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حفظه الله
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.وإلى كل ٔ�فراد �لٓ ره�دون
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:الدراسةلخصــــم

كان مفروضا عليها منإنمانفتاح المؤسسات السياحية على عالم التكنولوجيا المتطورة لم يكن اختيارا منها، و إ
، فسرعة التغيير جعلتها نقف وقفة مراجعة للذات و للاختيار بين البقاء في عزلة عن التحولات للأقوىباب البقاء

التطورات المتلاحقة كان لا بد علىأفرز�االانفتاح على كل التحديات، و نظرا  لاشتداد المنافسة التي أوالعالمية، 
مثل هذه التطورات التكنولوجية و المعلوماتية باستخدام تقنيات حديثة في تلبية حاجات والمؤسسات مواكبة

، لذا كان عليها إدراك أهمية تسخير أهدافهايقرغبات عملائها باعتبارهم محور اهتمام الوكالات السياحية في تحق
تطويرها و زيادة القدرات التنافسية لها تؤهلها فيأهدافهذه التكنولوجيات لتسويق خدما�ا بجودة عالية و تحقيق 

.صورة جيدة عنها و كسب رضا عملائها و تمكنها من الحفاظ على حصتهاإعطاء

و تستمد هذهالسياحية،التسويق الالكتروني على جودة الخدمةتأثيرىو�ذا الصدد جاء بحثنا لتسليط الضوء عل
.من خلال  تركيزها على مسالة التسويق الالكتروني و الجودة في الخدمات و كذا الرضا المحققأهميتهاالدراسة

اهمة فيحيث استندت هذه الدراسة إلى إطار نظري خاص بالتسويق الالكتروني و جودة الخدمات السياحية للمس
و تنتهي بتقديم بعض،22ايضا  إصدارSPSSوذلك باعتماد برنامجتحليل و تفسير النتائج المتوصل إليها

التوصيات لأخذها بعين الاعتبار في تعزيز التسويق الالكتروني في الوكالات السياحية و بالتالي تحقيق جودة عالية
.في الخدمات

.تروني، الجودة، الخدمات السياحية، رضا العميلالتسويق الالك:الكلمات المفتاحية



Résumée

L’ouverture des établissements touristiques sur le monde de la technologie moderne  n’a pas 

obéit à un choix, plutôt a une obligation suite à un pur instinct survie ,la célérité du  

changement donne beaucoup à réfléchir et pour choisir entre se confie loin des changements 

mondiaux ou l’ouverture et affronter les défis , il est devenue impératif pour ces 

établissements de se rallier aux changements technologiques  et informatiques par l’utilisation 

des technologies modernes pour satisfaire les besoins leurs de partenaires  comme centre 

d’intérêt de ce établissements touristique pour atteindre leurs objectifs pour une meilleure 

approche  et la mise en œuvre des technologies et pour mieux cerner l’importance de ses 

technologies dans le marketing de ses services avec la qualité requise et pour atteindre les 

objectifs assignés et valoriser ses capacités concurrentielles en vue de donne une bonne image 

de l’établissements   et redorer son blason  envers les partenaires et clients .

Dans ce contexte, votre exposé jette la lumière sur l’effet du marketing électronique sur la 

qualité du service touristique l’étude lire son importance de la question du marketing 

électronique et sur la qualité des services et sa satisfaction.

Cette étude s’est basée sur un code théorique relatif au marketing électronique et la qualité  

des services touristique contribuant à l’analyse et la résolution des résultats en se basant sur le 

programme SPSS,22,couronner par des résolution qui pourront être prise en charge dans la 

consolidation du marketing électronique dans les agences touristique et par conséquent 

atteindre les objectifs atteindre à la qualité des  services .

Les mots clés :le marketing électronique - la qualité – les services touristiques – satisfaction 

du client .  
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أ

:قدمةمـــــــ

التطورات التكنولوجية ،أدى هدا إلى تحول العديد من اقتصاديات العالم أهمهاعرف العالم تحولات هامة أبرزها و
السرعة و الفعالية ، و في ظل هدا تطورت الخدمات الالكترونية و أصبحت تضم جميع للاستفادة من هده

أخد توجها حديثا ركيزته الأساسية العامل التكنولوجي والذيالخدمات الاستثمارية، بما فيها القطاع السياحي 
ات السياحية على اختلافهابمرور الوقت زاد الاهتمام أكثر �ذا العامل حتى أصبحت التكنولوجيا بالنسبة للمؤسس

تعقيدهإلىأهم عامل تنافسي ،فأصبحت السوق مشبعة بالكثير من المنتجات و الخدمات السياحية مما أدى 
العميل خاصة مع اهتماماته و حاجاته المتجددة ،حيث يعتمد في بحثه على أفضل إرضاءصعوبةإلىإضافة،

�تم أكثر بالعميل و تسعى لجدبه ،ما زاد من أهمية استخدام مما جعل المؤسسات السياحيةالمنتجاتالخدمات  و
جديدة في عالم التسويق و ظهر ما يسمى بالتسويق عبر الانترنت أو التسويقأفاقاالتكنولوجيا ، فقد فتحت 

.الالكتروني ،فقد أصبح من ضرورات نجاح المؤسسات السياحية الحديثة

تأثير التسويق الالكتروني في جودة الخدمة السياحية لوكالة يوبي للسياحة وولهدا سنحاول في هده الدراسة ،دراسة 
إلىوالتي قسمتعنابة كميدان للدراسة بحيث نركز على دراسة واقع التسويق الالكتروني داخل الوكالةــــــالأسفار ب

مطلبينإلىالمفاهيمي و المنهجي حيث ينقسمالإطارخمسة فصول يتناول الفصل الأول

أسبابوأهدافهاويحتوي على إشكالية الدراسة وتساؤلا�ا و"المفاهيميالإطار"المطلب الأول تحت عنوان
اختيار هذا الموضوع ، إلى جانب الفرضيات  الرئيسية للدراسة ، أما المطلب الثاني فقد أدرجت فيه  مفاهيم 

.مجالا�ا ، بالإضافة إلى الدراسات السابقةالدراسة ،منهج الدراسة ،أدوات جمع البيانات ،عينة الدراسة و

كذلكقسمالذييتمحور هدا الفصل"ماهية التسويق والتسويق الالكتروني"أخد عنوانالذيوفي الفصل الثاني
إلىو يحتوي على التطور التاريخي للتسويق ،بالإضافة "مدخل للتسويق"مطلبين المطلب الأول تحت عنوانإلى

فقد اشتمل على نشأة"التسويق الالكتروني"أما المطلب الثاني تحت عنوان.التسويقوظائفأهمية التسويق  و
مزايا وإلىبالإضافةعناصر المزيج التسويقيكذلك، ومراحله ،و  أنواعهالتسويق الالكتروني و عوامل انتشاره ،و 

.عيوب، تحديات التسويق الالكتروني

المطلبأدرجوقد)الولاء-الرضا-العميل":(جودة الخدمات السياحية"عنوانأما في الفصل الثالث فتمحور تحت
،و مراحلها أنواعهاأهمية الخدمات السياحية ،و والدي اشتمل على"الخدمات السياحية و جود�ا"الأول

أما.وخصائصها وعوامل نجاحها بالإضافة إلى أهمية جودة الخدمة السياحية ومعاييرها و كيفية رفع مستواها



ب

وقد تطرقنا فيه"رضا العميل وولائه لخدمات المؤسسة السياحية"اندرج تحت عنوانالذيبالنسبة للمطلب الثاني
رضا العميل  وعلاقته بجودة الخدمةكذلكإلى مفهوم العميل و تصنيفاته ، و العميل مسير المؤسسة السياحية و  

.ؤسسة السياحيةبالإضافة إلى الولاء و أثره على ربحية المالسياحية

يتمحور حول"علاقة التسويق الالكتروني بجودة الخدمات السياحية"أخد عنوانالذيأما بالنسبة للفصل الرابع
أبعاد جودةكذلكطرق التسويق الالكتروني في المؤسسات السياحية ، و أهمية تطبيق التسويق الالكتروني فيها ،

في تحقيق)و الوكالةبين العميل(اثر التسويق بالعلاقات الكترونياإلىالخدمات السياحية الالكترونية بالإضافة
.جودة الخدمة ،واستخدام التسويق  الالكتروني للتكنولوجيا التي تخدم العميل في المؤسسات السياحية

يشمل التعليق على البيانات ،النتائج العامة "الجانب التطبيقي للدراسة"أخد عنوانالذيو في الفصل الخامس
.والميدانية، بالإضافة إلى الاقتراحات والخاتمة



الأولالفصل
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الإطار المفاهيمي:الأولالمبحث

:الإشكالية.1

ات على العالمئتعتبر العولمة  من أهم الظواهر التي أصبحت تفرض وجودها بقوة في ا�تمعات حيث انفتحت البي

ــــماعية وغيرها ،الخارجي ، وأصبح هناك تداخلا في الأمور  دون إعداد يذكرمنالسياسية و الاقتصــــادية و الاجتــ

تطورتجاهاتلابالأسباب و القوى الحاكمةابالحدود الجغرافية ، ولعل ا�ال الاقتصادي من أكثر ا�الات تأث ر

"العولمة من تكتلات إقليمية و الأسواق المشتركة و الدول الصناعية إضافة إلى الاتفاقية العامة للتجارة

سارعة فيتخطى مسريعة و، حيث يتضح من ذلك أن العالم  أصبح محكوم بحركة"GATT""الجات

على الحواجزت قضتيالا�الات نوعية في جميعا�الات ، نظرا إلى التقدم التكنولوجي  الذي احدث قفزة

.الجغرافية و أصبح العالم جزء متكاملا لا تفصله أي حدود سواء كانت طبيعية أو بشرية

و تزامن هذا مع تطور شبكة الانترنت وانتشارها بشكل هائل في جميع الميادين و الأنشطة حيث أحدثت تغيرات

ليب الاتصال الالكترونيتطبيقا�ا  ، بل أدت إلى تطور أسااقتصادية و اجتماعية نظرا لتزايد مستخدميها وتنوع

ظهور الحاجة إلى تقليل الوقت المستغرق في عملية التسويق و تحتم على المؤسسات أن تعيد تنظيمالىودفعت

نفسها حاليا على النحو الشبكي يتفق مع المرحلة التطور والتغير الخارجي ، بحيث يستطيع الأفراد استحداث 

لومات و النفاد إليها و استخدامها وتقاسمها و تسخير كل الإمكانيات لنهوض �ا من أجل التنمية المستدامة المع

، وقد أدى هذا إلى التغيير جدري في المؤسسات و طرق تسيرها وتنظيمها من خلال استخدام التقنيات الحديثة 

ة التنافسية وهو ما اظهر الحاجة إلى ما يطلق عليهفي تحسين الإنتاج و التسويق المنتجات و الخدمات لتعزيز المكان

، التي تعد وجه رئيسي من أوجه الأعمال الالكترونية ،ويعد التسويق الالكتروني قلب  "التجارة الالكترونية"

التجارة الالكترونية الذي يعتمد على استخدام إمكانية شبكة الانترنت وشبكات التواصل المختلفة و الوسائط

.ة في تحديد الأهداف التسويقية مع ما يترتب على ذلك من مزايا جديدةالمتعدد
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 webوبالتالي تنامي النشاط التسويقي الالكتروني فأصبح لكل مؤسسة موقع على شبكة الانترنت يسمى ب

siteعرض الخدمات و منتجات  عبر مواقع خاص �ا ، وبدأت بعقد ، و أخد بالتعريف بالمؤسسة  ،و

ومنها الجانب.الانترنت ، وصارت التنافسية ضمن السوق الالكترونية  بمختلف ا�الات الاقتصاديةصفقات عبر

لذلك تعرض هذا القطاع.الاقتصاد و التقنية:السياحي ، والذي توجه نحو الارتكاز على نقطتين أساسيتين هما 

تقنية الصعبة وهي مزيد من الخدمات ، إلى ضغوطات متزايدة و تحديات صعبة لتحقيق المعادلة الاقتصادية و ال

ولكن  بتكلفة أقل و بناءا عليها أصح من الضروري على المؤسسات العاملة في هذا القطاع إتباع سياسة حديثة

لتغطية تكلفة تلك الخدمات وزيادة عوائدها وتحسين نوعيتها ، وذلك من خلال رفع درجة أداء المؤسسة ووضع 

ا و إتباع الأساليب  الحديثة في توظيف الحلول التقنية الحديثة  الناجحة في ا�الات استراتيجيات لإعادة هيكلته

كنشاط رأت أنه جدير"بالتسويق الالكتروني"الاقتصادية ، الأمر الذي جعل هذه المؤسسات تولي اهتمام كبيرا 

دد من الزبائن و بأقل تكلفةبتطوير خدما�ا السياحية وبالتالي زيادة مداخليها من خلال الوصول إلى أكبر ع

.وكسب رضائهم وولائهم

فالتوجه الحديث في التسويق الخدمات السياحية هو الاعتماد  بدرجة كبيرة على وسائل الاتصال الحديثة

واستخدام شبكة الانترنت في التعاملات بين المؤسسات و الاتصال مع الزبائن ، وفي هذا السياق نطرح التساؤل 

مدى تأثير التسويق الالكتروني على جودة الخدمة المقدمة سياحيا ؟ما:الرئيسي التالي

:تساؤلات الدراسة.2

:وعليه قمنا بطرح تساؤلات فرعية للبحث عن الجوانب المختلفة التي تثيرها إشكالية الدراسة وهي كما يلي

ما هو واقع التسويق الالكتروني داخل المؤسسة محل الدراسة ؟ -1

جودة الخدمة في الوكالة السياحية ؟ما هو واقع -2
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ما مدى مساهمة التسويق الالكتروني في توفير قاعدة معلومات للوكالة السياحية لمساعد�ا على تحقيق  -3

جودة الخدمة في التعامل مع العملاء؟

هل هناك علاقة بين التسويق الالكتروني وتطوير تقديم الخدمات السياحية ؟ -4

الخدمات السياحية المقدمة الكترونياما مدى رضا الزبون عن -5

:فرضيات الدراسة.3

.يساهم التسويق الإلكتروني في تطوير و تقديم الخدمات السياحية -1

.يساهم التسويق الإلكتروني في توفير قاعدة معلوماتية للوكالة السياحية -2

.رضا العملاءتوجد علاقة بين تقديم الخدمات إلكترونيا و -3

:الموضوعأسباب اختيار.4

بالذات بحيث تنبع منالموضوعهذااختيارإلىدفعتناأسبابعدةبل هناك،اختيارنا للموضوع لم يكن عشوائيا

:عدة اعتبارات موضوعية و علمية وذاتية  نذكر منها

تبنيإمكانية تفعيل التسويق الالكتروني في الواقع ، وما يقدمه للمؤسسات الجزائرية التي بدأت تتوجه نحو -

.بعض تقنياته

.التزايد المستمر لمستخدمي شبكة الانترنت في الجزائر من مختلف الفئات العمرية-

المكانة التي تحتلها وسائل الاتصال الحديثة في مجال الأعمال و الأنشطة التسويقية خاصة في الوكالات-

.السياحية

على نوعية الخدمة السياحية نظر لطبيعةالرغبة في معرفة المستجدات التي أحدثها التسويق الالكتروني-

.الموضوع المعلوماتية وأهميته في الاقتصاد و تماشيه مع الوضع التسويقي الراهن

.بإضافة إلى الرغبة السياسية من اجل النهوض بالجانب السياحي و الوصل به إلى أعلى المراتب-
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:أهمية الدراسة.5

الانترنت ،الفاكس :بوسائل الاتصال الإلكتروني الحديثة من بينهاالاهتمام المتزايد من مختلف المؤسسات-

الخ....

معرفة أخر التطورات في مجال التسويق الإلكتروني ، ومدى إسهامه في تقديم خدمة جيدة للزبائن-

معرفة مدى إسهام التسويق الالكتروني في جودة الخدمة السياحة-

:أهداف الدراسة.6

إبراز تأثير التسويق الالكتروني على نوعية وجودة الخدمة السياحية و الذي أصبح ضرورة لعرض خدمات-

.المؤسسات و تسهيل وصولها للزبائن

إبراز ضرورة تطوير البنية التحتية في الاقتصاد لمواكبة التغيرات الخارجية وللبقاء في السوق-

على المؤسسات الناشطة في ا�ال السياحة وتبيان القيمة المضافة التي يمكن تحقيقها من إسقاط الدراسة-

خلال استخدام التسويق الالكتروني و الاستفادة من ذلك

معرفة مدى استخدام وسائل الاتصال الحديثة في التقديم خدمة سياحية جيدة للزبائن-
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الإطار المنهجي:الثانيالمبحث

:منــــهج الدراسة.1
أساليبلتحديدإليهايلجأوضروريةأساسيةخطوةبحثهموضوعلدراسةالمناسبللمنهجالباحثاختياريعد

الوصفهيالدراسةموضوعلدراسةالباحثيختارهاالتيالمثلىوالطريقةالمعلومات،وجمعالبحثوأدوات
.إليهاالمتوصلللنتائجمصداقيةللمنهجوالتدقيقالاختياريعطيحيثمضبوطة،نتائجإلىللوصولوالتحليل

يعدالوصفأنعلىالإطارهذافيالحاصلللاتفاقذلكالوصفية،الدراساتإطارفيبحثنايندرجلهذاووفقا
شرحهوالوصفيةالدراساتهدفأنالاتصالية،كماومنهاالاجتماعيةللعلومملائمةالبحثمناهجأكثرمن

لبحثلملاءمتهالأولىبالدرجةللوصف،التفضيلهذايرجعكما.معينةجماعةأوواقعأوحدثظاهرةخصائص
ا�تمعات،بعضهناكلأنهاما،البحثهذاموضوعاعتبارإلىبالإضافةشكاليتها،اوارستنادموضوع

يؤهلهالاالعلميةالبحوثمنورصيدهابكرازلتما،الجزائرإليهاتنتميوالتيخاصة،الناميةكا�تمعات
فتوضعدراستهاالمرادالظاهرةأوالواقععنمسبقةمعرفيةقاعدةتتطلبالتيالتجريبيةالبحوثنحوخطوةللتقدم

.للتجريبإخضاعهايمكنالتيالفروضبصياغةوتسمحملامحها
أيالظاهرةحولوالأرقامالبياناتجمعمجرديتعدىلاعتبارهعمليةلأسبابأيضايعودللوصفاختيارناأنكما

البحوثأنإلىبالإضافة .الكيفيةخصائصهاوشرحالمتغيراتبينالعلاقاتكشفإلىيمتدبلالكمي،الوصف
والمقابلة،كالاستبيانالبياناتعلىللحصولالمستخدمةالأدواتمنفعالةجدالاستعانة بقائمةيمكنهاالوصفية

.منفردةأومجتمعةالأدواتهذهاستخداميمكنحيثوالملاحظة،
ووصفهاوتبويبهاوتصنيفها،البياناتجمعمناتقتضيالتيالوصفيةالدراساتإطارفيتندرجدراستناأنوبما

المناهجأهممنيعتبرالذيبالعينةالمسحإلىنلجأجعلتنافيها،والتحكمالنتائجاستخلاصأجلمنوتحليلها
بكافةيتصلواأنالباحثينعلىيصعبمماكبير،الأصليا�تمعفيهايكونالتيالوصفيةالدراساتفيالمعتمدة
.فيهالأفراد
:التاليةالخطواتإلىلجأناالموضوعهذاحولالبياناتجمعأجلومن

:البياناتجمعأدوات.2
سؤال موجه إلى موظفي20منحيث تتكون الأولىالاستمارتينعلىأساسيبشكلالدراسةهذهاعتمدت

.سؤال خاص بزبائن الوكالة24وكالة يوبي للسياحة و الأسفار و الثانية تحتوي على
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بإتباعوذلكللاستغلال،بترميزها وتحضيرهاالباحثينقامالمبحوثين،منوٕاسترجاعهاالاستماراتهذهملأبعد
منتدرجهالمأخرىعناصرالمبحوثينأضافثممبدئياترميزهاتمالتيللأسئلةبالنسبةالاستقرائيالترميزطريقة

الترميزمخططفيقبل
مجالات الدراسة.3

كانت المدة الزمنية المستغرقة في إجراء  الدراسة الميدانية من بداية الدراسة الاستطلاعية إلى �اية البحث أسبوع 
من خلالها التعرف على محيط و ظروف العمل في  وكالة يوبي تور و نشاطا�ا و خدما�ا و كذلك حيث حاولنا

ماي24حاولنا الاحتكاك بموظفيها و عملائها من اجل الحصول على معلومات و نتائج صحيحة و كان يوم
 تور بولاية عنابةالتطبيق الفعلي لاستمارتنا ،أما المكان الذي أجريت فيه دراستنا هو وكالة يوبي2016
البحثعينةومجتمع البحث.4
قابلةموضوعيةنتائجالتسويق الالكتروني على جودة الخدمة السياحية وتحقيقتأثيرإلى دراسةالبحثهذايهدف
.)الوكالات السياحية  في الجزائر(الأصليالبحثمجتمععلىللتعميم

اعتماد وكالة يوبي  بولاية عنابة لكو�ا  تحاول بذل جهودها  في دمج التكنولوجيا في عملها و كذا حيوية تم
عميل بتطبيق40موظفين  و10مقسمة بينمفردة50باختيارالباحثينقامتمومن.موقعها الالكتروني

لعملاءالمعاينة القصدية على االمعاينة الشاملة  فيما يخص الموظفين و
:الإحصائيالتحليلأسلوب.5

علىتعتمدالتيالبسيطةالجداولعرضأسلوبعلىالاعتمادتمفقدالمسحيالطابعتحملدراستنالكوننظرا
المتقاطعةالجداولعلىالاعتمادتمحينفي .عن علاقاتتبحثلاالتيالتساؤلاتعلىللإجابةالمئويةالنسب
وذلك�االمرتبطةالفرضياتاختبارثمومنالمتغيراتبينعلاقاتوجودعنتبحثالتيالتساؤلاتعلىللإجابة

.²بكابالاستعانة
برنامجعلىبالاعتمادالآليالحاسوبفيوٕإدخالهاالاستبانةأسئلةبترميزالباحثةقامتإجراء ذلكأجلومن
.الاجتماعيةللعلومالمعد22رقمالإصدار SPSSأس.أس.ب.أس
استخراجتمكمالاحقا،يتبينسوفكماالاستبانةفيالمطروحةالأسئلةحولبسيطةجداولاستخراجتمثم

حولبخلاصةالخروجحاول الباحثينوفحصها،الإحصائيةالبياناتعرضوبعد.²كاواختبارمتقاطعةجداول
.نتائجمنإليهتوصلواماخلالمنالبحثموضوع
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:مفاهيم الدراسةتحديد.6

اشتمل موضوع الدراسة على عدة مفاهيم هي التسويق ، التسويق الالكتروني ،الخدمة السياحية ، جودة لقد
:بنا التطرق إلى تحديد هذه المفاهيمجدرـــيالخدمة السياحية ، وحتى تتم دراسة هذا الموضوع بطريقة مناسبة 

مفهوم التسويق-

لتسويق ،وهو أيضا نظرية بالبضائع دراسة السوق ، هو علم أو فن ا:"لغة بأنهويقعرف التس
1"تسوية البضائع بالجملة=بيع وشراء=تجارة=بالجملة

أنه الوظيفة المنظمة وهو مجموعة من لتطورات"،فقد عرفته الجمعية الأمريكية علىأما من الناحية الاصطلاحية
قيمة للعملاء وكذلك تسيير علاقات معهم من أجل إفادة المنظمة و فروعهاطاءعالتي تركز على خلق اختيار و إ

عملية تخطيط وتنفيذ لمفهوم التسعير و الترويج و التوزيع لأفكار"أعادت صياغة المفهوم فعرفته أنه1985وفي"
2"لاستحداث التبادلية التي تشبع و تحقق أهداف الأفراد و المنظمة

نه النشاط الذي يدار وفقا لخطة موضوعية ، تأخذ في الاعتبار مجموعة العناصر المتمثلة بأ”كما عرفه نبيل النجار
في التسعير المنتجات المراد تسويقها و كيفية  ترويجها وخلق الأفكار الجديدة أساليب توزيعها بغية تحقيق أهداف

3”المستهلكين و المنظمات

تفاعل فيه مجموعة من الأنشطة التي تعمل �دف تخطيط و نظام متكامل ، ت"فقد عرفهStantonأما ستانتون
4"تسعير و توزيع السلع و الخدمات للمستهلكين الحاليين أو المترقبين

"عاتــادمة بين أراد الجمـــتقديم خأواري قائم على تبادل سلعــهو كل تعامل تج"الإجرائيالتعريفأما

2001معجم اللغة الانكليزية الكلاسيكية و المعاصرة ، انجليزي عربي ، بيروت ،مكتبة لبنان ،الأكبر،نيعقاموس الم.الكرمي، حسن سعيد 1
.766ص،

.42ص،2003دار حامد ،عمان ، ،"مفاهيم معاصرة"التسويقسويدان وأخرون ،2
19ص،1991،مكتبة عين الشمس ،القاهرة ،علانالأصول العملية للتسويق البيع و الإ،نبيلالنجار3
33ص،2004،جامعة حلوان ، القاهرة ،لمكتبات، تسويق خدمات المعلومات بازكرياء محمد4
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:التسويق الالكتروني

:للتسويق الإلكترونيأسندت عدة تعاريف

سلسلة وظائف تسويقية متخصصة ، ومدخل شامل لا يقتصر على المتاجرة بالسلع و "حيث عرف بأنه
1"الخدمات ، وإن كان يستخدم الرقمية كرقعة لتحسين أداء المنظمة بشكل عام 

)مقدرة جوهرية(والكفء)وفق رؤية رقمية واضحة(كما عرف على أ�عملية الاستخدام والتطوير الفعال
والأدوات).وغيرها...الخبرات، المعارف، الأفراد، القواعد، البيانات، العلاقات(للمواردالتسويقية الرقمية

2"المتاحة على الانترنيت من أجل تحقيق ميزة تنافسية في سوق الأعمال الالكتروني

التي تعتمد على الوسائط الإلكترونية ويعبر عن مجموعة الأنشطة التسويقية"في حين يعرف طارق طه بأنه
3"شبكات الحاسبات الآلية و الانترنت

اشرةعملية إنشاء و المحافظة على العلاقات العملاء من خلال أنشطة إلكترونية مب"أما التعريف الإجرائي  هو
أعلىإلىو الوصلجات و الخدمات السياحية التي �دف الى تحقيق أهم النقاط �دف تبادل الأفكار و المنت

"المستخدم"المستويات من الخدمة سواء من طرف الوكالات أو من طرف الزبون

:الخدمة السياحية

مجموعة من النشاطات و الأعمال التي توفر للسياحة و التسهيلات عند شراء"تعرف الخدمة السياحية على أ�ا 
4"لمرافق السياحية  بعيدا عن سكنهم الأصليأو استهلاك المنتجات خلال وقت سفرهم و إقامتهم  في ا

جميع الخدمات التي تقدم لسائح مند وصوله إلى البلد أو المكان المقصود إلى  حين عودته"كما أ�ا تعرف بأ�ا 
5"إلى موطنة الأصلي أو إلى مكان إقامة

34ص،2008دار البازوري  العلمية ، عمان ، ،"الأسس العلمية للتسويق الحديث"الطائي حميد و أخرون ،1
3ص،2004، السعودية، الرياضللنشر، المريخ، دار و الوظائف والمشكلاتالاستراتيجية-الإدارة الالكترونية،نجم عبود نجم2
31ص،2006،الإسكندريةدار الفكر الجامعي ، ،"التسويق بالانترنت والتجارة الإلكترونية"التسويق"طه طارق3
، مذكرة ماستر غير منشورة ، تخصص تسويق ، كلية العلوم "التسويق بالعلاقات في المؤسسات الخدمية السياحية"بن عبد الرحمان ناريمان ،4

.36ص،2001الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ، جامعة ورقلة ، الجزائر ، 
كتورة ، جامعة سانت كلمنتس العالمية ، ، مذكرة  دتخطيط وتنمية خدمات السياحة الدينية وأثرها في نمو الطلب السياحيسعد ابراهيم حمد، 5

.48ص،2008العراق ، 
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مجموعة من العناصر المادية و المعنوية التي تنتج عند تقديمها في القطاع"وتعرف من الناحية الإجرائية على أ�ا 
السياحي ، عرض سياحي بغرض  تحقيق الرضا وإشباع رغبات السائح 

:جودة الخدمة

ــــة اللغوية ، ـــودة من الناحي ــرف الجـ ـــ علها الثلاثي جاد و مصدره جودة بمعنىحيث يردها المعجم الوسيط إلى فتعـ
1صار جيدا ، ويقال جاد العمل فهو جيد و جاد الرجل أتى بالجيد من قول أو عمل

،مساعد أو فضل ، هدية ، منحة ، عناية أو اهتمام ، )الغير المصدر(وتعرف الخدمة لغتا على أ�ا جمع خدمات 
2أسدي إلية خدمة

معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء"أما من الناحية الاصطلاحية فجودة الخدمة هي
3"لهذه الخدمة

قياس لمدى تطابق مستوى الجودة المقدمة مع توقعات المستفيد فتقديم خدمة ذات جودة"كما تعرف أيضا بأ�ا 
4"توافقة مع التوقعات المستفيدينيعني في المحصلة النهائية أن تكون الخدمة م

:جودة الخدمة السياحي

مدى قدرة الخدمة على:"جودة الخدمة في مفهومها الحديث حسب طارق زياد وفريد الصحن على أ�ا تشير
5حتياجاتامقابلة التوقعات العميل و إشباع

6"ما�كين إد راالمستفيدين  وبهي حالة التناقض بيت توقعات"كما يرى الباحثون أن جودة الخدمة

بأ�ا العلاقة بين ما يتوقع العملاء وما يحصلون عليه ، فإذا خابت توقعا، أما إذا تجاوزت "وهناك من يعرفها أيضا
7"عن الخدمة أ�ا ذات جودة عاليةالجودة المدركة توقعات المستفيدين فإن تصورهم

. ، ص 13 ،عالم الكتب الحديثة ،عمان ،2008 للأيزو(9001) إدارة الجودة الشاملة و متطلبات التأهيل 1فواز التميمي،

، القاهرة ،ط2008،1. مختار عمر ، معجم اللغة العربية المعاصر 2

ص336 للنشر، القاهرة ، ،1999، البيان ، تسويق الخدمات المصرفية ،ط1، عوض بدير الحداد 3

، دار زهران ، عمان ، 2007، ص257 ، تسويق الخدمات الطائي حميد العلاق بشير ، عبد النبي 4

.43،ص2007، الإسكندرية، دار الفكر الجامعي ، ادارة التسويق في بيئة العولمة والانترنت، طارقالصحن محمد فريد، طه أحمد5
.261صعبد النبي ،مرجع سبق ذكره ، الطائي حميدالعلاق بشير ، 6

7 Jim blyt ,Essentials of markti.thirdeditoin , Person Educatoin, England,2005 , p-317.
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صورات و تطلعات العملاء لجودة الخدمة السياحية وما يتجسدأمامهمأما من الناحية الإجرائية فهي العلاقة بين ت
"من جودة الخدمات السياحية التي يتم تقديمها من طرف المؤسسات

"فهي مدى تطابق جودة الخدمات المعروضة مع توقعات الزبائن وقدر�ا على إرضائهم "أما إجرائيا

:الدراسات السابقة.7

لا ينطلقفي مختلف العلوم عند خوضه في الموضوع الباحث ، أي كان نوعه ، فإنهمن المسلم به أن أي باحث
ن يرجع إلى الدراسات السابقة في ا�ال موضوعه ، لمعرفة جوانب هذه الدراسات ومحاولة من فراغ ، فعلى الباحثا

ط الالتقاء ونقاط الافتراقاجتنا�ا في موضوع بحثه فالحكمة من استعراضها ليس المقصود في ذا�ا وإنما تحليل نقا
الإطلاع على أهم الدراسات التي عالجت موضوعنا حاولنا رد ووببين البحث الحالي و نظرائه في نفس الموضوع ، 

، ورغم قلتها إلا أننا أحصينا مجموعة من الدراسات "تأثير التسويق الإلكتروني على جودة الخدمة السياحية"بحثنا
:ي كالأتيلها صلة بموضوع بحثا وه

:الدراسة الأولى

تسويق  السياحية:"أجريت هذه الدراسة التي أصاحبتها الدكتورة صفاء جواد عبد الحسين ، تحت عنوان 
:الإلكترونية وأثره في جودة  الخدمة في الشركات السياحية ، حيث هدفت هذه الدراسة إلى 

.معرفة مدى استخدام وسائل الاتصال الحديثة في تسويق الخدمة السياحية وجود�ا إلكترونيا -

:وقد توصلت الباحثة الى النتائج التالية

وجود علاقة بين المتغير المستقل التسويق الإلكتروني و المتغير التابع جودة الخدمة وتبين أن وسائل-
.بجودة عالية خدمة تسويقية سياحيةالاتصال الحديثة المختلفة تسهم في تقديم

هناك علاقة واضحة بين المتطلبات المادية و الفنية و البشرية و القانونية لتنظيم عملية التسويق الإلكترونية-
.، وضرورة توافر البنية التحتية لشبكة الاتصالات و الانترنت 
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اتف وغيرها تستخدم بشكل واسع من قبلتبين أن وسائل الاتصال الحديثة مثل الانترنت و الإيميل واله و-
1.الشركات في انجاز أعمالها وتسهم بدرجة كبيرة في تقديم خدمة سياحية بشكل جيدة

:الدراسة الثانية

أثر التسويق الإلكتروني على جودة الخدمة المصرفية و�دف هذه الدراسة الى "دراسة لمحمد حبش ، تحت عنوان 
:التعرف على

مفهوم وأهمية  التسويق  الالكتروني-

.أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمة المصرفية-

.دور التسويق في تعزيز العلاقة بين المصارف وعملائها-

:النتائج التاليةإلىوبعد مراجعة التحليل الإحصائي توصل الباحث

ق وجودة الخدمة المصرفيةلا توجد علاقة بين توفر قاعدة البيانات أو معلوماتية التسوي-

لا توجد علاقة بين البحث و التطوير  وجودة الخدمة المصرفية-

لا توجد علاقة بين إستراتيجية التسويق وجودة الخدمة المصرفية-

هناك تأثير للتسويق الالكتروني على جودة الخدمة المصرفية-

2.الخدمة المصرفيةلا توجد علاقة بين توافر الأمان في الأعمال المصرفية وجودة-

، ، مجلة كلية التربية ، عمان تسويق الخدمة السياحية الالكترونية وأثره في الجودة الخدمة في الشركات السياحية صفاء ، ينجواد عبد الحس1
.17ص،العدد السابع

.6ص،15.26، 2011، مدونة ناسداك ، سوريا ،"دراسة ميدانية"أثر التسويق الإلكتروني على جودة الخدمة المصرفيةحبش محمد، 2
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1:الدراسة الثالثة

، "دراسة حالات قطاع الاتصالات(الانترنت في مجال التسويق الخدمات:"دراسة ليوياح عالية ، تحت عنوان 
�دف هذه الدراسة إلى إبراز دور الانترنت في المؤسسات الاتصالات  الجزائرية و إبراز ضرورة تطوير البنية التحتية 
المعلوماتية في الاقتصاد  لمواكبة التغيرات الخارجية و البقاء في السوق ، حيث توصلت هذه الدراسة إلى مجموعة 

:من النتائج

أن خدمة الاتصال في المؤسسات محل الدراسة لا يعمل �ا وفق الاتجاهات الحديثة في التسويق بالانترنت-
و تصميم خدمة الاتصالإنتاجالحاسوبو التقنيات الأخرى  فيكاستخدام

على تسعير خدمة الاتصالللانترنتلا يوجد تأثير-

على عملية التوزيع  الخدمة حيث لا تلجأ المؤسسات المدروسة الى الوسطاءللانترنتلا يوجد تأثير-
الالكترونيين في توزيع الخدمة

 المواقع الالكترونية واستخدامتسعين بإفرازات التقنيات الحديثة والانترنت في الإعلان عن خدما�ا عبر-
هذا الموقع في العلاقات العامة كنشر أخبار المؤسسات وتوفير المعلومات الكافية عن تشكيلة الخدمات

.التي تقدمها

.عدم استغلال المؤسسة للانترنت في تغيير بيئتها المادية-

هذه المؤسسات لازالت تعتمد على العنصر البشري في تأدية خدما�ا دون الاستعانة كما أن عدم -
.استخدام التسويق الالكتروني وتقنياته لم يقلص من الموجهة الشخصية بين الخدمة المقدمة و الزبون

.ت الالكترونيةإن العملية توصيل الخدمة للزبائن لازلت شخصية بعيدة كل البعد عن استخدام التقنيا-

غير منشورة،  ، العلوم التجارية ، الماجستير، شهادة "دراسة حالة قطاع الاتصالات"دور الانترنت في مجال التسويق الخدماتبوياح عالية ، 1
.194، ص2010جامعة  منتوري ، قسنطينة ،



الثانيالفصل

ماهية التسويق و التسويق الإلكتروني
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:تمهيد

يعتبر التسويق الالكتروني حقلا من حقول المعرفة التسويقية الحديثة التي حظيت باهتمام كبير من جانب
الباحثين و الكتاب ، حيث تتمثل إستراتيجية في تقديم الخدمات الالكترونية عن طريق الشبكة الدولية للانترنت 

المميزة عن بقية  القنوات الاتصالية الأخرى تمتاز بسرعةكقناة اتصال تسويقية جديدة ، لها خصائصها الفريدة
الأداء و انخفاض التكاليف ، وقد عبرت إستراتيجية عن وجود عملية تحول من سوق مكاني إلى سوق فضائي ، 

سين وظائفه التقليدية و التأثير في مواقف و اتجاهاتــت لزيادة و تحــويعتمد التسويق الإلكتروني على الانترن
.لعملاء ، الأمر الذي استدعى المؤسسات بمختلف مجالا�ا إلى ضرورة العمل بمبادئه وتطبيقها
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لتسويقلمدخل:الأولالمبحث

:التطور التاريخي للتسويق.1

لقد عرف التسويق كنشاط اجتماعي منذ أن خلق االله تعالى الإنسان و أوجده على هذه الأرض حينما بدأ أفراد
�تمع يتبادلون السلع و الخدمات المختلفة بين بعضهم البعض ، حيث كانت تعرف هذه المبادلات السلعية في  ا
الماضي بنظام المقايضة ، ومنذ أواخر العقد الثالث من القرن العشرين بدأ الاهتمام بالتسويق يأخذ حيزا كبير من 

والسلعية المختلفة التي نشأة نتيجة للظروف و المتغيراتاهتمام أصحاب و مديري المشروعات الإنتاجية  الخدماتية
�تمعات و لقد مر التسويق بمراحل تطور عديدة منها  :الاقتصادية و الاجتماعية والثقافية التي أثرت في كثير من ا

1":مرحلة التركيز على الإنتاج"التسويق في الماضي.1.1

م تقريبا حيث عرف الإنسان أهمية التوزيع ما.ق5000عاميرجع تاريخ التسويق إلى عصر ما قبل الميلاد أي
ينتجه من سلع مختلفة وما يحققه من أرباح و مكاسب فنعلم كيف يروج لهذه السلع وما يشبع احتياجاته منها ، 
�تمعات الأخرى غير العربية واتسع نطاق  هذا الانتشار بين كثير  فانتشر مفهوم التسويق و ازدادت أهميته بين ا

�تمعات العربية  فاستطاع العرب الوصول إلى الأسواق إلى أسواق بعيدة خارج المنطقة العربية في أوروبا و و م ن ا
، 18إفريقيا لبيع منتجا�ا  في الأسواق ، فتطور النشاط التسويقي تطورا كبيرا من بداية الثورة الصناعية في القرن 

ب تلك الأسواق وتركز التسويق في هذه المراحل الفائض الذيونشأت الحاجة إلى التعرف على احتياجات و مطال
تحقق نتيجة لزيادة  الإنتاج وعدم إمكانية تصريفه ومن هنا ظهر المفهوم التسويقي الإنتاجي خلال فترة الثلاثيات

.و الأربعينيات إلى أن  ظهر المفهوم التسويقي المبيع

يط حركة البيع بكل الوسائل الدعائية و الإعلانية الممكنة للتأثير فيفيما بعد يقوم على مبدأ البيع أولا وأخيرا وتنش
رغبات المستهلكين و المشترين في الأسواق المختلفة لشراء و استخدام المنتجات المعروضة فيها ، وذلك من خلال 

رغبات وما يحصلون عليه من بيانات و معلومات عن مواصفات ومزايا و أسعار هذه المنتجات دون النظر إلى
احتياجات هؤلاء المستهلكين في توجيه العملية الإنتاجية فتتميز هذه المرحلة بزيادة الطلب على السلع و الخدمات

.بشكل ملحوظ  من الكميات المعروضة

.8-7، ص2006، دار المستقبل للنشر ،الأردن مبادئ التسويق السلوكيعبيدات محمد إبراهيم ، 1
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1:التسويق الحاضر.2.1

بالجهود التسويقية و ظهورم حيث تميزت باهتمام1945بدأت هذه المرحلة منذ انتهاء الحرب العالمية الثانية عام
التخصص في الوظائف التسويقية المختلفة لمواجهة المنافسة الشديدة التي برزت على المستويين المحلي و العالمي
وذلك لما طرأ على الإنتاج من تطور كبير في استخدام  التكنولوجيا المتقدمة في العمليات الصناعية مما ساعد على

و استمرارها في إمداد السوق بمنتجا�ا الخدمية والسلعية  فتشعبت هذه الأسواق وتكسد نمو المشروعات المختلفة
�ا فظهرت الثورة التسويقية بكامل معالمها التسويقية المميزة لكي تحقق التواص ل بين المنتجين والمستهلكين و 

ل و نقل السلع من أماكنتقلل الفجوة بينهما و استخدمت كل الأساليب و الآليات المتاحة لتسهيل التباد
�تمع العالمي  .أنتاجها إلى أماكن استهلاكها مما أدى إلى زيادة دفع حركة التنمية في ا

وتعتبر هذه المرحلة مختلفة تمام عن سابقتها حيث تميزت بضخامة حجم الإنتاج واتسام  النظام الإنتاجي بالتشابك
ين الذين تعددت أمامهم فرص الاختيار  و أصبحوا على جانبوالتنوع مما أوجد العديد من البدائل أمام المش تر

.صبح له وظيفته أساسية في المنشآت المختلفةأكبير من الثقافة و المعرفة ، فاحتل التسويق مكانة كبيرة و

:التسويق الحديث.3.1

الإنتاج والمبيعات و تركزبدأت هذه المرحلة من السبعينات حتى الآن و شهدت تطور كبيرا في مجالات التسويق و
الخ الى....الاهتمام في هذه المرحلة على التوسع في مفهوم التسويق ليشتمل على التسويق الخدمات و الأفكار

�تمع و أثارت حاجات إليه و حماية المستهلكين و  جانب السلع ،واكتشاف الحاجات التي لم يتم إشباعها في ا
نب تحقيق أقصى ربحية ممكنة و إشباع الحاجات المختلقة للمجتمع ،فتطور بذلك  ترشيد قرارا�م الشرائية إلى جا

.الفن التسويقي ووصل إلى مراحل متميزة منذ أوائل القرن الحالي حتى الوقت الحاضر

بل وأيضا شملت هذه المرحلة التوجه الاجتماعي لتسويق مثل الحفاظ على حق الإنسان من خلال  ما يقدم من
�تمع منتجات ،  و �تمع و بالتالي فهي تسعى لما يخدم هذا ا .أن المؤسسة عضوا في ا

.10-9،ص2006المنظمة العربية لتنمية الإدارية ،،التسويق السياحي و الفندقي،صبري عبد السميع1
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:أهميـــة التسـويق.2

�الات سواء  للمنتجات أو الخدمات وهذا ما يذل على تعدد  ان التسويق له أهمية كبيرة يندرج في العديد من  ا
1:وظائف ونذكر منها

:بالنسبة للمنظمة

يسبق الإنتاج و يوجهه-

يعى بتحقيق أهداف المنظمة ومبررات وجودها-

يساعد المنظمة على البقاء-

.يوصل المعلومات إلى المستهلك ويحصل عليها منه كتغدية رجعية-

:بالنسبة للجهة المالكة للمنظمة فإن التسويق

يوجه الاستثمار نحو المشاريع  الأكثر أهمية بالنسبة للمستهلك-

عهايساهم في نجاح المنظمة وتوس-

يوفر فرص عمل في المحيط العمل التسويقي-

يعمل على كسب التأييد و التعاطف مع المنظمة ذا�ا في بيئتها التي تعمل فيها سواء  -
.كانت المنظمة هادفة أم غير هادفة للربح

:التسويق هام لأنه:بالنسبة للمستهلك

وذلك من خلال إشباع ويتوجه نحو المستهلك غاية عمله ومبرر وجوده ومحور اهتمامه-
.حاجاته و رغباته الحالية المستقبلية

.يعمل على تحقيق المنافع المكانية و الزمنية وحتى النفسية للمستهلك-

من خلال وسائل"خدمي.مادي"يزود المستهلك بالمعلومات التي يحتاجها عن المنتج-
الترويج المعروفة وبما يحقق  الرضي للمستهلك

�يد و أخرونالبرواري  نزار عبد1 .17-16ص،2004، دار وائل ،الأردن ، الوظائف،الأسس،المفاهيم"التسويقإستراتجية، ا
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ا يحيط بالإنسان في حياته ويقدمها له يتناسب و إمكاناته وحسب قدرةيتناول جميع م-
.المنظمة

�تمع :بالنسبة للمجتمع :لأنهالتسويق و أهميته الكبيرة في ا

، وعليه فإنه يلتزم بالمحافظة على البيئة من التلوث و اجتماعيايساهم بوصفه نشاطا-
ات والقيم الأخلاقية و القانونية وغيرها بماالفساد و أيضا دوره في المحافظة على الاعتبا ر

�تمع  يسهم بصيانة ا

يؤدي إلى زيادة الدخلبمايساهم بتحقيق الأهداف التنموية خاصة في الدول النامية و-
.القومي و ارتفاع مستوى المعيشة

1:وكذلك تتضح أهمية التسويق أيضا من خلال العوامل التالية نذكر منها

:في جميع المؤسساتالتسويق يستخدم-أ

إن القوى العاملة في الولايات المتحدة الأمريكية ، تمارس أنشطة تسويقية فتخصص التسويق يوفر العديد من المهن 
.و الوظائف الجذابة و الممتعة والتي توفر الفرص لتحدي و الارتقاء للمناصب العليا و الرقي أيضا بالمؤسسة

:الاقتصاديةالتسويق ضروري للأعمال -ب

يساعد التسويق منظمات الأعمال على بيع منتجا�ا  �دف البقاء و النمو ، فالموارد المالية يتم تحصيلها من 
.المبيعات لاستخدام في تطوير المنتجات الجديدة

:التسويق يغذي الاقتصاد العالمي-ج

إخضاعها لعامل التكنولوجيا فقد ساهمتتساهم الأرباح المتحصل عليها من التسويق إلى تطوير المنتجات و
التكنولوجيا في نقل المنتجات الأجنبية ، وأما استخدام الانترنت  فقد جعل الأمر سهل للوصل إلى الزبائن حول 

.العالم

.45-44،دار وائل ، عمان ، صمدخل تحليلي"أصول التسويقناحي معلا، رائف توفيق ، 1
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:المعرفة التسويقية-د

ال المنتجات وتغزو تزيد من الوعي  الاستهلاكي فالوعي الاستهلاكي يزيد من المعرفة المستهلكين لحقوقهم حي
.ضمان اقتنائهم لأحسن منها

:مسؤولية التسويق في تحقيق الرفاهية للزبائن-و

.وذلك من خلال تلبية حاجيا�م و رغبا�م وبناء علاقة ممتدة بين  الزباءن و المسوقين 

:وظـائف التســـويق-2

أداؤها قبل و أثناء عملية توزيعوظائف التسويق هي عبارة عن نشاط متخصص أو خدمة اقتصادية معنية يتم
1.السلع و تحويلها من حيازة المنتج إلى حيازة المستهلك

تتمثل الوظائف التي يؤديها التسويق في البيع ، الشراء ، النقل ، التخزين ، التمويل منظمة إلى أخرى تبعا 
2:لخصائصها و أهدافها ويمكن أن نفضل هذه الوظائف على النحو الأتي

ملية تخطيطية منظمة للتعريف بالمنتج أو الخدمة المقدمة للزبائنيعتبر ع-

التي تشمل على عملية الشراء و التأكد من أن المنتجات وبيعها يتم:الوظائف التبادلية-
من خلال وسائل الترويج

تسهيلات البيع لأجل الزبائن و المستهلكين و التأكد من أن المنتوج:الوظيفة  التسهيلية-
.افظ على مستوى من النوعية وهذا بالمراقبةسوف يح

كل الأنشطة التي تستهدف البحث عن مشتركين و بائعين للسلع و:الوظائف الاتصالية-
.المنتجات

وهناك من يطبق وظيفة جمع المعلومات عن المستهلكين و المنافسين و قنوات التوزيع لاستخدامها في صناعة
".التسويقيةالبحوث"القرار التسويقي

.28، ص2001، دار صفاء ،عمان ،التسويقمبادئ، آخرونمحمد زياد ، و1
.125ص،2004الأردن  ، ،، دار الصفاءتسويق المعلومات، آخرونعليان فاضل ابرهيم ، و2
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التسويق الإلكتروني:الثانيالمبحث

:ويق الإلكترونيسنشأة الت.1

:الانتشارعلى التطور  وساعدتهريخيةمر التسويق الالكتروني بعدة مراحل و محطات تا

:نشأة التسويق الالكتروني1.1

سعينيات حيث جرى تطوير الشبكة العالمية كأداة للاستعمالتالالكترونية بدأت بالظهور مع بدايات الالتجارةإن
عد مصطلح التجارة الالكترونية من المصطلحات الحديثة في العالم الأعمال ، إذ لم يعرف إلا بعد عام يالعام ،  و
تأ إلى قطاع الخاص عندئذ تطو ر.م.الوو ذلك بعد تحويل شبكة من شبكات الهيئة القومية للعلوم في1996

1.شبكة الانترنت و انتشرت بمعدلات متسارعة

وجاء تطور التجارة الالكترونية و التسويق الالكتروني مواكبا التكنولوجيا في وسائل الاتصال بالأخص في مجال
دة أمام المنظمات الأعمالو لقد فتحت شبكة الانترنت أفاق جدي،التكنولوجيا المعلومات وتطور شبكة الانترنت

و أدت إلى زيادة حجم الأسواق المستهدفة و كسرت حواجز الجغرافيا وزادت من كفاءة فاعلية الإنتاج و التسويق
.و البيع

وصار التطور المتسارع في استخدام  الانترنت في مجال التجارة و التسويق تحديا أمام معظم الشركات و بالأخص
يزداد عبر وسائل الاتصال الالكترونية وعبر شبكة الانترنت فييق المنتجات و الخدماتتس وذالعالمية ، و أخ
.السنوات الأخيرة

وتحديد مواقع لها عبر شبكة الانترنتweb siteوبدأت الشركات الكبرى و الصغرى تدرك أهمية استعمال
2.أعمالها التجارية والتسويقية و تعاملا�ا لمزاولة

في مجال الاتصالات السلكية واللاسلكية ، من الهواتف إلى اتصالات الأقمار الصناعية و فالتطور الحاصل
التلفزيون ، قد فتحت الباب على مصراعيه أمام دخول قدرات و إمكانيات جديدة هائلة لدعم نشاطات و 

.فعاليات عديدة من الصناعات الخدمية مثل المعلومات ،الضيافة ،الأخبار ، التعليم 

، مجلة ةيالمحاسباتالتجارة الإلكتروني وسائل الاتصال الحديثة في تطوير نظم المعلومإسهاممدى،زكرياء ، المهندي محمد عبد االلهوليد1
�لد  .34ص،2007، العدد الأول ، 34الدراسات العلوم الإدارية ، الجامعة الأردنية ، ا

�لة الأردنية للعلوم وحجم السوقالعلاقة بين خصائص المشتري عبر الانترنت وخصائص المتجر الالكتروني، أبو فارة يوسف أحمد2 ، ا
�لد السابع العدد الأول ، .120ص،2004التطبيقية ،ا
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قوة جديدة للعولمة ، وقد وصل تأثير بحيادة في الاستخدام بحيث أص زام متسارع ونتسويق الالكتروني في تإن ال
عليها الكثير من شركات الأعمال وتعتمدوضروريةحاجة ملحةهذا التطور لأغلب دول العالم وصارت

وتبادل ونقل المعلومات وغيرها منالمنظمات  الدولية وغيرها في اتصالا�ا و تعاملا�ا وعمليات عقد الصفقات
الإقبال على استخدام شبكات الاتصال الحديثةازدادالأنشطة عبر الانترنت ومع تزايد أهمية التسويق الالكتروني و

1.و الانترنت فانتشار هذه الأخيرة هو العامل الأساسي وراء تقدم وتطور التسويق الإلكتروني

:الإلكترونيعوامل انتشار التسويق:2.1

"التسويق الإلكتروني"الانترنتالعديد من الشركات و المنظمات الصغيرة و الكبيرة نحو التسويق عبراتجاهيزداد
:منه على النحو التاليللاستفادة

ويعني توفر موقع للمؤسسة يتضمن العديد من البيانات عن:تحقيق التواجد الإلكتروني عبر الانترنت
.أنشطتها وكذلك وسائل الاتصال �االشركة و

فالتواجد عبر الانترنت يمكن للشركة من الحصول على العديد من:توفير المعلومات عن المنظمة
عهييضأن تتكبد الشركة الوقت الذي قدالإجابات لتساؤلات مرتادي موقع الشركة عبر الانترنت بدون

.ةفموظفيها في الرد على الأسئلة المختل
ففي الانترنت لا توجد حدود جغرافية تقيد حركة المعلومات وذلك يمكن:الوصول إلى السوق العالمية

2.المؤسسة من الوصول إلى المستهلكين في أماكن لم تكن لتفكر في الوصول إليها بالطرف التقليدية

فيةتوفير الكتالوجات و الصور و الفيديو و الأصوات بالموقع ، دون أي تكاليف إضا.
ساعة يوميا24القيام بخدمة المستهلك.
جعل المعلومات الحديثة و الكثيرة التغيير متاحة بسهولة وسير للمستهلك.
تسمح الانترنت بالتفاعل بين المنتج و المستهلك و توفر لمؤسسة فرصة الحصول على تغذية مرتدة من

.العملاء حول المنتج
3.ربط جميع بلدان العالم بشبكة متكاملةتطوير تكنولوجيا الاتصالات و سهولة

العلوم الإدارية"،مجلة الدراسات "دراسة تطبيقية"و أثرها في المركز الإستراتيجية للشركاتالالكترونيةالتجارة،الخطيب مهند ، فلاح الحسني 1
�لد " .125ص،2002، العدد ، 29، الجامعة الأردنية ، ا
.33ص،2008، دار الفكر الجامعي ، القاهرة ، التسويق الإلكتروني،الصيرفي محمد2

.129-130ص،2007، ايتراك ، القاهرة ،تكنولوجيا المعلومات ودورها في التسويق التقليد و الإلكتروني،آخرونفرغلي  عبد االله ، و3
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:أنواع التسويق الإلكتروني.2

1:يرى بعض الخبراء في التسويق ، بأنه يمكن تصنيف التسويق الذي تمارسه المؤسسات إلى ثلاثة أنواع رئيسية 

Extenal:التسويق الخارجي.أ marketingوهو مرتبط بوظائف التسويق التقليدي كتصميم وتنفيذ
.)المنتج ، السعر ، التوزيع ، الترويج (المزيج التسويق

خل المؤسسة حيث أنه يجباوهو مرتبط بالعاملين د:lnternal Marketingالتسويق الداخلي.ب
على المؤسسة أن تتبع سياسات فعالة لتدريب العاملين و تحفيزهم للاتصال الجيد بالعملاء ودعم العاملين

فكل فرد في المؤسسة يجب أن يكون موجه في،للعمل كفريق يسعى لإرضاء حاجات ورغبات العملاء
يكفي وجود قسم في المؤسسات خاص بالقيام بالأعمال التقليدية لوظيفة التسويق، فلاعمله بالعملاء

.وبقية الأفراد أو الأقسام  كل في اتجاه أخر
و هو مرتبط بفكرة جودة الخدمات و السلع المقدمةinteractive marketing:التسويق التفاعلي.ت

.بين البائع و المشتريللعملاء تعتمد بشكل أساسي و مكثف على الجودة و العلاقة

ومفهوم التسويق الالكتروني لا يختلف عن هذه المفاهيم التقليدية للتسويق إلا فيما يتعلق بوسيلة الاتصال
حيث يعتمد التسويق الإلكتروني على شبكة الانترنت كوسيلة اتصال سريعة و سهلة وقليلة التكلفة.بالعملاء

.لأنواع الرئيسية لعملية التسويق بشكله التقليديوذلك لتنفيذ هذه الأعمال التي تشكل ا

2:وهناك أنواع أخرى  لتسويق الالكتروني نذكر منها

هو التسويق الذي يرتكز على الوسائل الإلكترونية و:لنهائياالتسويق الالكتروني الموجه للمستهلك -1
.يكون الهدف منها هو المستهلك

هذا النوع من التسويق الذي يركز على الوسائل الإلكترونية و الذي:التسويق الإلكتروني بين المنشآت -2
.يحقق علاقة ترابط فيما بين المنشات وبعضها البعض بما يعظم منافع هذه المنشآت

هو تسويق يتم بواسطة الوسائط الإلكترونية و الذي يحقق أهداف التسويق:التسويق الالكتروني المزدوج -3
.للمستهلك وكذلك أهداف التسويق الإلكتروني للمنشآتالإلكتروني الموجه

وهذا النوع من التسويق الذي يستخدم الوسائل الإلكترونية لتحقيق:التسويق الإلكتروني الحكومي -4
خدمات سواء لمنشآت الأعمال أو الأفراد أو الأجهزة الحكومية فيما بينها ، وبعضها البعض بما يعود 

.وقت وجهد وإجراءات روتينيةبالنفع على جميع من توفير

.9-10ص،2013،  الجنادرية ، عمان ،الإلكترونيالتسويق،عبد رابه رائد محمد1
.200-201ص،2006، دار كنوز المعرفة ، عمان ، الالكترونيةالتكنولوجيا،الخالدي محمد محمود2
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1:خصائص التسويق الإلكتروني2.2

:لتسويق الإلكتروني بخصائص أهمهايتميز ا

عة ويمكن للعملاء المتعاملين معالتسويق الإلكتروني يتميز بأنه يقدم خدمة واس:الخدمة الواسعة-أ
الموقع من قرار رسالتهاتعرف الشركة صاحبةأنالتعامل معه في أي وقت و دونيوقع التسويقالم

.نها مراقبة الزائرين لموقعهاكالالكتروني  إلا إذا اتصل العميل �ا كما يم
الوسائط المستخدمة في التسويق لا تعرف الحدود الجغرافية بحيث يمكن:عالمية التسويق الإلكتروني -ب

على الموقع المخصص للشركة  ، يالتسويق من أي مكان يتواجد فيه العميل من خلال حاسبه الشخص
مع وجود محذور من عدم تبلور القوانين التي تحكم التجارة الإلكترونية ، وخصوصا ما يتعلق منها بأمان 

.الصفقات التجارية
يتميز التسويق الإلكتروني بسرعة تغير المفاهيم وما يغطيه من أنشطة وما يحكمه:سرعة تغير المفاهيم-ج

المعلوماتوتقنياتالاتصال الإلكترونيتقنياتمرتبطة بوسائلةأن التجارة الإلكترونيمن قواعد ، ذلك 
التي تتغير وتتطور بشكل متسارع لذلك فإن الترتيبات القانونية  التي تخضع لها قابلة للتغيير السريع بشكل

و الاتصالات و المعلوماتلنقاباتامتوافق مع تطورات
و انتباه المستخدم للرسائلالإثارةصرـــعنخدامــــاستيجب:كة الدوليةأهمية الإعلان عبر الشب-د

رح  رسائلهاــــدد الشركات التي تطـــفزيونية نظرا لتعـــات التلـــ، كما هو الحال في الإعلانالالكتروني
.الإلكترونية

الصادق  الذي لا يحمل مضموناتزداد أهميته الحذر من التسويق غير:الخداع و الشركات الوهمية-ه
حقيقا ، لأنه من السهل نشر هذه المعلومة عن الشركة عبر الانترنت وأن أحد الزبائن قد يتعرض لحالة 

الغير ملتزمة ، مثل التعامل ببطاقة ائتمان مسروقة أو تقديم ضمانات خدمات من هذه الشركة الوهمية أو
الفعلي ، أو عن طريق إدعاء صفة  المصرف لتجميع الأموال وتقديم يذبالتنفالالتزامما بعد التصنيع دون

سالة تسديد مبالغ الشراءمالأساليب ، ذلك أن إغراءات بالحصول على عوائد مجزية وغير ذلك من
.للسلع و الخدمات بواسطة إرسال أرقام البطاقات الائتمانية عبر الشبكة ما تزال غير أمنة

العملاقة والشركاتالتسويق الإلكتروني يصنف المسافات  بين:شركاتالمسافة بين الضييقت-و
الوصول عبرالشركات الصغيرةمن حيث الإنتاج و التوزيع و الكفاءات البشرية ،بحيث يمكنالصغيرة

الانترنت إلى السوق الدولية بدون أن تكون لها البنية التحتية للشركات الضخمة المتعددة الجنسية و

.12-10ص،نفس المرجع1
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تقف على قدم المساواة مع هذه الشركات في المنافسة ، وذلك يعود إلى استخدام نفس الأسلوب تجعلها
ف أنواع الخدمات إلكترونيا ، كما حالة توزيع الموسيقى عمليات البيع و الشراء و تقديم مختلتنفيذفي

....وأقراص الليزر و أفلام الفيديو
بيعة الدولية للتسويق الإلكتروني ، تلعب الاختلافات مع الط:تقبل وسائل الترويج عبر الشبكة-ز

الحضارية و الحساسيات الثقافية دورا مهما في ذلك و خصوصا بالنسبة للطرق  المتبعة  بالترويج بحيث
يمكن لأمة ما أن تتقبل الوسائل الترويجية و تتوافق مع عقليتها الثقافية و أخرى تنبذها و تتخذ منها

.موقف معادي
دون حاجة لاستخداماالالكتروني تنفذ الصفقات إلكترونيالتسويقفي:اب المستندات الورقيةغي-ح

حتى قبضعملية التفاوض حتى تسليم البضائعالورق و خصوصا المنتجات التي تقبل الترقيم و ذلك من
المنظمات الدوليةالرقمية ، الأمر الذي دعا الثمن ، وهذا ما أثار مسألة إثبات العقود وصحة  التواقيع 

.لوضع إطار قانوني  خاص بالتجارة الالكترونية ،والتوقيع و تسديد القيمة الكترونيا
:مراحل التسويق الإلكتروني -3

ويشمل نموذجArthur Littleكن القول أن التسويق الإلكتروني يشمل على عدة مراحل ، كما وضحها يم
Arthur1:للتسويق الإلكتروني على أربعة  مراحل أساسية هي

Préparation:الإعدادمرحلة-أ phaseفي هذه المرحلة تقوم المنظمة بدراسة السوق من تحديد
حاجات و رغبات المستهلك ، و تحديد طبيعة المنافسة ، ويتم ذلك بسرعة الحصول على المعلومات 

ستهلك فيــمنهج بحوث التسويق ، ليتم طرح الخدمة حسب رغبات المباستخدامو البيانات اللازمة
ـــترنت  ، و�ذا تحقق ا E-marketترونيةـــــــواق الإلكــــــالأس لمنظمة أهدافها بفعالية وعبر الانـ

كفاءة
Communication:مرحلة الاتصال -ب phaseمعالاتصالفي هذه المرحلة تحقق المنظمة عملية

، وتتكون الانترنتبالمنتجات الجديدة التي تم طرفها في الشبكة الإلكترونية عبرفيللتع رالمستهلك
:من أربعة مراحل

تستخدم عدة أدوات ووسائل لتحقيق هذه المرحلة منها الأشرطة:مرحلة جدب الانتباه -1
Adالإعلانية banners و البريد الإلكتروني. E-mail

توفير المعلومات و البيانات التي تحتاجها:Informationمرحلة توفير المعلومات  اللازمة -2
.الجديدالمنتجالمستهلك لبناء رأي خاص حول

، "شورةـــير منــغ"استرــادة المـــيل شهـــ، مذكرة لنتأثير التسويق  الإلكتروني على المزيج الترويجي في المؤسسة الاقتصادية، فزاز خالد1
.136ص،2014-2013سكيكدة ، 
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Désireمرحلة إثارة الرغبات -3 في هذه المرحلة يجب أن تكون العملية العرض و التقديم:1
.MultiMedia.لمتعددةعملية فاعلة ، ويفضل استخدام تكنولوجيا الوسائط ا

المطروح عبر الانترنت فإنهبالمنتجإذا اقتنع المستهلك:Actionمرحلة الفعل والتصرف -4
.يتخذ الفعل الشرائي

وهي المرحلة بين المنظمة و المستهلك ، فعلى المنظمة توفير :Transaction phaseمرحلة  التبادل-ج
المطلوب، وتتعدد أساليب الدفع و أهمها البطاقة المنتجات و الخدمات و المستهلك توفر الثمن

.، و الحفاظ على السرية و المصداقية "Safety"و التي تكفل الأمانالائتمانية  عبر الانترنت
-Afterعد البيعمرحلة ما ب-د Sales phase 2:مستهلكالعملية التسويقية لا تتوقف عند استقطاب

المستهلك في ظل المنافسة الموجودة ، ينبغي أن تستخدم المنظمة كل اجديد بل المحافظة على هذ
:الوسائل الالكترونية لتحقيق ذلك من أهمها

�تمعات الافتراضية و غرف المحادثة- . Chat roomا
.التواصل عبر البريد الالكتروني و تزويد المستهلك بما هو جديد-
.3FAQالإجابة ، وتوفير على قائمة الأسئلة المتكررة-
.خدمة الدعم و التحديث-

:الالكترونيالتسويقيالمزيجعناصر -4
بغرضالبعضبعضهاعلىتعتمدوالتيوالمترابطة،المتكاملةالتسويقيةالأنشطةمنمجموعةالتسويقيبالمزيجيقصد

.لهاالمخططالنحوعلىالتسويقيةالوظيفيةأداء
التي ذكرناها سابقا ؟أم انالأربعةسبق هل هي عناصر مزيج التسويق الالكتروني هي نفسها العناصرمن ما

التسويق الالكتروني يتميز بمزيج تسويقي خاص به ؟
هذا التعدد يعكس عدم اتفاق العلماءأنوهنا نجد في الأدبيات المختصة العديد من النماذج ولكن يمكن القول

وهناكأشهرهاعناصر السابق يعتبرالأربعةحتى وإن كان نموذج,زيج التسويقي التقليديحول عناصر المأصلا
أيضا نقاش متواصل حول ما إذا كانت هناك ضرورة لتغيير عناصر المزيج التسويقي أصلا في حالة التسويق

.بنفس العناصرلا يعدو عن محاولة تغيير في الممارسة والتطبيق مع الاحتفاظالأمرالالكتروني أم أن
المزيج الالكتروني يتكون من عناصر المزيج التسويقي التقليدية الأربعة بالإضافة إلىأنيرى رافي محمد وآخرون

،جامعة منتوريالتسویق ، في، مذكرة لنیل شھادة الماجیستر أثر التسویق الإلكتروني على جودة الخدمات المصرفیة،شیروف فضیلة 1
.13ص،2010 -2009قسنطینة ، 

.136فزاز ، مرجع سبق ذكره ، ص خالد 2

3 FAQ: frequently Ask question .
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�تمع وبالتالي تصبح عناصر المزيج التسويقي الالكتروني كالتالي  1:عنصري الاتصالات وا

�تمع+الاتصالات+التسعير+المنتج" "التمييز+التوزيع+ا
المؤلفين السابق الإشارة إليهم قد احتفظوا بثلاث عناصر من المزيج التسويقي وهي المنتج والتسعيرأنوالملاحظ

والتوزيع في حين فصل العنصر الرابع وهو الترويج إلى عنصرين فرعيين وهما الاتصالات والتمييز نظرا لأهميتهما
لوجيات الجديدة وعلى رأسها الانترنتالمتزايدة في التسويق المعتمد على التكن و

�تمع فيقصد به قدرة الانترنت المتزايدة على إنشاء مجتمعات محلية أو دولية تدافع عن مصالحها المشتركة أما ا
) .الخ........مجموعات المستهلكين–غرف الدردشة–المنتديات(وتحاول إشباع حاجا�ا بطريقة جماعية 

نموذجا مغايرا لعناصر المزيج التسويقي الالكتروني ويتألف هذا المزيج"كاليانا وماك انتابر"في حين قدم الباحثان
–خدمات الزبون(التسويقي الالكتروني من العناصر التالي والتي تعتبر تطورا لما كان يعرف بمزيج تجارة التجزئة

):تصميم المتجر-التصنيف–السعر -الترويج–الموقع
�تمعات الافتراضية+الترويج+تصنيفهالمنتج و+الأمن+قع الويبتصميم م و" +المكان–التوزيع+ا

"الشخصنة+الخصوصية+السعر+خدمات العملاء
عناصر جديدة تم إضافتها ترتبط مباشرة بالانترنت وهي تصميم الموقع والأمنأربعةأكثر منأنوالملاحظ

�تمعات الافتراضية والخ .صوصيةوا
العنصرين الإضافيين الأخيرين يتمثلان في خدمة العملاء والتخصيص ويشير الأخيرين إلى مدىأنفي حين

فيهالتطورات الجديدة في علم وفن التسويق والتي تركز جلها على الاهتمام بالعميل أولا وأخرى وتنمية العلاقة مع
كان سلعة أو خدمة لتلبية حاجات ورغبات العميلكل مراحل عملية البيع ومحاولة تخصيص المنتج سواء

.الشخصية لضمان ولائة والاحتفاظ به إلى أقصى فترة ممكنة

1 http://www.ar-science.com/2015/04/steps-and-stages-of-e-marketing.html
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زهرة التسويق الإلكتروني:01الشكل رقم

من إعداد الباحثين:المصدر

:مزايا التسويق الإلكتروني-5

تتضمن خطة التسويق تحقيق تكامل بين موقعماتتمثل أهم المزايا التي يحدثها تطبيق التسويق الإلكتروني عند
1:المنظمة على شبكة الانترنت و باقي الأدوات التسويقية الأخرى فيما يلي

الدخول اللحظي و الدائم ، فالموقع مفتوح دائما و يمكن الدخول إليه قبل توسع قاعدة العملاء نتيجة -1
.العميل الدولي أيضا

.تخفيض تكاليف و المساعدة في تحقيق المرونة لميزانية التسويق -2
الإنسانية في العلاقة بين البائع و المشتري  من خلال قنوات الاتصال البسيطة و التفاعل المباشر بما تحقق -3

.وية بينهماعلاقة ق
.تقليل الأعمال الورقية للاهتمام أكثر بحاجات العميل -4
، إذ أن جميع مراحل التسويق يمكن أن تتم بواسطة الخدمة المباشرة على تقليل وقت إتمام المعاملات -5

.أجهزة الحاسب الآلي وشبكة الانترنت
ا�ا  و الوصول إلى العملاء في أي الوصول إلى جميع الأسواق العالمية و التعرف على منتجإمكانيةتوفير -6

.مكان دون التقييد بحدود جغرافية
.186-184ص:2009،الوراق لنشر ، الأردن ،1، طالتسویق الالكتروني ،الطائي یوسف حجیم سلمان ، العبادي ھاشم فوزي1
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زيادة القدرة على جمع معلومات تفصيلية عن العملاء وعلى الاستقصاء و التقييم الالكتروني مما يساعد -7
.في  تحليل السوق وتحسينها وتطويرها

ةيث المعلومات بسرعة و بتكلفمع تحدالمرونة في عرض المعلومات عن المنتجات و الخدمات بسرعة -8
إضافية  محدودة ، بما يمكن المؤسسات من أن تكافئ أفضل عملائها من خلال مدهم بمعلومات عن 

.الأسعار و عروض خاصة للمنتجات و الخدمات
القدرة على تحديد العميل المستهدف و تقديم خدمات ذات قيمة مضافة له بمستوى تكلفة لا تقارن -9

.لتسويق التقليديبالنسبة لحملة ا

يمكن المؤسسة من تقديم مستوى أعلى من الخدمة مثل التصنيع حسب الطلب بأعداد كبيرة و تقديم-10
.وتفصيلاتهخصومات فردية بحسب نمط الشراء السابق للعميل

تستطيع المؤسسات من خلال جمع و إدارة و تحليل و توزيع المعلومات حول العملاء أن تفهم احتياجا�م  -11
وأن تحدد الفرص المتاحة أمامها بشكل أفضل وتطور على ضوء ذلك وتعزز علاقتها مع العملاء وتحسن خدما�م 

.وربحية المنتجات و الخدمات و تقدم عروض جديدة قيمة

1:أخرى تختلف بحسب القطاعات والجهات الموجة لها التسويق الإلكتروني ومنها ما يليوهناك مزايا

:مزايا موجهة لقطاعات الأفراد و العملاء -1
.وتوفير المعلومات طول ساعة اليومالمساحات السوقية بلا توقفإتاحة-
تحسين جودة  القرارات الشرائية لدى شرائح المستهلكين والعملاء و ذلك نتيجة لما توفره-

التجارة الالكترونية من فرص البحث و التجول عبر المواقع الالكترونية المنتشرة و اختيار
حاجات ورغبات المستهلكين ، وقف السعر ، إشباعأفضلها بما يتناسب وقدر�ا على 

.ةالجودة و المطلوب
فرض وظيفة لقطاعات الأفراد ، كما يساهم في تنمية المهارات البشرية و اكتساب -

.القدرات المعروفة للعمل الالكتروني
تقليل وقت الانتظار للمشترين للحصول على المعلومات الكتالوجات لتحديد مواصفات-

.المنتج

.130-128ص،2006،بحوث التسويق و الإعلان من منظور عولمة التصرفات و إلكترونية البيانات،زهو محمد رمضان1
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:مزايا موجهة للمنظمات و المؤسسات -2
لخلق الميزة التنافسيةمنظمات الأعمال ، ودعم إمكانيتها  تحسين القدرة التنافسية لل-

تساعدها في إحراز مكانة إستراتجية
سهولة إجراء الصفقات و التعاملات باستخدام تقنيات التجارة الالكترونية و تبادل-

.المعلومات بشكل سهل و سريع
إتاحة الظهورتحقيق استفادة كبيرة للمشروعات الصغيرة والمتوسطة الحجم من خلال-

.والتواجد في السوق الالكترونية
:وجهة الحكومة و مراكز اتخاذ القرارمزايا م -3

دعم صلاحية الميزان التجاري للدول و تنمية  الصادرات من خلال القدرة على النفاذ-
.للأسواق العالمية بطرية سهلة

قدرة الحكومة على تقديم خدما�ا التعليمية والصحية ، الاتصالية ، الترخيص و الوثائق -
.هايلمواطنوغيرها بشكل أسهل و أقل جهدا ووقتا......

دعم صناعة المعلومات التكنولوجيا مما يساهم في فتح الأسواق الإلكترونية الجديدة ، -
.وخفض حدة البطالة التي تعاني منها الدولة

:تحديات التسويق الالكتروني -6

يات التيتشير الكتابات والدراسات المختلفة إلى أن التسويق الالكتروني يواجه العديد من العقبات و التحد
لعقبات و من أهم هذه، ولذلك يجب التغلب على هذه ااستخدامهمن فعاليةتؤثر عليه ، وقد تقلل 

:يلىالتحديات ما

أن يعلم المسوق معاني الكلماتالأجنبية ، حيث يجبالتحدي الخاص بالغات-
أو العلاماتالإعلاناتالمستخدم في اسم المنتج أو

�تمعات فهناك الكثير من الأمور المسلم �ا في - التحدي الخاص بالفروق الثقافية بين ا
�تمعات الغربية ولا يصلح تطبيقها في الدول العربية .ا

حايل والمشاكل استخدام بطاقات الائتمان خاصة التالتحدي الخاص بطرق الدفع ،و-
.القرصنة

زيجلائم المياسب لكل السوق من الأسواق ، فقد التحدي الخاص بالمزيج السلعي المن-
.ئم السوق الأجنبيلاالسلعي السوق المحلي و لاي
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المحتوى"ختيارات اللازمة للموقع قبل الالكتروني قبل استــخدامهلاالتحديات الخاصة با-
..."،الألوان   

التحدي الخاص بالتغلب على معوقات الاتصال مثل استخدام الصور و الكلام و درجة-
.ومستوى الضوضاء/نقاء الصوت

التحدي الخاص بالحصول على المعلومات أكثر عن المستهلك الفعلي و المحتمل ، حيث -
ة عند ما يطلب منه أكبريجب على المسوق أن تعطي المستهلك الإحساس بأمان و السري

1.كم ممكن من المعلومات عن نفسه

2:وهناك تحديات خاصة بالدول النامية و تتمثل في

.غياب البنية التحتية الضرورية لهذا النوع من التجارة الحديثة-
.عدم وضوح الرؤية المستقبلية للتسويق الإلكتروني لدى مدراء الشركات-
.ل إلى التسويق الإلكترونيارتفاع التكلفة المادية للتح و-
.عدم توافر أجهزة الكمبيوتر لدى نسبة كبيرة من المواطنين في الدول النامية-
عدم انتشار الانترنت بصورة كبيرة في بعض الدول النامية-
.بطئ شبكة الانترنت وصعوبة التنقل عبر المواقع الالكترونية-
بالتسويقارتباطاالتي تعد أكثر أشكال السدادالالكترونيالدفعالوسائلعدم الثقة في-

" SecureوCooluesالإلكتروني ، مما ولد ضرورة الاتجاه نحو العملاء مثل برنامج 

.434-433ص،،مرجع سبق ذكره آخرونالصحن فريد و1
،فرص و تحديات التسويق الالكتروني في ظل الاتجاه نحو العولمة، أبو اليمن عبد الغني عمر2

//www.shatharat.net/vb/attachememt.php.11/2008.9M42:http
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:خاتمة الفصل

ما سبق يتضح أن التسويق الالكتروني أصبح جزء من الإدارة الذكية ، لما يلعبه من دور كبير في كافة في ضوء
السياسات و الخطط التي ترسخها المؤسسة من أجل تحقيق أهدافها ، و لما يحققه من تعامل تجاري والعمليات

قائم على تفاعل أطراف التبادل إلكترونيا بأقل تكلفة وجهد و أكثر سهولة الأمر الذي يضمن إلى حد كبير
أو تنظيم يستهدف التميز وكسب ولاء الزبائن سواء إنتاجية أو خدمية ، فهو ضرورة لا غنى عنها لأي  مؤسسة

.الاستقرار في السوق



الثالثالفصل

"العميل ، الرضا ، الولاء"جودة الخدمة السياحية
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:مقدمة

عرفت اقتصاديات العديد من الدول قفزة انتقالية نتيجة التحولات الاقتصادية العالمية الجديدة ، هذه التغيرات 
جعلت المؤسسات �تم أكثر بقطاع الخدمات كبديل لتعويض الضعف في القطاعات الأخرى الزراعية و الصناعية 

هم فروع الخدمات و أكثرها ديناميكية عبر العالم ، فالسياحة حاليا هي وتعتبر الخدمات السياحية من بين أ...
وهذا تبعا للإمكانيات المادية التيأخرىعد و متفاوت الأهمية من مؤسسة إلىواصناعة تجارية و قطاع اقتصادي

ات السياحية يمثلتتوفر عليها و البشرية و التكنولوجية المسخرة لتأهيلها و لعل الاتجاه نحو تحسين جودة الخدم
الشغل الشاغل للعديد من المؤسسات السياحية بغية تحسين صور�ا وكسب ثقة و رضا أكبر قدر ممكن من الزبائن 

.وولائهم
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الخدمات السياحية و جودتها:الأولالمبحث

:أهمية السياحة-1

سواء  الدولالدولالتنموية لاقتصادياتالسياساتفيمتميزةمكانةتحتلجعلهاماكبيرةأهميةللسياحة
:التاليةالنقاطفيالسياحةلأهميةعرضيليمافيو،أو الناميةالمتقدمة

:الأهمية الاقتصادية:أولا

السياحةمجالاتفيالإنتاج العاملةعناصرلمختلفدخولعنهايتولدالتيالاقتصاديةالأنشطةأحدالسياحةتعتبر
:ونذكر منها

مما لا شك فيها  أن القطاع السياحي يؤدي إلى خلق العديد من الفوائد الاقتصادية للوطن:خلق مناصب شغل
خاصة في مجال مناصب الشغل باعتبار السياحة  قطاع متعدد ومتشعب النشطات و الفروع ،ولها علاقات عديدة 

تساهم بطريقة مباشرة أو غير مباشرة في خلقمع القطاعات الاقتصادية والاجتماعية و الثقافية الأخرى ، فهي 
الإجماليالناتجمن % 1.5بحواليالسياحةتساهمإنتاج0النظروجهةمنو.العديد من مناصب الشغل

1.قطاعهافيمتنوعةعملفرصتولدحيث،للعمالةرئيسيمصدرهيالسياحةكما أن،العالمي

، 2002ر،علوم التجارية و التسير ، الجزائ، رسالة مقدمة لنيل شهادة الماجيستر في الالوطنيالاقتصادفي، أهمية القطاع السياحيعلي موفق1
.21ص
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عمان،التوزيعوللنشرالوراق،الأولىالطبعة،السياحيةالمعالموالجغرافيا،بظاظوخليلإبراهيم:المصدر
.222ص، 2009،

والطرقالمباني وتشييدمثلالأساسيةالبنياتفيالاستثمارإنعاشإلىالسياحةتؤديذلكإلىبالإضافة
العملاتخلالمنرؤوس الأموالجذبفيتساهمالسياحةأنعلىفضلاهذا،الخ...الحديديةالسكك
1.الأموالرؤوسوالصعبة

. 26ص،الأردن،المعرفةالكنوزدار،السياحةصناعة،مقابلةمحمدأحمد1

توفیر فرص مساھمة السیاحة في:02الشكل

فرص العمل المباشر

فرص العمل غیر المباشر
بناء غرفة  

فندقیة 
جدیدة یخلق 
ثلاث فرص 
عمل مباشرة 

وغیر 
مباشرة

الفنــــادق

النقل السیاحي

مدن التسلیة

مكاتب السفر

الإنشاءات

القطاعات الخدمیة

القطاعات الصناعیة

ارعیة القطاعات الز
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تساهم السياحة كصناعة تصديرية في تحسين ميزان المدفوعات الخاص بالدولة، ويتحقق :تحسين ميزان المدفوعات
المشروعات السياحية و الإيرادات السياحية التي تقوم الدولة بتحصيلهاهذا نتيجة تدفق رؤوس الأموال الأجنبية

من السائحين و خلق استخدامات جديدة للموارد الطبيعية و المنافع الممكن تحقيقها نتيجة خلق علاقات
.اقتصادية بين القطاع السياحي و القطاعات الأخرى

في توفير جزء من النقد الأجنبي لتنفيذبدرجة  ملموسةيساهم قطاع السياحة:الأموال الأجنبيةرؤوستدفق
:، ويمكن تلخيص بعض أنواع التدفقات من النقد الأجنبي الناتج من السياحة كما يلي خطط التنمية

..."بناء الفنادق"مساهمة رؤوس الأموال الأجنبية في الاستثمارات الخاصة بقطاع السياحة-

ة مقابل منح التأشيرات الدخول إلى البلادالمدفوعات التي تحصل عليها الدول-

الإنفاق اليومي لسائحين مقابل الخدمات السياحية-

1.فروق تحويل العملة-

:الاجتماعيةالأهمية:ثانيا

2:يليفيماالاجتماعيةالناحيةمنالسياحةقطاعأهميةتكمن

.السياحالآخرالطرفشعوبوعاداتبمختلفالاجتماعيوالثقافيالوعيزيادة-

من الزوالعليهاالحفاظوآبائهاوأجدادهاقيموشعوبوبعاداتالمضيفةالشعوباهتمامزيادة-
.والاضمحلال

السياحي�ال افيللعملفرصةتجدالتيو،الكادحةالطبقاتمنللكثيرملاذاالسياحةعاداتتوفر-
.شغلمناصبمنيوفرهبما

.الحضاريوالثقافيالتبادلخلالمنالوطنيبالانتماءالشعورمستوىرفع-

.الاجتماعيالتوازنيخلقممامعيشتهممستوىتحسينو،الأفرادحياةنمطتحسين-

منكانواسواء،السياحجهةمنوجهةمنالمزارةالسياحيةالمنطقةسكانبينالاحتكاكوالتفاعل-
.التبادل الاجتماعيإلىيفضيالذيالأمر،أخرىجنسياتأوالبلدنفسجنسيةحملة

.32،ص2002، دار الصفاء ،الأردن ،1،طإدارة المنشات السياحيةأسيا محمد إمام الأنصاري و خالد ابرهيم عواد  ،1
.160ص،2001،  مكتبة الأنجلو للنشر ،مصر 2محمد صيحي عبد الحكيم ، حمدي أحمد الديب ن جغر،افية السياحة ،ط2
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:الثقافيةالأهمية:ثالثا
:منهانذكرثقافيةأهميةللسياحة

أداة لإيجادو،الشعوببينالتقاليدوالعاداتوالثقافةتبادلوالفكريللاتصالأداةالسياحةتعد-
والعلومتداولالمعرفيللتبادلأداةكذلكتعتبركما،بينهمالتسامحوللتفاهميروجمشبعمناخ

المعارف

و توطيد،المختلفةالعالمأقاليمبينالأممحضاراتوالشعوبثقافاتانتشارفيالسياحةتساهم-
العالمثقافاتمختلفعلىانفتاحهمأييبعضهمالأرضشعوبمعرفةزيادةوالشعوببينالعلاقات

منجزءاتعدالتيوالتاريخية،والأثريةالمواقعوالتراثوصونللحفاظاللازمالتمويلالسياحةتوفر-
.المضيفةالبلدانثقافةوذاكرة

.السياسيةالأهمية :رابعا
:فيتساهمحيثسياسيةأهميةكذلكللسياحة

.الدولبينالعلاقاتتحسينإلىتؤديالسياحة-

منالكثيرحلفيتساهمالاجتماعيوالاقتصاديالمستويعلىللسياحةالايجابيةالنتائج-

.السياسيةالمشكلات-

نشرو،المختلفةالدولشعوببينالتفاهمعلىتساعدوالآخرمعرفةوالحوارتحقيقعلىتعمل-
.العالميالسلاممبادئ

.بينهاتنشأالتيالوديةالعلاقاتخلالمنالعالمدولشعوببينالصداقةأواصرتدعيمعلىتساعد-
:البيئيةالأهمية:خامسا
:يليماخلالمنللسياحةالبيئيةالأهميةتكمل-

جهةمنممارسات الأفرادنتيجةلهاالبالغةالأضراربعدخاصةحمايتهاضرورةوالبيئةبأهميةالمتزايدالوعي-
أجلمنالتزايدفيالميدانيوالعملالوعيبدأبالتاليو،أخرىجهةمنالمصانعوالشركاتممارساتو

الثقافةفيتتمثلمتكاملةثقافةفيتجسد ذلكو،القادمةللأجيالاستدامتهاوالبيئةإنقاذعلىالعمل
.البيئيةبالسياحةفيما يسمىالسياحيالجانبفيانعكستالأفرادلدىالبيئية
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أنواع الخدمات السياحية و مراحلها-2
:أنواع الخدمات السياحية-1.2

ذي نشهده حيث نذكر منـــصر الـــــذا العـــــــهية و تنوعها زادها أكبر قابلية خاص فيـــتعدد الخدمات السياحإن
:بينها

تقدمها جميع وسائل الإقامة السياحية المعروفة ، وتشتمل الفنادق بأنواعها و القرى و :1خدمة الإقامة -1
إلخ....شباب و المخيماتالمدن  السياحية و البيوت المفروشة  و بيوت ال

تقدمها وسائل الإقامة المختلفة بإضافة إلى الطعام و الشراب ، و المحلات العامة إلى :خدمة الإعاشة -2
.غير ذلك من وسائل الإعاشة و كل ما يلبي حاجة السياح

النقل العامة و الشركات السياحيةو وسائلتتولى شركات النقل السياحي العامة و الخاصة:خدمة النقل -3
و بعض الفنادق ومكاتب ت أجير السيارات ، تقديم هذه الخدمة تيسيرا على السائحين في التنقل من 

.والبري و البحري و الجويمكان إلى أخرى داخل الدولة ، وتشتمل جميع الخدمات  من النقل 
كات بتقديم خدما�ا المختلفة للسائحين تقوم هذه الش ر:خدمات الشركات ووكالة السياحة و السفر -4

مثل الحجز  بالفنادق ووسائل التنقل الداخلية و الجز على الرحلات الجوية ، و الدولية و المحلية إلى غير 
.ذلك من الخدمات

تقدم هذه الخدمات بعض الفنادق الكبرى و مكاتب الاستعلامات:خدمات المعلومات السياحية -5
لخاصة للدول السياحية سواء داخل الدولة أو خارجها في مكاتبها الموجودة في الدولالسياحية الرسمية و ا

.الأخرى
تقدمها محلات بيع الهدايا و التذكارات السياحية و بعض المحلات  العامة:خدمات المشتريات السياحية -6

.مثل هذه السلع السياحيةالأخرى التي تتيح
مكاتب حكومية تابعة للدولة بإضافة  إلى المكاتب الخاصة وتقدم هذه الخدمة:خدمة الاتصالات -7

الفنادق و في العصر الحالي أصبحت الخدمة الاتصالات متوفرة  في معظم الدولة السياحية ، و لكن 
يختلف المستوى تقديم تلك الخدمة حسب إمكانيات الدولة السياحية وقدر�ا الاقتصادية لأن الاتصالات 

.وية و مكلفةتتطلب بنية تحتية  ق

1 E –market 4all.blogspot.com.2010.21 :30h.13-04-2016.
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تقدمها المحلات العامة السياحية و مختلف وسائل الترفيه  السياحي  في الدولة:خدمة الترفيه السياحي -8
السياحية  وتكون متنوعة لتلبية رغبات و احتياجات السائحين المتعددة ، و تشتمل كذلك الخدمات 

1....الرياضية و الثقافية و الاجتماعية  وغيرها

.دمات أخرى التي أصبحت في يومنا هذا هي متوفر بشكل عاديالعديد من الخبإضافة إلى

:مراحل الخدمات السياحية2.2

تتطلب تتابعا  معينا  محددا عند استخدامإن الخدمات السياحية تمثل عملية طويلة ومتتابعة حيث أن هذه العملية
2:لا بد من ذكرها في ما يليالخدمات ، وهناك ثلاثة مراحل أو عمليات تمر �ا الخدمات

عمليات توفير و النتاج وتقديم الخدمات و السلع �دف إيجاد و توفير الظروف الملائمة و المريحة -أ
للسائح بحيث يعمل على اختياره للخدمات بحرية و حسب متطلباته و اهتماماته و قدراته المالية

 الجو و الوسطعمليات إيجاد و أتمام البنية التحتية للسياحة و تحسين نوعيتها و جود�ا �دف تأمين -ب
و الوسائل الملائمة للسائح من أجل استهلاك المنتجات السياحية

عمليات تصريف و تقديم الخدمات و السلع التي بواسطتها يسهل على السائح ويحفزه على الشراء و -ت
.الاستهلاك المباشر للمنتجات السياحية

ابية ملحوظة خاصة في الخدمات السياحية ووفي الآونة الأخيرة من تطور النشاط السياحي حدث تغييرات ايج
:كان بسبها

.الاستخدام الواسع لتكنولوجيا و الانجازات العلمية المتطورة-

.التحسينات التي طراءت على طاقم العمل السياحي من حيث التجربة و زيادة الخبرة-

.سسات السياحيةالم ؤتجدد و تطور طرق تقديم الخدمات السياحية في-

المنافسة بين المؤسسات والوكالات السياحية في السوق السياحي و الذي بدوره دفعا الخدماتاشتداد-
.السياحية إلى مستويات عالية من الكفاءة و النوعية

امة ، تومي ميلود ، خريف نادية ، دور التسويق الإلكتروني للسياحة في تنشيط صناعة السياحة ، اقتصاديات السياحة و دورها في التنمية المستد1
.5-4الجزائر ،ص

.250الجامعية للنشر ، مصر ، ص، الدار"المفاهيم والاستراتيجيات"الصحن محمد فريد ، التسويق 2
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:و مكونتهاخصائص الخدمات السياحية -3

:خصائص الخدمات:1.3

يصنف القطاع السياحي ضمن قطاع الخدمات لكنه يختلف عن بقية الأنشطة الخدمية الأخرى  كون النشاط
السياحي منتج مركب يتشكل من سلع مادية و غير مادية لذلك تم تصنيفه ضمن الخدمات المختلفة فهو يشترك

زه عن باقي الخدمات ، في بعض خصائصه مع الخصائص العامة للخدمات بإضافة إلى وجود خصائص أخرى تمي
المعنوية ، "تتميز الخدمات السياحية بمجموعة من الخصائص منها ما هو مشترك مع الخصائص العامة للخدمات

1:و منها ما تميز المنج السياحي لوحده أهمها"عدم التشبك ، قبلية الفناء 

سياحيلاستحالة نقل أو تخزين المنتج ا-

ور الزبونالخدمات السياحية  مشروطة بحض-

.الإنتاج و الاستهلاك يحدثاني في نفس الوقت ونفس المكان-

، واستبدال وسيلة نقل بأخرى ، باعتبار إمكانية الإحلال كاستبدال بعض المنتجات السياحية بأخرى-
.النقل جزء من المنتج السياحي

ة في السياحة إلىصعوبة تحميل الموارد المستخدم:عدم مرونة العرض السياحي في المدى القصير-
.استخدام أخرى أي لا يمكن تحميل فندق إلى مطار في وقت قصير

تأثر السوق السياحية بالموسمية-

كون السياحة صناعة متدخلة  ومركبة و تحتوي على العديد من الخدمات ، و :تعدد جهات الإنتاج-
.لنقل و الوكالات السياحيةالتي يعتبر بعضها صناعة كبيرة و مستقيلة بحد ذا�ا مثل الفندق و ا

تختلف دوافع ورغبات السياح و توقعا�م بدرجة كبيرة و،و كذلك تباين :تباين قطاعات المنتج السياحي-
مستويات الدخل  بالنسبة للسياح ، وهذا يؤدي إلى صعوبة التأثير فيهم وإقناعهم  بشكل جماعي من 

رغبها السائح كل على حدا ، فيما يتعلق بالمنتج جهة ، ومن جهة أخرى صعوبة توفير الخدمات التي ي
.المطلوب من قبل كل مجموعة ،ومستويات الخدمات و الأسعار المطبقة 

.154ص،2005، جامعة سطيف 04بلاطة مبارك ، كواش خالد ، سوق الخدمات السياحية ، مجلة العلوم الاقتصادية و علوم التسيير ، العدد 1
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:مكونات الخدمات السياحية2.3

.تتمثل مكونات الخدمات السياحية في مجموعة من الخدمات و تعرضها المنظمات الخدمية و السياحية

تقوم مثل هذه المنظمات السياحية ووكالات السفر و:خدمات وكالات السياحة و الأسفار:الفرع الأول
كما تسهل للسائح.السياحة بتنظيم مختلف عمليات السفر و الرحلات والتجوال عبر مختلف دول العالم

بل القيام �ا ، فتقوم خيالية مسبقة عن الرحلة قالحصول على الخدمة من أجل تمكينه من تكوين صورة ذهنية
بتنظيم طريقة التنقل عبر وسائل النقل المختلفة بالإضافة إلى حجز غرف المبيت عبر مراكز الإقامة المختلفة مع

لذا تعد وكالات  السياحة السفر إحدى وسائل الاتصال التي تقوم بدورها في.ضرورة توفير الأمن والأمان
.يريد تسويق مقوماته السياحيةالإعلان عن السياحة في أي بلد سياحي

من أهم مكونات)البري ، الجوي ، البحري (يعد النقل بمختلف أنواعه:الفرع الثاني خدمات النقل
.، و أحد العناصر الأساسية للبنية التحتية الخدمات السياحية

1.مة فيهللإقالسائح في بلاد ما يستوجب عليه إيجاد مكاننزول ا:الثالث خدمات الإقامةالفرع

:عوامل نجاح الخدمات السياحية-4

2:يتوقف نجاح الخدمة السياحية و تفوقها على بعض العوامل منها

:مدى تميز الخدمة -1
يقصد بتميز الخدمة السياحية في أي دولة هو مقدار ما تتصف به هذه الخدمة من مزايا غير موجودة في

بمعنى أن يكون للخدمة أسلوب معين أو شكل خاص أو مستوىخدمات الدول السياحية المنافسة ن
جودة مرتفع لا يتوفر في خدمات المناظرة بالدول المنافسة لذلك فإن تميز الخدمة يعتبر من عوامل الجذب

.السياحي التي تعتمد عليها بعض الدول السياحية

�يد ، الخدمات السياحية و أثر على سلوك المستهلك ، مذكرة لنيل شهادة ماجستير في العلوم الاقتصادية ، جا1 معة أحمدبرنجي أيمن ، أونيس عبد ا
.88-87ص،2009-2008بوقرة ، بومرداس ، 

.158-156ص، 2001، القاهرة ،1السيسي ماهر عبد الخالف ، مبادئ السياحة ، مجموعة النيل العربية للنشر ،ط2
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و اليسر في تقديمها بعيدا عن التعقيدكلما اتصفت الخدمة السياحية بالسهولة:طبيعة الخدمة السياحية -2
و الصعوبة كلما كان أكثر فائدة وجدبا للسائحين ، لأن السائح يبحث دائما عن الراحة و الهدوء و 

.الاستقرار و هذا لا يتحقق في ظل الخدمات السياحية التي تصف بكثرة الإجراءات
:أسلوب تقديم الخدمة السياحية -3

لوب الذي يتم به تقديم الخدمات السياحية الخدمات السياحية بجانبيهتم السائحون عادة بالأس
اهتماما�م بمستوى جود�ا و مقدار ما تحققه لهم من خدمات ومنافع توفر لهم إشباع حاجا�م المختلفة 

إلى غير ذلك  يجب أن...، فالخدمة السياحية سواء كانت في مجال الاتصالات أو النقل أو الإقامة 
ع القواعد و البرتوكولات التي تنظم العملبمكانة الدولة السياحية و تتفق مئح بصورة تليقتقدم للسا

.السياحية بمختلف مجالاته
:وضوح الخدمة السياحية -4

يعتبر وضوح الخدمة السياحية من أهم العوامل الهامة المؤثرة في نجاح الخدمة السياحية ، لذلك فإن 
الدولة للسائحين يجب أن تكون واضحة و معروفة لديهم من حيثالخدمات السياحية التي تقدمها

أماكن تواجدها وأنواعها و أسعارها و ما إلى ذلك من بيانات  هامة �م السائحين  مثلا طرق التواصل 
عبر الهاتف أو بأي وسيلة أخرى  وكذلك باقي الخدمات فكلما زادت معلومات السائحين عن الخدمات

.هم بمزاياها و أسعارها وشروط الاستفادة  منها كلما زادة تقبلهم لها و إقبالهم عليهاالمقدمة لهم و معرفت

:ارتفاع مستوى الخدمة -5
يرتبط الطلب السياحي دائما بمستوى الخدمة السياحية التي تقدمها المختلفة للسائحين القادمين إليها

كعنصر رئيسي من عناصر الجدب السياحي ، بحيث يمكن الاعتماد على هذه الخدمة السياحية المتميزة
أما إدا كانت هذه الخدمات ليست على المستوى المطلوب و الملائم لشرائح السائحين المختلفة أثر ذلك

.على حجم الطلب السياحي المستهدف من الأسواق الأخرى
:مناسبة أسعار الخدمة -6

العمل السياحي الناجح لأن السائح دائما بعيدتعتبر الخدمة السياحية الجيدة بالسعر المناسب هي جوهر
النظر و حساسية شديدة للخدمات التي تقدم له في مناطق الزيارة ، و يبحث عن الأفضل بأنسب 
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الأسعار ، ولذلك فأن الخدمات السياحية التي تتصف بالرقي و التطور مع التسعير المناسب، لها دور في 
.زيادة الطلب السياحي

1:الخدمات السياحيةجودةأهمية-5

.على مدى العقود الأخيرة شهدت السياحة استمرار في النمو لتصبح واحدة من القطاعات الاقتصادية

تمتاز صناعة السياحة بأ�ا صناعة الخدمات حيث تعتمد على تقديم جميع  الخدمات من الراحة والاستجمام و 
اعتبارات خاصة بتوجب الاهتمام �ا لأن هذه الصناعة تختلف عن غيرها الى كثيرا من النزلاء ، و لذا فإن هناك 

الكثير من الصناعة التي تقدم السلع الملموسة أو حتى في أغلب الأحيان عن الصناعات التي تقدم الخدمات مثل
.المنشآت الاجتماعية و التعاونية لذا من الضروري التعرف على مبررات الخدمات و طبيعتها و أساليب تسويقها

ونظرا لمشاركة العملاء بشكل كبير في تقديم الخدمات السياحية فإن لهم دورا كبيرا في تحديد مستوى الجودة في
الخدمات المقدمة فهم بمنزله حكم مباشرة على الآراء ،ومن هذا يتضح أهمية مستوى الجودة في الخدمات المقدمة 

ية إدراك العملاء لمستوى الخدمة المقدمة مع مراعاةفهم بمنزلة حكم مباشرة على الآراء ،ومن هذا يتضح أهم
انطباعا�م و تخيلا�م عن الخدمة التي ستقدم لهم و التي تبقى بناء على تجارب أو وسائل الإعلام و الاتصال 

.المختلفة

السياحية�دف نظم الجودة في السياحة إلى تكامل جميع العناصر التي تؤثر على جودة المنتج السياحي أو الخدمة 
التي تقدمها المؤسسة السياحية حيث يرغب الكثير من الموردين و المصنعين و مقدمي الخدمات في تحقيق الجودة ، 
ويبدلون جهودا كبيرة  للوصول إلى ذلك الهدف ، ولكن معظم هذه الجهود تركز على أنشطة التفتيش و إصلاح 

أن يضمن الجودة ، فالجودة يجب أن تصمم و تبني في العيوب في �اية العمليات في كل مرحلة وهذا لا يمكن
المنتج منذ البدايات الأولى ، والوعي بالجودة يجب أن يبدأ في مراحل ما قبل بدء العملية و في أثناء تحديد العملية 
متطلبات العمل  على أن يستمر ذلك خلال المراحل المختلفة للعملية السياحية و حتى ما بعد تسليم المنتج

.سياحي للعميل عن طريق الحصول على الرأي الواضح و الاتصال المستمر مع العميل لتحقيق الرضاال

.27-25القاهرة ،ص،علي مرعي على ، جودة الخدمة السياحية ، رسالة لنيل شهادة الماجستير ، جامعة حلوان1
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:معايير الجودة في الخدمة السياحية-6

إن العوامل الأساسية المحددة للجودة في الخدمة السياحية تشير إلى ضرورة وجود معايير مشتركة و�ائية  تكون 
لفئة أو نوع المنتج أو المؤسسة أو الخدمة ، وممن شأن هذه المعايير أن تؤمن الحد الأدنى حيوية للعميل دون النظر

:من الحماية للعميل بحيث يكون مستحيلا تحقيق الجودة إلا في ظلها وتشمل هذه المعايير ما يلي

و يتسببيجب أن لا يشكل المنتج السياحي أو الخدمة السياحية خطرا على الحياة أ:الأمن و السلامة
بضرر على الصحة أو على أي من الأمور الضرورية لسلامة العميل ، وذلك في جميع الأنشطة السياحية 

ن معايير السلامة تحدد عادة بموجب أنظمة و قوانين و تلك يجب عدها معايير للجودة الخدمة’حيث
.بحد ذا�ا 

الخدمية دون تحيز ، وإتاحة استخدام تلك و تعني إزالة الحواجز الطبيعية و الاتصالية و:سهولة الوصول
المنتجات و الخدمات من قبل الجميع ، بغض النظر على اختلافا�م الطبيعية أو المكتسبة ، بما في ذلك 

.دوي الاحتياجات الخاصة
الشفافية عنصر أساسي لتوفير المشروعية لتوقعات العميل و حماية حقوقه وهي مرتبطة بتوفير:الشفافية

ومات الصحيحة حول مواصفات  المنتج و الخدمة ،و ما يشتمل عليها وكلفنه الإجمالية وما يغطيه المعل
.السعر وتوصيل تلك المعلومات بشكل فعال للعميل

تعبر الأصالة عن الحضارة أو تراث معين تجعل أي منتج سياحي يختلف و يمتاز عن بيقية:الأصالة
مع ضرورة مع ضرورة أن تستجيب الأصالة وتطلعات العميل ، المنتجات المماثلة له في أماكن أخرى

.ولذلك فإن بإمكا�ا أن تخلق الأصالة ذات جودة خاصة �ا 
التوافق و الانسجام مع المحيط الطبيعي و الإنساني يحافظ على السياحة المستدامة وهذا يستلزم:التجانس

عية ،بغية تأسيس مؤشرات لجودة المنتجات السياحية إدارة فعالة للمؤثرات البيئية و الاقتصادية و الاجتما
، لذا فإن لتحقيق الجودة السياحية يجب أن تعمل وحدات النشاط على تحقيق الأهداف العامة 

.للسياحة
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:كيفية رفع مستوى جودة الخدمات السياحية -7

1:كما يليعن السياحة العالمية معالجة لتحسين جودة العرض السياحي"مانيلا"تضمن إعلان

إن تحسين مستوى جودة العرض السياحي ، و الذي يؤثر يدوره في احترام المستهلك ، هو هدف يجب وضعه "
في الاعتبار دائما ،و لا تعني ذلك أن تكون الخدمة ذات مستوى رفيع و يجب أن تكون التسهيلات السياحية 

كي  يكمن ضمان إتاحة السياحة لشرائح أكبرمخططة  تخطيطا دقيقا مع الأخذ في الاعتبارات طبيعة الطلب ل
"من السكان و في ذات الوقت  الحفاظ على مستوى جودة هذه التسهيلات

أهمية الرقابة الجودة:Qualité control 

كانت أجهزة السياحة القومية و مورد و الخدمات السياحية ، إلى عهد قريب لا  يعنون دائما بأهمية رقابة 
جات و الخدمات السياحية ، وكانوا يعتقدون بأن هذه الرقابة هي نوع من التفتيش ، ولهذا  الجودة في المنت

أ و في الدول.م.وظل الأمر هكذا حتى في و.تخلط في أذها�م بتسوية شكاوى العملاءكانت رقابة الجودة
لنشاط الاقتصادي ، و الغربية تشريعات حماية المستهلك فبدأت رقابة الجودة تأخذ حقها كوظيفة ضرورية في ا

أصبحت رقابة الجودة خصية لازمة من خصائص انتظام الخدمة السياحية و ضمانات إشباعها لرغبات
.السائحين و تحقيق رضائهم

ضمان الجودة في السياحة:Qualité assurance

النظر إلى الجودة على أ�ا إن الجودة هي ارتفاع الخدمة السياحية إلى المستوى المتوقع من السائحين ، و يجب 
رضاء العملاء و العاملين معا وهي السبيل المؤكد لرفع الإنتاجية وزيادة الدخل في المنشـــآت السياحية بوجه

.عام

ومما يجب تأكيده أن هناك جودة تتفق مع كل سعر و مع كل مستوى استهلاكي ، وعلى ذلك  فالجودة 
في المستوى الأدنى كالفنادق متوسط الدرجة و خدمات الوكالاتيمكن أن تتوفر في المنتجات و الخدمات

تويات العمل السياحي والسياحية المقدمة ، و هذه المبدأ يعبر عنه بضمان الجودة  عند كل مستوى من المس

.159-158السيسي ماهر عبد الخالق ، مرجع سبق ذكره ،ص1
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س على العمل الجماعي  ، و على مدى الاستعداد  للمساهمة بالأفكار و الأعمال التي تؤدي سأيتهو مبدأ
.تحسين ورفع مستوى الخدمةإلى

:الإجراءات التي يجب إتخادها لرفع كفاءة الخدمة السياحية لتحقيق رضا السائحين

هي مجوعة من الإجراءات التي تسهل سيرورة  العمل السياحي في رفع كفاءة  الخدمة  و تحقيق رضا العملاء و
1:كسب ثقتهم ونذكر منها

التسهيلات السياحية الدولية:

ين أن يتدرج مبدأ حسن الضيافة في السياسة السياحية للمؤسسات ، و أن تنظم تسهيلات الضيافة و حسن يتع
الاستقبال بشكل يجعلها عنصر متميزا من عناصر خطط و برامج التنمية السياحية و استراتيجيات التسويق و جزء

.لا يتجزءا من وسائل الإعلام بالأسواق و برامج التدريب السياحي

.ترحيب بالزبون ومعاملته بلباقة واحترام أثنا حضوره للمؤسسة السياحيةال

.الاهتمام بالشكاوي التي يقدمها العميل و معالجة أساليب الشكاوي و الرد على مقدميها بسرعة

خدمة النقل:

 المواعيد ، إن تحسين خدمة النقل السياحي يتطلب أكثر من السرعة و الأمان و التكلفة المناسبة و الانضباط في
إن كثيرا من السائحين قد يتضرر من الأمور التفصيلية مثل عدم تأكدهم مما إدا كان عليهم أن يدفعوا رسم لمغادرة

.أو لا أو الانتظار لمدة طويلة في محطات السكك الحديدة أو المطارات

خدمات شركة السياحة:

في أعمال الشركات السياحية لإمكان تحقيق أعلى درجةلا يزال الباب مفتوح على مصراعيه لرفع مستوى الجودة
من الرضا لدى السائحين ، من حيث الجودة البرامج السياحية ذلتها و تقديم مختلف الخدمات المتعاقدة عليها 
بدقة و انضباط أو من حيث اختيار مقاصد سياحية متميزة تستطيع أن تقدم لسائح رحلة أو تجربة سياحية متميزة

.163-160نفس المرجع ،ص 1
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د اختلاف أنماط السياحة في الوقت الحاضر ، و من المقترحات التي مكن تنفيذها لرفع مستوى الخدمات ، مع تعد
:ما يلي

.تقديم المعلومات الكافية و الصادقة عن البرامج السياحية المختلفة بمختلف مكونا�ا -
ية معالقيام بدور مستشارين السفر و السياحة إلى جانب دورهم كموزعين للخدمات السياح-

.تدريب العاملين على هاتين الصفتين
الاهتمام بتأكيد الحجوزات طبقا للبرامج في تنفيذ الخدمة  قبل مواعيد السفر بمدة كافية-
.ممارسة الرقابة على جودة الخدمات الموعود �ا -
.تحسين العلاقات و دعم الثقة بين الوكالات السياحية و موردي الخدمة السياحية-
مستوى و مدة و مكان مع التأكيد من أن"ر الخدمات تبعا لاختلاف البرامجتنويع أسعا-

1.تكون الأسعار البيع مناسبة مع مستوى الخدمات المختلفة المقدمة

.163-160نفس المرجع ،ص 1
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:رضا العميل وولائه لخدمات المؤسسات السياحية:الثانيالمبحث
:مفهوم رضا العميل و أبرز تصنيفاته-1

علىالتعرففيالاجتهادونحوهمالتوجهأهميةلمدىإدراكهاوبعملائها،المؤسسةاهتمامتزايدظلفي
.بدقةعملائهامعرفةالمؤسسةعلىالضروريمنأصبحأنواعها،باختلافاحتياجا�م

"العميل- داخلهامنأوالمؤسسةخارجمنكانسواءالمؤسسةمعهتتعاملشخصكلهو :
"خدما�اعلىالحصولأولشراء منتجا�ايتقدم

:للعميل وهماالتجزئةفيالمتبعالمعيارالىهذايعود،للعملاءأنواععدةهناك:العملاءأنواع-
بعضهممعيتعاملونالذينالأقساموالإداراتجميعفيالعاملونوهم :الداخلينالعملاء

.الأعماللإنجازالبعض
يتلقونالمؤسسة وتنتجهاالتيالخدمةأوالسلعةمعيتعاملونالذينوهم :الخارجينالعملاء

1"العملاء،الموزعينالموردين،"منهاالنهائيةالمخرجات

:يليوتتضمن ما:الشخصيةالخصائصأساستصنيف العميل على-أ
:العميلهذايحتاجذهنه،فييدورماكشفيصعبالكلام،بقلةيتصف :الصامتالعميل-

التحليليالمنطقوالحقائقاستخداممعالحوارأسلوبفيالجدية.
الأدلةوبالأمثلةصحيحةمعلوماتإعطائه.

النقاش،اجتماعي،يحبمجادل،مرتب،غيرالوقت،طوالبتكلمالعميلهذايتصف :الثرثارالعميل-
الأموربزماممحاولة الإمساكمعبالغاهتمامإلىالعميلهذايحتاجلذاالرد،فيمنطقيغيرمتحمس،

.يقولهلماوكذا الإنصاتالإمكان،قدرالموضوعنطاقعنالخروجوعدمالحوار،عند
و العميل المشكك ، العميل المشكك ، المغرور و المندفع ، والمتردد العميل المشاهد بإضافة إلى العميل السلبي
.المتسوق و العميل العنيد

:فنجد2أيضا يتم تصنيفه على أساس أهمية بالنسبة للمؤسسة
.المؤسسةلمنتجاتعاليولاءبمستوىيمتاز،وديةمردالأكثرالعميلهو:الاستراتيجيالعميل-

.13، الإسكندرية ،ص مرسي جمال الدين محمد ،أبو بكر  مصطفى  محمود ، دليل فن خدمة العملاء و مهارات البيع ، الدار الجامعية 1
.32، ص2002أكتوبر15العربي ، الشارقة ،العلاق بشير ، تسويق عبر العلاقات المستندة للتكنولوجيا ، ملتقى التسويق في الوطن 2
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انشغالاتضمنمهمةمكانةيحتللكنهالاستراتيجيالعميلمنمردوديةأقلهو :التكتيكيالعميل-
.أفضلمستوىإلىلرفعهسعيهاخلالمنالمؤسسة

احتمالمعالمؤسسةمعالتعاملفياستمرارهحتمالايتساوىالعميلمنالنوعهذا:الروتينيالعميل-
.واحدآنفيللمؤسسة�ديدوفرصةيمثلفهومعها،العلاقةإ�ائهوقطعه

 :نفقا�معنعائدهميزيدعملاء:الآتيةالأنواعمنيتكون :النفقةوالعائدأساسعلىالتصنيف -ب
عملاء.عليهمللمحافظةإمكانيتهاكلتكرسلذانشاطهااستمراروربحيتهامصدرالمؤسسةتعتبرهم
.عائدهمتنشيطخلالمناستغلالهامنلابدفرصةيعتبرون:نفقا�موعائدهميتساوى

رفعإلىجاهدةتسعىللمؤسسةبالنسبةإضافيةتكاليفو�ديديعتبرون :نفقا�معنعائدهميقلعملاء
.عنهمالاستغناءأوعائدهم

:المؤسسةيسيرالعميل -2
، "السوق =العميل "،"الملكهوالعميل "،"حقعلىدائماالعميل"فكرةلتبنيتتسارعالمؤسساتأصبحت

وذلك من خلال.ورغباتهحاجاتهلإشباعالجهودمختلفبتركيزالعميلهوانطلاقهانقطةونشاطهامحورليصبح
1:ما يلي

:منهالانطلاقوالعميلعلىالتركيز-أ
بالبحثمطالبةالتسويقإدارةأنيعنيهذاوبالعميل،التوجهمفهومعلىالعميلعلىالتركيزمبدأينصب
جودها،وسببوالمؤسسة،ربحيةمصدرباعتبارهالعميل،إشباعتحققالتيالأساليبوالوسائلعنالمستمر

 .المؤسسةتفوقولنجاحالحقيقيالمدخلهوالعميلرغباتوباحتياجاتفالاهتمام
وهي "منهالانطلاقوالعميلعلىالتركيز"مبدأتطبيقفيمضمو�اإدراكإلىالحاجةتبرزأساسيةمفاهيمهناك

:كالآتي
.الأساسيةبصورتهإنسانيإحتياجهيوبالحرمان،الشعورحالةNeed:الحاجة1-
.الفردشخصيةوبثقافةتشكيلهايتأثروإنسانيةحاجةعنتعبيرWant:الرغبة2-
فيمعينعرضمنعليهاسيحصلالتيللقيمةالمشتريلدىذهنيتصور:Expectationالتوقعات3-

.السوق

.144ص:2008الطائي رعد عبد االله ، قدادة عيسى ، إدارة الجودة الشاملة ، دار البازوري ، عمان ، الأردن ، 1
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بعدالاستياءأوبالفرحالعميلمشاعر Total Customer Satisfaction:للعميلالكليالرضا 4-
.توقعاتهمعللمنتجالمدركالفعليالآداءمقارنةعنالناجمةالشراء
خارجمنوهوللمنتوجبالشراءيقومأوالرغبةيملكمن:Customer Externalالخارجيالعميل 5-

.تجاريأوصناعي،أو�ائي،عميليكونوقدالمؤسسة،
لمخرجاتالمؤسسةفيالتاليأوالمستعمل المباشرCustomer Internal:الداخليالعميل 6-

.المؤسسةداخلفردأوعملمحطةأوتنظيميةوحدةناتجأو
غيرأوالماديةبالمداخلاتالمؤسسةبتزويديقومأنمن يمكنExternal Supplier:الخارجيالمورد 7-
.تطلبهاالتيالمادية

لة عن تطبيق مبدأ التركيز على العميل حيث ووظيفة التسويق في المؤسسة هي المس ؤأنمن خلال ما سبق يتضح
قصد تمكين المؤسسة من,تحديد الفئات المستهدفة و تشخيص حاجات و رغبات العملاءتتولى دراسة السوق و

:الأتي يوضح صلة المؤسسة بالعميل03و الشكل,توفير الخدمات بجودة عالية تشبع العميل و ترضيه

149رعد االله الطائي ،عيسى قدادة ، مرجع سابق ذكره ، ص:المصدر

تسليم المنتج للعملاءتشخيص الحاجات و الرغبات

قياس الرضاالعميل
التسویق و التسویق الالكتروني 
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1:بالعملاءالعناية-ب

التيالمنتجاتوالخدماتتحسينخلالمنالمؤسسةازدهارفيللإسهامبالعملاء،العنايةبضرورةالمسوقونيؤمن
:وهيبالعملاءالعنايةعمليةعلىتؤثرمتغيراتثلاثةفهناكلذاتقدمها،

.العملاءمعتعاملهمفيالمختلفةللمهاراتالموظفينوامتلاكالمنتجاتبطبيعةالإلمام 1-
.بالجودةيختصفيمالتوقعا�مالمؤسسةتطبيقلكيفيةالعملاءإدراكوالمطلوبةالخدماتنوعية 2-
يوضحالذي04الشكليليوفيماالخدمات،تقديمفاعليةمدىيحدداناللذانالمؤسسةتكوينوبنية 3-
.بالعملاءالعنايةنظام

281، صن للتوزيعالمصدر  بيت الأفكار الدولية ، التميز التسويقي ، المؤتم

281، صن للتوزبعبيت الأفكار الدولية ، التميز التسويقي ، المؤتم1

المؤسسةفيالمختلفةالخدماتتحقيقلهاخلامنيتمالتيالعملبيئة

قياسالأداءفيالتنوعتحليل الجودةمقاييسالحقيقيةالمعايير

الأداءمراجعة

العملاءتوقعات
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:الولاء و أثره على ربحية المؤسسة السياحية -3

الراضين عنهاتحدث العملاء"إن وصول المؤسسة إلى رضا عملائها يضمن ولائهم و الحصول على عملاء جدد
ومن هنا يمكن تعريف.مما ينتج عنه تعظيم مردودية المؤسسة وزيادة حصتها السوقية في ظل اشتداد المنافسة"

:الولاء العميل على أنه

العميليصبحكماالأمر،وجبإذاهذه المؤسسةعنالدفاعوبلعنه،والرضاالمؤسسةتقدمهلماالعميلقبول"
1."تقدمها المؤسسةالتيالأسعارلدفعجاهزالولاءصاحب

2:ذلكلتحقيقسبلخمسانتهاجإلىالمؤسسةتسعىالعميلولاءزيادةوعليه و قصد

تقيمالتيالتسويقيةالنشاطاتفيالمبالغةخلالمنالعملاء،برضاللاهتمامحدأقصىإلىتطوير -1
.التنافسيةالإستراتيجياتمختلف

فرضا العملاءالولاء،والرضابينعلاقةوجودخلالمنعنها،رضاهمولعملائهاوفيةتكونأن -2
.ولائهملتعزيزللغايةمهم

.للمنتجاقتنائهمخلاليدركهامضافةلقيمةمنحهمخلالمنالأوفياءالعملاءإجازة -3
.للمنتجباستمرارالمتميزةوالخاصةالعروضخلالمنالولاءعلىوالمحافظةصيانة -4
.جددعملاءجذبقصدالأوفياء،العملاءلإيجابياتسطحيوليسحقيقيبتصنيفالقيام -5

:بإضافة إلى ذلك نجد أن هناك بعدين أساسين للولاء هما
تفضيليةميولاتالنفسية،الحالةالشراء،تكرارنيةفيويتمثل :السلوكيالبعد. 
المنتجعنالمتميزالحديثللمؤسسة،الالتزاموالثقةفيويتمثل :الإعتقاديالبعد.

.138الغدير أحمد ، الساعد رشا ، سلوك المستهلك مذخل متكامل ، دار زهران للنشر ، الأردن ، ص1
2 Fred roulaisons ,Michel paré ,gestion approche client , édition de la cheneliére ,canada ,2007,p75.
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أبعاد الولاء:05الشكل
الموقف

تكرار الشراء

Source: Jerome Bon ,Elisabeth Lisser ,fidélise les clients ,la revue 
Française de gestion ,Paris, n127,p53.

سيتمماوهذاولائه،تعزيزوعليهالمحافظةإلىالعميلأنشطتهامحورالتيالمؤسسةتسعى:العميلولاءحلقة
بأسلوبالعميلولاءتحقيقلغرضالمؤسسةقبلمنالمتتبعةالسبلتبينوالتيالعميلولاءحلقةفيتوضيحه
متكامل

255يوسف حجيم الطائي،هاشم فوزي العبادي ،مرجع سابق ،ص :المصدر06الشكل

نموذج لسلوك 
العمیل

مصدر العمیل

خدمة العمیل

اتساق المعلومات 
الدقیقة

بحث عن التوسع-
حوافز مالية-

الوفرة-

شراء مقيد-
عادة-

شراء انتهازي-
إغراء-

وفاء مرتفع-
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هيوجاهدة لتحسينهاالمؤسسةتعملأساسيةسمات (4 )أربعمنتتكونالولاءحلقةأنيوضحأعلاهالشكل
1 :كالآتي

عليه وللحصولدوماتسعىلذلكالمؤسسة،لأرباحمهمامصدراالعميليعد :العميلمصدر.1
لهاالقويولائهتكسبوبالتاليمنتجا�ا،عنالعميللرضاعاليمستوىخلالمنبهالاحتفاظ

لاستهدافهممعاالمحتملينوالحاليينعملائهاسلوكفهمعلىالمؤسسةتعمل:العميلسلوكفهم.2
.رضاهملتحقيقيحتاجونهماكلتقديمو

وكذامكانته،وبجودتهيليقللمنتجمرافقةخدماتتقديمإلىالمؤسسةتسعى :العميلخدمة.3
عملائهاأذهانفيلهاالمرتسمةالذهنيةالصورة

ولاءحلقةتجعلالتيالأساسيةالركيزةالبياناتوالمعلوماتتعتبر :العملياتوالمعلوماتاتساق.4
استخدامهاخلالمنودقتها،المعلوماتاتساقمنلابدلذاللمؤسسة،نافعةالعميل

.العميلولاءتدعمالتيللتكنولوجيات الحديثة
.المؤسسةربحيةوالجودةفيالعميلولاءدور
العلامةيفضلوندائمافالعملاءالولاء،والشاملةالجودةإدارةبينوثيقةعلاقةهناك :الجودةفيالعميلولاءدور
مماالشراءتكرارتضمنالتيالمنتجفيالجودةأبعادتوافروكذاالجيدة،المميزاتونسبياالعاليةبالجودةتتسمالتي

:06رقمالآتيالشكلفيالعميلولاءوالجودةبينالعلاقةتوضيحويمكنولائهم،بناءإلىيؤدي

الجودة الشاملة  في التعليم الجامعي ، دار الوراق للنشر ، عمان لعبادي هاشم فوزي ، إدارة لاسلطان ، دباسالطائي يوسف الحجيم1
.254ص،2008
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عالي

المدافع الولاء

متميز

منخفص

الجودة                             جودة رديئةجودة عالية

يوسف حجيم سلطان الطائي:المصدر

1:بالجودةالمرتبطةللولاءأساسيةمراتبثلاثهناكأننستنتجأعلاه07الشكلخلالمن

رديئة ممابجودةلإتصافهاالمنتجاتعنراضينغيرلأ�مالمؤسسةضدعدائيا�جاينتهجونأفراد.1
.العلامةتغييرإلىيدفعهم

يكون العميلالمرتبةهذهفيمتوسطة،بجودةتتصفالمؤسسةمنتجاتلأنمعتدلالولاءفيهايكون.2
.المؤسسةمعالعلاقةاستمرارأوإقامةإلىيسعىلاوبالتاليحيادي،

و يصبحولاءه،يعززمماالإطلاقعلىالأجودهيالمؤسسةمنتجاتبأنالعميليرىالمرتبةهذهفي.3
.حاجياتهورغباتهتلبيلأ�االمؤسسةعنمدافعاالمرتبةهذهخلالالعميل

.259-258نفس المرجع ، ص 1

جودة ردیئة -

ولاء ضعیف-

عدائى--

ولاء عالي-

جودة عالیة نسبیا-

مدافع-

ء متوسط ولا-

جودة متوسطة -

لیس لھ علاقة -
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 :المؤسسةربحيةوالولاءبينالعلاقة
عنالعميلالعميل، فرضامنالمدركةبالقيمةلارتباطهاالمؤسسةلمردوديةأساسيةمحددينالولاءوالرضايعتبر

إلىيؤديمماالعالية،بالجودةالمقدمة تتميزالمنتجاتكانتإذاخاصةولائه،رفعوتعزيزفييساهمالمدركةالقيمة
.أرباحهاتعظيموالمؤسسةارتفاع مردوديةفييساهماناللذانالسعرارتفاعوالسوقيةالحصةارتفاع
.تميزها التنافسيوالمؤسسةربحيةرفعفييساهمجددعملاءالبحث عنتكاليفتخفيضأخرىجهةومن

:رضا العميل و علاقته بجودة الخدمة السياحية-4
إن الرضا هو مستوى من إحساس الفرد الناجم عن المقارنة بين أداء المنتج و بين توقعات هذا الفرد و بعبارة أخرى

.هو دالة الفرق بين الأداء و التوقع ،و هذا حسب فريد الصحن
لأهميته فإن جل المؤسسات السياحية تسعى إلى ضمان رضا العميل و ذلك من خلال إمتلاك موارد ماليةو نظرا

بوسعها توفير خدمة ذات جودة عالية لكسب أكبر عدد من العملاء ،حيث يتطلب  و بشرية كافية بوسعها
1:كسب رضا العملاء مايلي

تطلبات موجودة في الخدمة السياحية و بالتالي لا حاجة إلى التعبيريتوقع أن تكون هذه الم:المتطلبات الأساسية
عنها ،أما إذا لم يتم تلبية هذه المتطلبات فإن العميل لن يكون راضيا بالمقابل إذا كانت هذه المتطلبات موجودة 

.فإن ذلك لن يزيد من مستوى رضا العميل
تكون باتجاه واحد أي مستوى رضا العميل يتناسب طرديا مع درجة تلبية هذه المتطلبات ،فكلما  :متطلبات الأداء

كانت درجة تلبيتها عالية كلما كان مستوى الرضا عالي و العكس ،و هذه المتطلبات يطلبها العميل صراحة،و 
:ثيرها في رضا العملاء ك الأتيتألرضا العميل متطلبات الخدمة من حيث مدى"كانو"يقسم نموذج

.85-80ص،204،دار وائل ،الأردن ،1جودة محفوظ أحمد ،إدارة الجودة الشاملة مفاهيم و تطبيقات ،ط1
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موذج كانو لرضا الزبونـــن"08"الشكل رقم

العميل                     الرضا
المتطلبات الجارية غير

غير معبر عنها–متوقعةمتطلبات الأداء معبر عنها

عدم انجاز المتطلباتأنجاز المتطلبات كاملة

كاملة

غير راضيالعميل

Sourse. N.kana nserdu ,and al ,must be quality and atractive quality,the bast on quality ,
vol7.p165

إن هذه المتطلبات تحتل أكبر درجة من التأثير على رضا العملاء و حسب طبيعة هذه المتطلبات:متطلبات الجاذبية
.فإ�ا غير معبر عنها من قبل العميل و كذلك فهي غير متوقعة منه

إذا لم يتم الوفاء �ا إن الوفاء بدرجة معنية من هذه المتطلبات يعطي العميل درجة أكبر من الرضا الوظيفي ،أما
الخدمة في عدة نواحي أهمهالمتطلباتامن تصنيف نموذج كان و،فإن العميل يشعر بعدم الرضا ،و يستفيد العملاء

ترتيب الأولويات فيما يتعلق بتطوير جودة الخدمة ،حيث قد توجه الإدارة جهودها لتطوير متطلبات الأداء و 
1.ا تطوير المتطلبات الأساسية لأ�ا موجودة بدرجة مرضية للعميلالمتطلبات الجاذبية بدلا من توجيهه

.85صمرجع نفسه ،1
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بين جودة الخدمة و رضا العملاء يكمن في كيفية تعريف أو تجديد معنىالاختلافيرى بعض الباحثين أن جانب
عملاءينبغي على الالتوقعات ،حيث يؤكدون أنه عند قياس جودة الخدمة المدركة فإن مستوى المقارنة يبنى على ما

و)(parasurmanتوقعه ،بينما في قياس الرضا يعتمد على ما قد يتوقعه العملاء من الخدمة و يؤكد كل من 
على أن مفهوم العملاء يختلف عن مفهوم جودة الخدمة ،فالرضا ينتج عن المقارنة بين الخدمة المتوقعة   آخرون

استطاعبين الجودة و الرضا ،فإذا اختلافه لا يوجدوالخدمة المدركة ،لكن يمكن أن نصل إلى نتيجة مفادها أن
المؤسسات السياحية تقديم خدمات جود�ا الفعلية تتطابق مع جود�ا المتوقعة فإنه يتبين عن تجربة الإستهلاك 

و"عدم الرضا"بمعنى أخرى إذا كان عائد الخدمة التي تحصل عليها أقل من النتائج المتوقعة فإن يعطي شعورا سلبيا
.العكس
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:خاتمة

من خلال ما سبق يتبين إن الخدمة في مجال السياحة تعد الركيزة الأساسية التي تسعى المؤسسة السياحية في
تطويرها ، فهي بمثابة المرأة العاكسة للمؤسسة و كفاء�ا ، التي تتميز عن المؤسسات الأخرى في الأسواق السياحية 

و زبائن أكثر ، و عليه وجب الاهتمام �ده الخدمات و تطويرها و رفع مستوى ، وتجدب من خلالها عملاء 
، وهذا من أجل تحقيق أفضل رضا لزبائنها و كسب        جود�ا كي تتلائم مع احتياجات و رغبات السائحين

ولائهم



الرابعالفصل

علاقة التسويق الإلكتروني بجودة الخدمات السياحية
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تمهيد

خاصة مع النمو الهائل في تكنولوجيا الحديثة و تزايد استخدام,احتل التسويق الالكتروني أهمية بالغة في السياحة
وله دور فعال وقوي في ترقية الخدمات,أصبح ا�ال الأكثر مناقشة في بيئة التسويق السياحيذإ.الانترنت

شروط تقديم خدمةفقد أصبحت التعاملات الالكترونية السياحية شرطا مهما من,السياحية و تحسين جود�ا 
و المسافة بين عارض الخدمةات جودة عالمية في بيئة تسويقية جديدة ألغي فيها عنصري الوقتذسياحية تنافسية

السياحية و طالبها
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:طرق التسويق الالكتروني للخدمات السياحية -1

:الجودةإلىلقد أصبح التسويق الالكتروني ضروري في أي مؤسسة سياحية تعمل للوصول

:استخدام الويب لتحقيق التسويق الالكتروني.1

كرد على اهتمام الزبائن و زوار المواقع الأخرىالتسويق الالكتروني كنشاط على الويب يجب أن يحدثإن
صفحتها بتزويدهم بالخدماتإلىفالمبادرة الوحيدة التي يجب على المؤسسة السياحية القيام �ا هي جدب الزبائن ,

اتيجيات التسويق على الويبأقوى اس ترإحدىو التي تعتبر،و المعلومات بالخدمات و المعلومات المفيدة لهم
تنفيذو يمكن استخدام الويب في، تقديم خدمات دعم تعكس مستوى جودة و خبرة الوكالة السياحيةوبالتالي

1:البرنامج التسويقي للمؤسسة السياحية مثل

فيمكنو الويبالانترنتعلىالكثير من نشاطات العلاقات العامة يمكن القيام �ا:العلاقات العامة
.وأحداث الرعاية و المنشورات,إخباريةتوزيع نشرات

منتجات و خدماتمعلومات عنتعطي,الخطيمكن توزيع نشرات صحفية على:النشرات الصحفية
دمامجموعات الحوار و قوائم بريدية معنية و تؤرشف على خإلىوترسل هده النشرات بالبريد،جديدة
.من أجل الولوج لها في أوقات لاحقةالويب

و بالتالي تبرز منتجات و، و لجبهة حكومية أو لمعلومات عامةأويقصد �ا رعاية صفحة لمؤتمر :ةالرعاي
.خدمات المؤسسة

يمكن لصفحة المؤسسة أو الوكالة السياحية على الويب قبول:البيع المباشر و طلبات الشراء على الخط
.لك عبر البريد الالكترونيذويكون.مكانية البيع المباشرلسماح بإمعلومات و اإدخال

يمكن استعمال موقع المؤسسة السياحية على الويب لتنفيذ مهام بحوث التسويق مثل:بحوث التسويق:
و من أجل تطوير منتج يمكن لصفحة الويب، علهم على منتج ماأو رد ف.استطلاعات اهتمام الزبائن

فعل سريعة منبحيث تقدم ردود،قاعدة بيانات تفاعلية و نماذج رد فعل على الخطإلىعرض مدخل
عدد زواره وعدد مرات الدخولمن تتبعالإنشاءو يمكن معرفة الموقع الجيد،وزوار الموقعزبائن محتملين

.ي أمضوه فيهذو الوقت الصفحة الويبال
1 Carole pezzali . comment place internet au cœur de la stratégie client multiconal.p-p8 

11.4/02/2016.18 :40h.voir le site :http://media averouner.com/media /422/444
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تملك معظم المؤسسات السياحية ميزة الرد بالبريد الالكتروني و هو:مخدمات البريد الالكتروني و البريد
على الويب معمع التأكد من وضع عنوانك في موقعك،طريقة سهلة لدعم صفحتك على الويب

.معلومات حول العملاء
:التصميم الفعال للموقع الشبكي و علاقته بالجودة.2

إليهتطل على زبائنها من خلال موقع الويب و يمكن النظرالانترنتعمال التي تمارس أعمالها عبرمنظمات الأإن
و يلعبجالمنتكجزء من عملية تقديم,كمنفذ توزيعي,الإعلانيكجزء من النشاط الترويجي و،من زوايا متعددة

:تصميم الموقع الشبكي هيلإستراتيجيةفعوامل النجاح الرئيسية,الأعمالدور الرسائل الالكترونية و كارت

:ب الانتباهذج-

و,زيارة موقع شبكي بالصدفةالانترنتمن مليار صفحة ويب من الصعب على مستخدمأكثرنظرا لوجود
بالتالي ينبغي على مصممي المواقع الشبكية التعمق في دراسة و تحليل و كيفية ترويجه لاستقطاب العملاء و

ويرى،جديدة لضمان ولاء العملاءأساليبإيجادي يحتم على المنظمات السياحيةذلأمر الا،الاحتفاظ �م 
:أن الموقع الشبكي الفعال يتطلب توافر عدد من الشروط الأساسية"كوتلر"

و ديناميكية من الطراز الأولابتكاريةقدرات تصميم.
تسويقية راقية لتفعيل الموقع الشبكيإمكانيةقدرات.
ترويجية متكاملةإستراتيجية.
تعاضد كافة العاملين في المؤسسة السياحية دون استثناء.
أذواق حاجات و رغبات و اتجاهات الزائرين وإلىمحتوى راق يستجيب بشكل مستمر

بل هو وسيلة,ليس ميزة  تنافسية مهما بلغ من روعةذاتهالموقع الشبكي بحدإننجد�ذا
قناعية مع قوىقواه و قدراته الإإدماجمن خلالكذلو,الميزة التنافسية أي الجودةلتحقيق
بالإضافةالمهنيين و المسوقين من الطراز الرفيعو تكليف خبراء تكنولوجيا المعلوماتالمنظمة

1:دلك لابد من أن ينطوي الموقع على ما يليإلى

:التوجه للعميل-

189-183ص،2004،منشورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية ،النظرية بين النظرية و التطبيقالخدمات الالكترونيةالعلاق بشير عباس ،1
.)بتصرف(
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بل في ظل،العميل لم يعد سيد السوق فحسب بل مشاركا و مالكا لمنشآت السياحيةيؤكد خبراء التسويق أن
و يرتكز مفهوم التوجه للعميل على،العميل هو الشريان الحيوي للأعمال السياحية و غيرهاالانترنتالتسويق عبر

و رغبات العميل بل تفوق توقعاتهأساس قيام المنظمة بتقديم خدمات سياحية تتوافق تماما مع أدق حاجات
.منافسيها على مجارا�ارلا يقدبحيث يشعر أنه حصل على قيمة مضافة

:المصداقية-

جودة عالية من الخدمات و المنتجات و المعلومات بما يعكس الانطباعإرساءيمكن تحقيق دلك من خلال
.للعملاء بان المنظمة أهل الثقة

:السياحية)الوكالات(الالكتروني في المؤسساتأهمية تطبيق التسويق -2

يعتبرالانترنتاستخدام تقنيات،في مجال السفر و السياحة)التسويق الالكتروني(أهمية الأعمال الالكترونيةإن
معظم المؤسسات السياحية تفعيل العمل الالكترونيخاصة بعد انتهاج,العامل الأهم في عصرنا الحالي

فالتسويق الالكتروني أصبح من الأدوات الأكثر فعالية في القطاع السياحي و،سويقية عالميةباستراتيجيات ت
و تزويدهم بكل المعلومات،لك لتوليهم المسؤولية عن ترويج و جها�م السياحية ذو،مقدمي الخدمات السياحية

منتجيأنإلى,المهمة للتنافسرغم أن الخدمات السياحية المقدمة للعميل من العوامل.الإضافيةالضرورية و
من خلال التركيز على جودة،هن المستهلكذالخدمات يتنافسون و بشكل متزايد على الثقة الموجودة في

تستطيع أن تشبع الحاجة الضرورية للمعلومات في المراحلالانترنتفقد أدركت صناعة السياحة أن،المعلومات
.بكثير من أي تكنولوجيا أخرىأفضلالمختلفة من حياة السياحة

شريطة عرض موقع على الشبكة،أسواق السياحة الدوليةإلىيزيد فرصة الوصولتوفر هده التكنولوجيا-
كما يمكن،1الابتكارات التكنولوجية و يحظى بثقة المستهلكينإلىفعالا و متقن التصميم يستندنيك و
الانترنتفالوكالات السياحية مثلا اقتحمت عالم،تستفيد المنشآت السياحية من التسويق الالكترونيأن

2:من خلال

.18ص،2005المتحدة ، نيويورك،الأممتنمية ،تقرير اقتصاد المعلومات حول التجارة الالكترونية و التنمية ،مؤتمر الولايات المتحدة للتجارة و ال1
لى فنادق الدرجة الاولىاثر استخدام التجارة الالكترونية على شوق الخدمة الفندقية دراسة ميدانية عسامي احمد ،الشيشاني عبد الحميد2

.94-92ص،2006،الأردنالبيت ،ألشهادة ماجيستر ،جامعة لنيلكرة،م ذ
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لك بفضل مواقعها الخاصة التي تتوفر على كلذو،الانترنتحجز بأحد الفنادق عبر شبكةإمكانية-
إدخالإمكانيةمع،..ارهاأسع,اصفا�ا أنواعها و م و،المعلومات و المتعلقة بالغرف و الأجنحة

.ذاتيةمعلومات السائح بطريقة
.التواجد الشخصيإلىدون الحاجةالانترنتالدفع الكترونيا عبرإمكانية-
.و استبدالهم بمواقع الويب السياحية,)الوسطاء(التخلي عن الموزعين التقليديين-
.النقل الالكتروني للبيانات داخل المؤسسة السياحية-
.و تحسين الأداء في تقديم الخدمات الفندقيةالإجراءاتتسريع-
.سهولة وصول المستهلك للمعلومات و البيانات-
.تحسين جودة الخدمات السياحية-
.تطوير المهارات التسويقية للترويج السياحي مع احتياجات العملاء-
.جعل السوق أكثر تطورا و فاعلية-
.بناء صورة ايجابية للمؤسسة السياحية-
.الثقة لدى المستهلكتعزيز مناخ-

لكذو،الخدمات السياحيةو مقدميالأداة الأكثر فعالية لمديري الوجهات السياحيةيعتبرفالتسويق الالكتروني
لك الخدماتذترويج و جها�م السياحية بما في بمساعدته على تصحيح الاختلال القائم و توليهم المسؤولية عن

و التي يمكنهم من خلالها أن يعرضوا مجموعة أكمل من الأنشطة السياحية مقارنة بتلك،السياحية المتخصصة
التي تعرضها وكالات السفر الكبيرة و غيرها من موزعي الخدمات على الشبكة و تزويدهم بكل المعلومات

1.الإضافيةالضرورية و

.19-18تقرير اقتصاد المعلومات حول التجارة الالكترونية و التنمية ،مؤتمر الولايات المتحدة للتجارة و التنمية ، مرجع  سبق ذكره،ص  1
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:أبعاد جودة الخدمات السياحية الالكترونية -3

اهتمامتزايدإلىأدى.الأهمية المتزايدة لتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات لتقديم الخدمات السياحية عن بعدإن
دراسات مختلفة للنظر في أبعاد جودة الخدماتو قد تم تقديم,الباحثين عن قضايا جودة الخدمات السياحية

:بين هده الأبعاد ما يليالسياحية الالكترونية خاصة في المواقع البسيطة و من

.الاهتمام و المصداقية,الثقة,واجهة الموقع,الوصول-

e-squaleعامهتم تنقيعو قد,الانترنتهي أداة وضعت خصيصا لقياس جودة الخدمات عبر
ين قدموا دراسة استطلاعيةذال)(parasurman ,zethaml, Malhotraقبلمن2002

هده الأداة من خلالتطويرو تابعوالانترنتمن الزبائن المسوقين عبرةحول مفاهيم و تصورات الجود
مجموعات كل مجموعةإلىفقد استخدموا في المرحلة الأولى دراسة نوعية حيث قسموا الزبائن,مراحل3

تحتوي على ستة أو تسعة أفراد و كانت ردود المشاركين من ا�موعات تركز على أبعاد جودة الخدمة 
.الاتصال,التعويض,الاستجابة,توافر النظام و الخصوصية,الوفاء,الكفاءة:الالكترونية التالية

الوصول و,الاستجابة,الموثوقية,دمة السياحيةيعد لقياس جودة الخ11و اكتشفوا في المرحلة الثانية
,علم الجمال,معرفة السعر,ضمان الثقة و الأمن و الخصوصية,سهولة التنقل و الكفاءة,المرونة

.والجدول الآتي يحتوي على وصف كل الأبعاد المذكورة أعلاه لجودة الخدمة الالكترونية,1تخصيص الموقع

1 Vasya kenova , Patrick .qualité online servise.voir le site-http://www.diveportal.org/diva get document ?urnse 
hj diva -480 –fulbtext .pdf26/6/2008.15 :05.p-15
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أبعاد الجودة الالكترونية):08(الجدول رقم

الوصف أبعاد جودة الخدمة الالكترونية
يشتمل تصحيح الأداء الفني للموقع و دقة الخدمة و التسليم حسب

.توفير المعلومات عن المنتجات,الوعد
 Reliabilityالاعتمادية

الاستجابة السريعة و القدرة للحصول على مساعدة في حالة وجود
.ةمشكل

 Respensivenessالاستجابة

.الدخول للموقع على وجه السرعة للوصول الى المنظمة عند الحاجة  Accèsالوصول
الشراء العودة للبحث عن اختيارات,اختيار طرق الدفع

)الأصناف(أخرى
 flexibityالمرونة

الموقع يحتوي على وظائف تساعد العملاء للحصول على ما يحتاجونه
تتيح للعملاء سهولة و سرعة,يمتلك محرك بحث جيد,من دون صعوبة
بين الصفحاتإياباالانتقال ذهابا و

 ease ofسهولة التفحص
navigation 

الموقع سهل الاستعمال و منظم بشكل سليم و يتطلب حد أدنى من
التي تجيب على تدخلات العميلالمعلومات

 efficiencyالكفاءة

دةأن تكون سمعة الموقع جي,يشعر العميل بالثقة في التعامل مع الموقع
.واضحة و صادقة في المعلوماتتبيعهايجب أن تكون الخدمات التي,

الثقة/الأمان
Assurance / test

الإجماليو السعر.الشحنأسعاري يمكن للعميل تحديدذالمدى ال
مقارنة بالأسعار خلال عملية التسوق

 Priceثمن المعرفة
knouthedge 

درجة تأمين الموقع للعملاء من التدخل و حماية المعلومات الشخصية الأمن و الخصوصية
>مظهر الموقع الخارجي و الداخلي الموقع الجمالي

التسوق,السرعة,داءالأ,تكييف الموقع وفقا لاحتياجات العملاء التكييف و التخصيص

Source :v.zethml,.aparasurman, A.malhtoro ,Acomceptual frame dorl 
for uncterstomcting e-services : implications forfnstitutio researeh and 

managmerial pratique , marketing sciemce hnulture , nepot N
115 ,2000,p16-17
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إلىو قسموهاثم قاموا بتحليلها مرة ثانية,2005سنةأبعاد11الى7وفي المرحلة الثالثة تم تخفيض الأبعاد من
و جزء خاص بالعملاء الدين ليس لهم،صفة22أبعاد و4 للموقع ولهاجزء متعلق بالعملاء الدائمين،جزئين

يحتوي على وصف كل الأبعاد)10(و)09(صفة و الجدولين11أبعاد لها3لقاء روتيني مع الموقع و تضمن
1:يليكما

أبعاد جودة الخدمة الالكترونية:09الجدول

الصفة الأبعاد
الانترنتالسهولة و سرعة الوصول واستعمال الكفاءة

الوعود من قبل الموقع من أجل انجاز الأعمال و توافر الوفاءمدى تحقيق الوفاء
الأداء التقني الصحيح للموقع نظام التوافر أو المتاح

درجة تأمين الموقع و حماية معلومات العملاء الخصوصية

Source ;parasurman .zethaml ,Malhotra ,e-squal :Amultiple-item seale
Assessing Electronique services quality,A2005,p220.

أبعاد جودة الخدمة الالكترونية):10(الجدول رقم

الصفة الأبعاد
و العودة عن طريق الموقع,التجاوب الفعال في معالجة المشاكل الاستجابة

الدرجة التي يعوض فيها الموقع حل مشاكل العملاء التعويض
طريق الهاتف أوالأنترنتعنتوفير المساعدة من الممثلين الاتصال

Source ; I bid ,p220

فهو يعد أداة م أدوات قياس،يتضمن أبعاد جودة الخدمة السياحية الالكترونيةe-squaleإنإلىإضافة
.الانترنتدمات الالكترونية عبرجودة الخ

1 - Ibid,p18
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:قياس أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات السياحية -4

1:أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات السياحية من خلالكن قياسيم

كم:حالة التفاعل القائم بين الوكالة السياحية و العميل و يمكن قياسها بالأسئلة التاليةوهي:التفاعل-
البريد،هي نسبة الاتصالات التي تكون بين الوكالة السياحية و العميل سواء من خلال البريد المباشر

أي مدى يمكن للعميلإلى،و من هو البادئ فيها ؟,الرسائل الصوتية,الاتصالات الصوتية,كترونيالال
الانخراط في تفاعل حقيقي مع الوكالة السياحية خاصة أ�ا تتطلع لإدامة علاقة وطيدة معه للحصول على 

.رضاه؟
و هي من المسائل،الموقعإلىالعميل لسهولة و صعوبة الوصولإدراكتعتبر مسألة:القدرة على الوصول-

لك من خلال استطلاعات أو دراسات ميدانية للحصولذالمؤسسة قياسها والمهمة التي ينبغي على
:على رأي العملاء و دلك من خلال

و ما مدىما مدى سهولة اتصال العميل بالوكالة السياحية وفقا لطريقته ووقته ؟:سهولة الوصول-
الصعوبات التي يواجهها عد تعامله التجاري معهم ؟

هل يحصل،ما مدى سهولة تعامل العملاء مع الوكالة السياحية في حالة اتصالهم به؟:سهولة التعامل-
هل هناك مجالات لتحسين أسلوب تعامل الوكالة،؟العملاء المعلومات المطلوبة من الوكالة السياحية

.هل هناك استجابة فعالة لطلبات العملاء ؟.لاء؟السياحية مع العم
صاحبأي أنه، يعتبر العميل الالكتروني سيد الموقف في بيئة الخدمة السياحية الالكترونية:الاختيار-

مما يسمح للوكالة السياحية،يريحه و يضمن له الأمانالذيالقرار في اختيار مورد الخدمة السياحية
أي،نذالاتصال به في الأماكن و الأوقات المتفق عليها بينهما و دلك من خلال مدى الاختيار و الإ

:يمحه العميل للوكالة السياحية على مستوياتالذينذالإ
و وعنوانه وبريدهيقتصر على قيام العميل بتزويد الوكالة السياحية باسمه:المنخفض

.وني فقطالالك تر
الخلوية تحتيتضمن السماح للوكالة السياحية بالاتصال بالعميل عبر أجهزته:المتوسط

.ظروف محددة

1Man Dang, etal, the impact of intenet on serrice qualité in the bonming ,p65,voir le site –
http://epubl.luth.se/1653- 0187/2006/7/ltu-pb-ex-0607-se.pdf,06/01/2008;20:10h
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بالمعلوماتيمكن من خلاله الاتصال بالعميل في كل زمان و مكان و تزويدهالذي:العالي
.التي تراها مهمة له

فضيلهم لها و استعدادهم للبقاء معها رغمهو مدى التزام العملاء بالتعامل مع المؤسسة و ت:الالتصاق-
1:وجود منافس لها و يمكن قياسها من خلال

هل الوكالة السياحية هي المفضلة لديك؟
يمضيه الزائرالذيحجم تكرارات الزيارة لموقع الوكالة السياحية الشبكي و كم من الوقتما

فيه؟
اهتمام الزائر لموقع الوكالة و تجعله يلتصق �ا؟هل هناك أشياء تثير

على معلومات و انطباعات حول القيمة المدركة من خلال الخدمة السياحية الالكترونيةحصول المؤسسة-
.المقدمة مما تجعل التصاق العميل بالوكالة السياحية وثيقا

خدما�ا و ,نشاطها,هدفها,اسمها(السياحيةالوكالةآخرينهل يقوم العملاء بإبلاغ أناس:المنطوقةالكلمة-
)انجازا�ا

من خلال بحوث التسويق الالكتروني لتحليل أذواقالمنتجوبالتالي فالتسويق الالكتروني يحقق الجودة في
العميل هو المنتج و بالتالي على المؤسسات السياحيةأن أصبحإلىالأولىمما سمح بخدمتهم بالدرجة،العملاء

.ولتبقى على عملائها المهمين و الأكثر ربحية خدما�ا عبر الوسائل الالكترونية لتحقيق هدف البقاءتقديم

في تحقيق جودة)بين العميل و المؤسسة(إلكترونيابالعلاقاتالالكترونيأثر التسويق -5
:الخدمة

على تطوير خدما�ا و تعزيزسياحية التي تعملتميز العلاقة مع العميل سمة ضرورية للمؤسسات أو الوكالات ال
و جودة خدمة العميل من خلال)تميز وجودة العلاقة(فتكامل التسويق الالكتروني بالعلاقات،مركزها التنافسي

يعتبر صمام...)ة علاقتهمجود–جودة خدمتهم(لتميز المؤسسةإدراكهمتقييم العملاء لما يحصلون عليه و
كما تقوم المؤسسة بعملية تقييم داخلية لمختلف نقاط القوة و الضعف،السياحية وبقاءهابالنسبة للوكالةنالأما

إضافةلضمان تقديم خدمات الكترونية تتطابق مع متطلبات العملاء المتزايدة و المتغيرة و العمل الدائم على

1 -chan Wang ,and al, the impact of internet on service ,qualité ,in the banking, p 65 , voir le site –
http://epubl,luth.se/1653-0187/2006/7/LTU-pb-ex-se.pdf,06/01/2016/20 :10h.
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أكثر اطمئنانا ووعله سعيدتجفي الخدمات السياحية الالكترونية لم يكن يتوقعها العميل بحيثإبداعيةلمسات
هدا التكامل و الترابط بين العميل و المؤسسة في ظل تأثير عملية التسويقإيضاحو يمكن1ثقة في الوكالة

لاقات الكترونيا على جودة الخدمةبالع

يوضح حلقة تحسين جودة خدمة العملاء:11الجدول

العميل المؤسسة

المؤسسة العميل

Source :B.formen .dumanuelqualiteau manuel de managment.loutil
stlategique.afnor .paris 2001.P94.

،مذكرة  لنيل شهادة )-صيدال -دراسة حالة مجمع(بالعلاقات في تحقيق جودة خدمة العملاءأثر التسويق الالكترونيعائشة ،بوسطه1
.133صـ،2011-2010الماجيستر في العلوم التجارية ة التسويق ،الجزائر 

وصف الخدمة سیرورة التصمیم

مواصفات الخدمة

مواصفات أداء الخدمة

مواصفات الرقابة على الجودة

سیرورة التسویق الالكتروني

سیرورة أداء الخدمة

تقییم عن طریق المؤسسة

تحلیل نتائج الخدمة و تحسینھا

تقییم عن طریق 
العمیل

نتیجة 
الخدمة 

إلىالحاجة 
الخدمة
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إماوراضي يتمنى استمرار العلاقةإمايجعلهإحساسفاستعمال الخدمة السياحية من طرف العميل سيولد له
فان استطاعت المؤسسة تبني كل المبادئ التي يرتكز عليها،علاقته بالوكالة على الفورإ�اءيرغب فيمتذمر

التسويق بالعلاقات الكترونيا و استيعا�ا من طرف موظفيها سيؤثر حتما بالإيجاب على جودة خدمة العملاء   
ية المؤسسة و اتساع حصتها السوقيةمما ينتج عنه رفع مردود، واستمرارها في العلاقات التفاعلية المريحة مع عملائها

جراء التميز في العلاقات مع العميل من خلال الجودة في خدمته و,و كدا تموضعها المتميز في السوق الافتراضي
.العناية الفائقة به

لاء حيث يعمل على الاتصال المستمر بالعميلللتسويق بالعلاقات الكترونيا أثر كبير في تحقيق جودة خدمة العم
لمعرفة كل جديد عن توقعاته ليضمن استمرارية العلاقة من خلال معرفة احتياجاته في الوقت المناسب قصد تلبيتها

هدا سينجم  عنه الاحتفاظ �ذا ,يرغب فيه العميل خلال تعامله مع المؤسسةالذيو بالأسلوبفي الوقت المحدد
ماوهدا لن يتحقق،ؤسسة لجعلهم عملاء دائمينهدا الأخير في جدب عملاء جدد تسعى المالعميل و مساهمة

فالترابط،لم تكن هناك جودة في الخدمات المقدمة و جودة في العلاقة وكدا جودة المعاملة أثناء فترة التعامل
ايجابية للغاية على بقاء وله انعكاسات)الكترونيا(الحاصل بين التسويق بالعلاقات الكترونيا وجودة خدمة العملاء

:الآتيةتمرار المؤسسة السياحية و يمكن تلخيصها في النقاطاس

.استمرار علاقات العملاء لفترة طويلة-
.الاحتفاظ بالعملاء الحاليين و الحصول على عملاء جدد-
.أمان و استقرار المؤسسة في ظل سوق الكتروني سريع التقلبات و التجديدات-
.تقليل التكاليف و تعظيم مردودية المؤسسة-
.المؤسسة أن محور انطلاق نشاطها العميلإدراك-

فاستمرار العلاقات التفاعلية,فنجاح المؤسسات السياحية مرهون بنجاحها في تطبيق التسويق بالعلاقات الكترونيا
بينها و بين عملائها هو محصلة لانطلاقها من معرفة العميل و احتياجاته من خلال التكنولوجيا الحديثة و تقنيا�ا 

وكدا,لتفاعلات الناتجة لن تعطي ثمارها ما لم يستوعب العاملين ضرورة الجودة في الخدمات السياحية المقدمةفا
1).تعامل متميز وكفاءة عالية(العملاءلهؤلاءالجودة في تقديمها

.134المرجع ،صنفس 1
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:التسويق الالكتروني للخدمات السياحية ورضا العميل -6

هائلة لتقديم خدمات ذاتية للعملاء حققت رضاهم وبالتاليإن التطورات التكنولوجية المتنامية أتاحت فرصا
.الوصول إلى بناء الولاء الالكتروني

:واجهة التفاعل التكنولوجية للعميل.1

إن التطورات أناحت فرصا كبيرة لتقديم خدمات مبنية للويب ووسائل اللاسلكية مما سمح للخدمة الذاتية بالنمو مما
ات المقدمة بالوسائل التقليدية فالعديد من العروض الخدمة تستند إلى تقنيات الخدمةقلل تكاليف مقارنة مع الخدم

.الذاتية مما جعل العملاء يميلون للتبني السريع لبعض أنواع هذه التقنيات ورضاهم عنها

يمكنولوجيا واجهة التفاعل والذينوع من أنواع تكن":ويمكن تعريف تقنيات الخدمة الالكترونية على أ�ا
ومع ظهور،1"العميل من إنتاج واستهلاك الخدمة السياحية دون الحصول على مساعدة مباشرة من العاملين

الانترنيت صار العديد من تقنيات الخدمة الذاتية المستندة للحاسوب الشخصي يضم خاصيات الفردية والمفضل
إلا أن المسالة الأهم تكمن فيما إذا كان بإمكان هذه الخاصيات التأثير ايجابيا على رضا العميل عن،نحو العملاء

يؤثر على العلاقات المتداخلة للعملاء مع مزودي الخدمة،تقنيات الخدمة الذاتية كما أن مستوى الخدمة الذاتية
و هكذا فان وضع تصميم جيد لمزيج،لاء العميللان الهدف الرئيسي للخدمة الالكترونية هو زيادة  و،السياحية

تقنيات الخدمة الذاتية تمثلأنهذا يعني،الخدمة السياحية من شانه أن يساهم في بناء قاعدة متينة من العملاء
وجهات تفاعل قادرة على إيصال الخدمات إلى العملاء دون توسط عناصر اتصال بشرية فالعميل يلعب دور

2.ك للخدمة معاالمنتج والمستهل

:ولاء العميل.2

إن وجود إستراتيجية ملائمة للخدمة السياحية وأساليب علمية لتنفيذها تكون بالتأكيد كفيلة بالانتقال من
3:وذلك عن طريق العوامل المستندة للتكنولوجيا وهي، خصائص القناة الالكترونية لبناء الولاء الالكتروني

للمستخدمتصميم مواقع شبكية صديقة.

.140العلاق بشير عباس مرجع سبق ذكره ،ص1
."بتصرف"23-22ص،2006،المؤسسة الحديثة للكتاب ، طرابلس،المصرفي الإلكتروني في البلدان العربيةالعملسفر أحمد، 2
."بتصرف"220ص،2007، دار المسيرة للنشر ،الأردن،الجودة وخدمة العملاءخضير كاظم محمود ،3
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تضمين سمات الفردية والمفضل نحو العملاء في البرمجيات الخاصة بالتعامل مع العملاء على الخط.
توفير وظائف البحث.
تكوين مجتمعات افتراضية.

وتساهم في تقييم العملاء لجودة الموقع الشبكي،إن كل هذه العوامل تساعد على تعزيز الولاء لموقع  شبكي ما
إلى جانب أن هناك،ذي يقدم الخدمة الالكترونية وكيف تؤثر هذه الجودة على قياس ولاء العميللمؤسسة ما وال

وذلك، �ندسة خبرة العميل في التعامل مع الخدمة الالكترونية وبيئتها الافتراضية ينادونهالعديد من الممارسين
ساهم بشكل كبير في تأسيس�دف خلق حالة من الولاء لان تصميم وإيصال خبرات وتجارب العميل ت

تفضيلات العميل بشكل دائم فالعديد من المؤسسات السياحية تحاول التعرف على مدى تأثير تصميم الموقع
أن يفهم)السياحية(والاهم من ذلك على مزودي الخدمة الالكترونية،الشبكي على سلوك العميل على الخط

الرقابة على عوامل التصميم مثل الوصول:خلالكيفية تصميم خبرات وتجارب العميل على الخط من
1.الثقة وغيرها ومعرفة كيفية تطابق خبرات وتجارب العميل مع القيمة التي يدركها.وجوانب الموقع الفنية،التفحص

:عدم رضا العملاء عن الخدمة السياحية الالكترونية/حالات رضا.3

إن معظم الباحثين اليوم يحاولون التعمق في دراسة العلاقات التفاعلية ما بين الخدمة والمستفيد في البيئة المستندة
2:ومن بين هذه الدراسات ما يليللتكنولوجية،

الذاتية يساهمتحريات حول ما إذا كان استخدام تقنيات الخدمة2000سنةdabonolkar)(قد أجرى
المدركة قد أثرت على إدراك، دراكات العملاء حول السيطرة وما إذا كانت هذه السيطرةإخفضفي زيادة أو

والمقصود بالسيطرة هنا هو التحكم الفعلي في مجال الخدمة الالكترونية الذاتية للحصول على,العميل للجودة
.اه بنفسهغمبت

معظم حالات تقييم تقنيات الخدمة الذاتيةوفي ظل تطور الخدمات السياحية على الخط كان التركيز على
قد انصب على كيفية تقييم العملاء للعلاقات التفاعلية المتبادلة بين مزود الخدمة على الخط)الالكترونية(

(و زملاءها نموذجا مفاهيمي للخدمة الالكترونية وأوضحوا أن2001فيzithmal)(وقد طورت,والمستفيد

.221نفس المرجع ، ص1
2 - piquet amandine :internet ,marketing et relation client ,pp9-10,voir le site http://libbapport-org /rapport de 
stage –internet 797 document .html 2016/06/19.18 :20h .
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هي التي قد تؤثر على ادراكات العميل)سهولة الدخول للموقع والاستجابة،الاعتمادية:لالجودة الالكترونية مث
بالتحري على محدداتmayz )وzaymachki(كما قام كل من،لجودة مواقع التسويق عبر الانترنيت

الشبكي والأمن المالي هيوقد أوضحت نتائج الدراسة أن الملائمة وتصميم الموقع،الرضا عن التسويق الالكتروني
حيث أن الملائمة بمثابة المبتدئ الأقوى للرضا,العوامل التي تؤثر على تقييم الرضا لدى المتسوقين على الخط

كما أن العوامل السابقة تلعب مجتمعة دورا في التأثير على مواقف وسلوكيات العملاء اتجاه الخدمات،الالكتروني
ت متعمقة استهدفت دراسة العوامل المؤثرة على رضا العملاء وعدم رضاهم عن تقنيةالالكترونية وهناك دراسا

وآخرون في دراستهم أسئلةmeuter and alفقد استخدم ميوتر,الخدمات الالكترونية في نطاقها الواسع
ذاتية وقد تمموجه إلى المستجوبين لوصف حالة التفاعلية الخاصة بينهم العملاء وبين مزودي تقنيات الخدمة ال

استخدام أسلوب الاستفتاء المستند للويب لهذا الغرض وقد توصلت الدراسة إلى عدة استنتاجات من أهمها ما
:يلي

وجود عوامل تأثير أو قوي دافعة مختلفة تؤدي إلى تحقيق حالات الرضا بالمقارنة مع حالات عدم الرضا-
التقليدية حيث الرضا وعدم الرضا هما منعكسانوهذا مغاير لاستنتاج الدراسات السابقة عن الخدمة

تبين أن العملاء كانوا في أفضل مستويات الرضا عندما حصلوا على منافع فريدة من تقنيات الخدمة-
.الذاتية مقارنة بالتي يمكن الحصول عليهما من البدائل التقليدية المتاحة

سواء كان(تواجههم بغض النظر عن مصدرهعبر العملاء أيضا عن عدم رضاهم عن حالات الفشل التي-
).متعلقا بالتكنولوجيا أو العميل نفسه أو عملية إيصال الخدمة

تبين أيضا أن تقنيات الخدمة الذاتية المستندة للانترنت تلاءم بشكل خاص الحالات التي تتطلب قدرا-
1.عاليا من المفضل نحو العلاء والفردية الذي يؤدي إلى تحقيق رضا العملاء

.مةظالإلكتروني و المنجودة الخدمة السياحية من منظور العميل -7

2:جودة الخدمة السياحية من منظور العميل1.7

تعد جودة الخدمة السياحية إحدى الإستراتيجيات التنافسية التي تستخدمها المنظمات للحفاظ على الاستمرارية
والبقاء في خضم بيئة الأعمال التنافسية التي تخطت الحدود المحلية إلى العالمية حتى أصبحت المنظمات السياحية

نفسهالمرجع1
.101ص،2004، دار وائل ، عمان ،الأردن ،1،ط "عناصر المزيج التسويق عبر الانترنت"التسويق الالكترونيأبو فارة أحمد يوسف ،2
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لذي يلبي حاجات وأذواق وتوقعات العميلتستمد شهر�ا من مستوى جودة خدما�ا وتقديمها بالشكل ا
فهي من منظور العميل عبارة عن تقديم المنتجات والخدمات السياحية وأنشطة المنظمة,)المشتري الالكتروني(

بصورة مناسبة

وينبغي أن تكون المنظمة قادرة على تلبية حاجات ورغبات العميل الالكتروني بالصورة التي,لادراكاته وتوقعاته
في:وينبغي  أن تراعي في ذلك رضاه في خصائص المنتج,له الرضا عن المنظمة التي تمارس أعمالها الكترونياتحقق
هذا ما يحاول التسويق الالكتروني تحقيقه للعميل،وفي تقنيات واليات توزيعه وإيصاله,في أساليب ترويجه,سعره

إذ،حجز الزاوية في اهتمامات جودة الخدمة السياحيةالمنتجحيث يعد,من خلال موقع المنظمة على الانترنيت
السياحي هو صورة المنظمة وما على التسويق الالكتروني إلا العمل على فهم ودراسة وجهات نظرالمنتجأن

بما يرضي رغبا�م لتحقيق رضاهم عن جودة المنتجالعملاء وأرائهم عن منتوج السياحي للمنظمة وأدائها لتحسين
.ياحيةالخدمة الس

وعلى كل منظمة سياحية تعمل في مجال الأعمال الالكترونية أن تسعى لتحقيق مفهوم جودة الخدمة السياحية في
وتخطيط وتبني هذا المفهوم وتحقيق التفاعل بين المدخلات التنظيمية بأفضل،)رقابة,تنفيذ,تخطيط(كافة تعاملا�ا 

ين في جودة الخدمة يجب أن يتم من المنظور الكلي للمنظمةوالتحس،صورة وهذا من اجل رفع مستوى المخرجات
فانه من المنطقي أن يكون تحسين جودة الخدمة، وبما أن التسويق الالكتروني هو جزء من هذه المنظمة السياحية،

السياحية على النحو الذي يستهدفه مفهوم إدارة جودة الخدمة السياحية الكلية وذلك بتوفير المعلومات بشكل
، أي استخدام إدارة التسويق لنظم المعلومات المبنية على الحاسبات(محدث أو بالطرق التكنولوجية أو الالكترونية

الموردين وكافة العناصر الأخرى المؤثرة على، المنافسين،الأذواق،حيث توفر لها المعلومات الضرورية عن الأسواق
التي تخلق علاقة)التسويق الالكتروني(استخدام التكنولوجياخصوصا أن المنظمة أو المؤسسة السياحية)الجودة

1.ترابطية مباشرة أو حقيقية مع العملاء

:جودة الخدمة السياحية من منظور المنظمة2.7

سلع أو(السياحيالمنتجتضع المنظمة السياحية مجموعة من المعايير و المواصفات التي ينبغي أن تتوافر في
وحدوث أي،في ضوء المعايير الموضوعيةتقييميهوعند انجاز المنتوج تجري عملية،السوققبل طرحه في)خدمات

ص،2004، الأردن،دار وائل للنشر و التوزيع ،1ط،)يج التسويقي عبر الانترنت زعناصر الم(التسويق الالكترونيفارة  احمد يوسف ،أبو1
101.
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انحراف في الانجاز عن المعايير والمواصفات معناه انحراف في مستوى جودة الخدمة السياحية الذي تسعى إلى تحقيقه
.السياحيالمنتجالمنظمة في

الالكترونية يقصد �ا حصول المطابقة بين المعايير والمواصفات جودة الخدمة السياحية من منظور الأعمال
ودور التسويق الالكتروني هو الحد أو التخفيض من الانحراف بين المخطط،السياحية الموضوعية والانجاز المحقق

مةأما إذا حصل الانحراف فان على الإدارة الالكترونية أن تعمل على التقليل من فجوة جودة الخد,والمحقق
ولهذا على المنظمة التي تسوق منتجا�ا ،السياحية لأنه كلما زادت الفجوة السلبية زاد مستوى تدني جودة الخدمة

تضع لنفسها معايير تغطي جوانب متعددة تكفل إنتاج وتسويقإنالسياحية الكترونيا عبر موقعها على الويب
بالشكل الذي يشبع حاجات ورغباته وأذواقه بأفضل ماوبيع المنتجات السياحية على الانترنيت وتحصيل أثما�ا 

1.حقق من خلاله جودة الخدمة بصورة تلقائيةتتيمكن وبالتالي تحقق المؤسسة بذلك رضا العميل الذي

:)الوكالات(التسويق الالكتروني كضرورة حتمية في المؤسسات السياحية -8

درجة كبيرة من الجودة وهناك ثلاثةإلىالتسويق الالكتروني أصبح ضرورة حتمية لإعداد أي تنظيم يطمح للوصول
:أسباب رئيسية تدعم هذا القول

قبل كل شيء وكأي خدمة جديدة فان الإجراءات القائمة على تكنولوجيا المعلومات والاتصالات بحاجة-
)(collet domiqueوقد رأى في هذا الشأن،تقدم بسرعةإلى اكتساب شهرة وصورة ايجابية لكي ت

انه من الشائع إذا كان الزبون راض عن الخدمة فهو يخبر عنها اثني عشر شخص أخر هذا يعني أن انتشار
الانترنيت في أي بلد يزيد من فعالية وانتشار أي خدمة سياحية عن طريق مستخدميها وهذا يؤدي إلى

كما أن طبيعة الانترنيت في حد ذا�ا والمتمثلة ،صورة ايجابية للمؤسسة السياحيةاكتسا�ا شهرة وإعطاء 
، في سرعة انتشار المعلومات من طرف مستعمليها خاصة المشاكل التي يعاني منها هؤلاء المستخدمين

والتي تعبر عن قلقهم مما يؤدي إلى ضرورة التقرب إلى الجودة التامة للخدمة السياحية
الإعلام الآلي عن بعد يتطلب جودة عالية بمقدار أكثر ضرورة لأنه مجرد من العلاقات الإنسانيةنظم-

فجماعات النقاش المتخصصة قد تستعمله كسلاح فعال للمستهلكين،الاعتذارات والابتسامة:مثلا

.102ص،نفس المرجع1
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ودة خدما�ا فالانترنيت تجبر المؤسسات السياحية إلى الاحترافية أكثر والاهتمام بج،الغير راضيين1
.السياحية خوفا من التهديدات العدائية للمتعاملين بالانترنيت اتجاه الجودة

أخير فأهمية الجودة تشترط الأدوات المستخدمة في التسويق الالكتروني المركز على التكنولوجيات الأكثر-
ين أكثر لاستعمال هذهمثلا المعاقين أيضا المحتاج(لخدمة كل العملاء بمختلف أنواعهم وحالا�م ,تطورا

).التكنولوجية
:العميلةلتكنولوجيامعاستخدام التسويق الالكتروني -9

بعد أن أصبح العميل سيد السوق أو هو المنتج  فقد توجب على منظمات الأعمال الالكترونية استخدام
التكنولوجيا التي تخلق علاقة ترابطية مباشرة أو حقيقية مع العملاء

:بين المؤسسة السياحية و العميل من خلال التكنولوجياتعزيز العلاقة.1

أتاح للعملاء خيرات متعددة مما جعل المؤسسات السياحية،تطور الاتصالات السلكية و اللاسلكية و توفرهاإن
التي تفشل في انتهازها إلى عدم النجاح في السوق  هذه المؤسسات أن تبحث عن وسائل تحرك جديدة تستطيع

,لها الاستماع إلى العميل و التعلم منه بدلا من الأساليب القديمة التي تنظر إلى العميل من منظور ساكنمن خلا
2:لذلك على المؤسسة السياحية أن تفكر في

.كيفية فتح باب النقاش للعميل و تقديم كل ما هو مبتكر حول الخدمات السياحية-
والأسباب التي تجعل تكنولوجيا الاتصالات قادرةقدرة المؤسسة على فهم و استيعاب متعمق للكيفية-

.على تغيير العلاقة الأساسية القائمة بين المؤسسة السياحية و عملائها
.كيفية تغيير تدفق السلع والخدمات السياحية والمعلومات في المؤسسة السياحية-
.كيفية بناء و تعزيز و تفعيل الشبكات في المؤسسة السياحية-

المؤسسة السياحية لهذه النقاط السابقة لتعين عليها إحداث تغييرات و حالات تكيف جوهرية فيو إذا امتلأت
و يمكن أن تضيف،النماذج التقليدية للخدمة السياحية لتعزيز دور الخدمة الالكترونية في المؤسسة السياحية

ل قيمة تعزز من خلالها القدرة علىتكنولوجيا الاتصالات أيضا للعلاقة القائمة بين المؤسسة السياحية و العمي

189-183ص،2004،منشورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية ،التطبيقالخدمات الالكترونية النظرية بين النظرية والعلاق بشير عباس ،1
.)بتصرف(

.155صنفس المرجع ،2
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إلى المعلومات التي يحتاجها العميل وأ�ا قدرة الوصول إلى المؤسسة السياحية أو":الوصول و التي تعرف على
كذلك يمكن القول أن قدرة الوصول هي قدرة باتجاهين إلى المؤسسة أي المدى الذي,في الوقت الذي يحتاج إليه

العميل الوصول إلى الشخص أو المعلومات التيية في وضع أو حالة تمكنها من مساعدةيجعل المؤسسة السياح
."و بالتالي تضيف المؤسسة السياحية قيمة لعلاقتها مع العميل,يحتاجها وزمن حاجته أليها

ه أنمن شانو بنفس الأسلوب فان تمكين المؤسسة من الوصول إلى العميل و معلوماته من خلال التكنولوجيا
و العكس،و الواقع أن الأشكال الجديدة للوصول من المؤسسة السياحية  للعميل، يضيف قيمة للعلاقة بينهما

قد قلبت مفاهيم التسويق التقليدية رأسا على عقب فالعميل أصبح قادرا على اختيار زمان و مكان الاتصال
تخدمة في التعامل و يرى كلـــاة المســــالقنو مكان و زمان و كيفية التعامل معها و، بالمؤسسة السياحية

(Bowman _ Nara gandas)و بذلك"التكتيكات التسويقية"أن العميل صار يحدد2001في
:أصبح العميل يحقق الأتي

المبادرة في إرسال إشارة حول اهتمامه بسلعة أو خدمة سياحة ما
المشاركة في نشاطات الخدمة السياحية الذاتية و التي تمنحهم القدرة للسيطرة على عملية التبادل و

.المشاركة في إتمام معاملا�م التي تتطلب تفاعل بشري 
إيجاد حلول ممكنة جديدة أو البحث عنها لأي مشكلة تواجههم و الحصول على إجابات لمختلف

.أسئلتهم
ا�تمعات الافتراضية على الخط لإيجاد سوق للسلع او الخدمات السياحية المشاركة والانخراط في.
الخ...توفير الوقت اللازم للشراء و اختيار خدمة و إعادة الطلبية
الانخراط في أنواع جديدة من الحوار مع المؤسسات السياحية التي توفر معرفة جديدة للعملاء تفيدهم في

.اتخاذ قرارا�م
الحصول على منافع جديدة دون التضحية بالمداخل التقليدية.
المساهمة في وضع او تحديد سعر مناسب.

و من هنا نستنتج أن العميل أصبح سيد الموقف في تحديد احتياجاته الخاصة و اختيار مزود الخدمة السياحية
جهة المؤسسة السياحية أصبح بإمكا�ا منأما،الذي يلبي هذه الاحتياجات في المكان و الزمان المناسبين له

تامة و بالتالي توفر تكنولوجيايسريهالحصول على معلومات فورية من العميل و التفاعل معه بشكل منفرد و
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و ستؤدي استخداما�ا و تطبيقا�ا الفعلية إلى ،الاتصالات قادرة على الوصول للعملاء و تحديثهم الحقيقي
دان تسويق الخدمات الالكترونية بشكل عام و تسويق الخدمات السياحية بشكلإحداث ثورة حقيقية في مي

.خاص

1:الوصول إلى العملاء و الاحتفاظ �م.2

انه من الصعب جذب العملاء عن طريق المنتجات أو الخدمات السياحية الجيدة لأ�ا سرعان ما  تصبح سلع أو 
لذلك يجب البحث عن طريقة أخرى لإيجاد العملاء و المحافظة عليهم و تحويل رغبا�م في ،خدمات عادية

و يكمن الحل في استخدام مجموعة من الأساليب التكنولوجية و تتضمن،الشراء أو الحصول على خدمة حقيقية
و التسويق و العملاء داخلفي إدارة العلاقات الالكترونية هدفها الأساسي هو خلق التعاون بين الأنشطة الخدمية

و بالتالي جذب العملاء و الاحتفاظ �م حيث تقوم باستخدام الويب لخلق علاقات بين ،المؤسسة السياحية
البرمجيات و الأجهزة و تطبيق":على أ�ا2000سنة)dche)CRMحيث عرف،الوكالة و العملاء

".إدارة الالتزام

ل بين المؤسسة السياحية و العملاء يستدعي وضع برامج مهيأة لتتفق و عملاءلذلك فان عملية تنظيم التفاع
فالخطوط بين التسويق و الخدمات مثلا تختلف من مؤسسة  سياحية إلى أخرى هذا يعني أن كل،المؤسسة

2:يليماe-CRMمؤسسة تحتاج �موعة من البرمجيات تتفق و تسير  العمل داخلها و من فوائد 

يقوم بإنتاج تقارير منتظمة تمكن الإدارة من تتبع الجهود في مجال التوزيع و نتائجها حيث يمكنانه
المديرين من الاطلاع على البيانات المتعلقة بالعملاء الفعليين و المحتملين و الكيفية التي يستخدمو�ا 

.لطرق بيع معينة
تساعدe-CRMلالكتروني و التقارير الآليةعلى استعمال الوسائل الالكترونية كالبريد ا.

ذكرة ماجيستر في التسويق غير،م"دراسة حالة لبعض البنوك الجزائر"أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمة المصرفيةشيروف فضيلة ، 1
.119ص،2010-2009قسنطينة ،متنوريمنشورة جامعة

2 -Srinivas anumala,advantages de e-CRM , voir le site :http :// epubl.luth..se1653-187/2007/2/21/LTUpb-ex-

07021.se,pdf,20/4/2016,19:45.
.هي إدارة العلاقات مع العميل الكترونيا: E-CRM - 
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و غيره من أنواع الاتصالات بالعملاء يؤدي العمل المطلوب،استخدام موقع الويب المدعم بالصوت
و تقوم بمراقبة مستوى الخدمات للتأكد من,بصورة اتوماتيكية عبر مناطق مختلفة لتنفيذ طلبات العميل

.تحقيق الجودة

المؤسسة السياحية على توفير إدارة العلاقات مع العملاء من خلال أدواتمن خلال ما سبق نجد أن قدرة
تجعل من الصورة المثالية للعملاء تقترب من الواقع بدرجة)e-CRM (الأعمال الالكترونية و التي تسمى

ة المؤسسةلذا رغب، و تقوم بتتبع كافة أوجه العملاء داخل المؤسسة بما في ذلك التعامل و التفاعل معهمكبيرة
هو الذي جعل مديري التسويق يطورون إدارة علاقات العملاء و ذلك،السياحية في معرفة العملاء بصورة أفضل

باستخدام تقنيات تكنولوجيا الاتصال و المعلومات و من بينها التسويق الالكتروني  لان هذه القنوات نجحت
نية مع العميل تسمح للمؤسسات السياحية الحصول علىحيث أن التفاعلات الالكتر و،بنفوذها بذكاء للعملاء

.كميات ضخمة من المعلومات تساعدهم على تطوير خدما�م و بجودة عالية
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خاتمة

حيث، التسويق الالكتروني أصبح يلعب دورا مهما في مختلف القطاعات الاقتصادية ومن بينها القطاع السياحي
من خلال الوصول إلىمداخليهاأولت العديد من المؤسسات السياحية اهتماما به لتطوير خدما�ا و بالتالي زيادة 

فهو يهدف إلى تقديم خدمة متميزة للعميل فرضاه هو الهدف الأساسي لآي،اكبر عدد ممكن من الزبائن
كنولوجي حيث أصبح بالنسبة للمؤسسة أهم عاملمؤسسة سياحية و مع مرور الوقت زاد الاهتمام �ذا التطور الت

...تنافسي مما انعكس على النشاطات و الخدمات السياحية سواء من حيث الاتصال أو التنظيم أو التسيير



خامسالالفصل
عرض وتحليل البيانات والنتائج ومناقشة التساؤلات
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الإطــــــار المنهجي-1
المنهج المستخدم في الدراسة

أساليبلتحديدإليهايلجأوضروريةأساسيةخطوةبحثهموضوعدراسةلالمناسبللمنهجالباحثاختياريعد
والتحليلالوصفهيهموضوعراسةلدالباحثيختارهاالتيالمثلىوالطريقةالمعلومات،وجمعالبحثوأدوات
.إليهاالمتوصلللنتائجمصداقيةللمنهجوالتدقيقالاختياريعطيحيثمضبوطة،نتائجإلىللوصول

يعدالوصفأنعلىالإطارهذافيالحاصلللاتفاقذلكالوصفية،الدراساتإطارفيبحثنايندرجلهذاووفقا
شرحهوالوصفيةالدراساتهدفأنالاتصالية،كماومنهاالاجتماعيةللعلومملائمةالبحثمناهجأكثرمن

موضوعلبحثمتهءلملاالأولىبالدرجةللوصف،التفضيلهذايرجعكما،واقعأوحدثأوظاهرةخصائص
خاصة،الناميةكا�تمعاتا�تمعات،بعضهناكلأنهاما،البحثهذاموضوعاعتبارإلىبالإضافة،ارستناد

البحوثنحوخطوةللتقدميؤهلهالاالعلميةالبحوثمنورصيدهابكرازلتما،الجزائرإليهاتنتميوالتي
بصياغةوتسمحملامحهافتوضع،دراستهاالمرادالظاهرةأوالواقععنمسبقةمعرفيةقاعدةتتطلبالتيالتجريبية
.للتجريبإخضاعهايمكنالتيالفروض

أيالظاهرةحولوالأرقامالبياناتجمعمجرديتعدىلاعتبارهعمليةلأسبابأيضايعودللوصفاختيارناأنكما
البحوثأنإلىبالإضافة، الكيفيةخصائصهاوشرحالمتغيراتبينالعلاقاتكشفإلىيمتدبلالكمي،الوصف
والمقابلة،كالاستبيانالبياناتعلىللحصولالمستخدمةالأدواتمنفعالةجدالاستعانة بقائمةيمكنهاالوصفية

.منفردةأومجتمعةالأدواتهذهاستخداميمكنحيثوالملاحظة،
ووصفهاوتبويبهاوتصنيفها،البياناتجمعمناتقتضيالتيالوصفيةالدراساتإطارفيتندرجدراستناأنوبما

.فيهاوالتحكمالنتائجاستخلاصأجلمنوتحليلها
التاليةالخطواتإلىلجأناالموضوعهذاحولالبياناتجمعأجلومن
البياناتجمعأدوات:

سؤال موجه إلى موظفي وكالة20منحيث تتكون الأولىى استمارتينعلأساسيبشكلالدراسةهذهاعتمدت
.سؤال خاص بزبائن الوكالة22يوبي للسياحة و الأسفار و الثانية تحتوي على

بإتباعوذلكللاستغلال،وتحضيرهابترميزهاالباحثينقامالمبحوثين،منوٕاسترجاعهاالاستماراتهذهملأبعد
منتدرجهالمأخرىعناصرالمبحوثينأضافثممبدئياترميزهاتمالتيللأسئلةبالنسبةالاستقرائيالترميزطريقة

الترميزمخططفيقبل
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مجتمع البحث
قابلةموضوعيةنتائجالتسويق الالكتروني على جودة الخدمة السياحية وتحقيقتأثيرإلى دراسةالبحثهذايهدف
.)الوكالات السياحية  في الجزائر(الأصليالبحثمجتمععلىللتعميم
البحثعينة:

اعتماد وكالة يوبي  بولاية عنابة لكو�ا  تحاول بذل جهودها  في دمج التكنولوجيا في عملها و كذا حيوية تم
عميل بتطبيق40موظفين  و10مقسمة بينمفردة50باختيارالباحثينقامتمومن.موقعها الالكتروني

المعاينة القصدية على العملاءالمعاينة الشاملة  فيما يخص الموظفين و
الإحصائيالتحليلأسلوب:

علىتعتمدالتيالبسيطةالجداولعرضأسلوبعلىالاعتمادتمفقدالمسحيالطابعتحملدراستنالكوننظرا
المتقاطعةالجداولعلىالاعتمادتمحينفي .عن علاقاتتبحثلاالتيالتساؤلاتعلىللإجابةالمئويةالنسب
وذلك�االمرتبطةالفرضياتاختبارثمومنالمتغيراتبينعلاقاتوجودعنتبحثالتيالتساؤلاتعلىللإجابة

.²بكابالاستعانة
برنامجعلىبالاعتمادالآليالحاسوبفيوٕإدخالهاالاستمارةأسئلةبترميزالباحثةقامتإجراء ذلكأجلومن
.الاجتماعيةللعلومالمعد22رقمالإصدار SPSSأس.أس.ب.أس
استخراجتمكمالاحقا،يتبينسوفكماالاستمارةفيالمطروحةالأسئلةحولبسيطةجداولاستخراجتمثم

حولبخلاصةالخروجحاول الباحثينوفحصها،الإحصائيةالبياناتعرضوبعد.²كاواختبارمتقاطعةجداول
نتائجمنإليهتوصلواماخلالمنالبحثموضوع

1:والسفرالسياحةوكالاتتعريف-2

السياحيةكل العواملتربطوالممكنالسياحيالنشاطأنواعكلتخلقفهيبذا�اقائمةصناعةالسفروكالةتعتبر
متطلباتمعبسرعةو تتطورملائممناخخلقعلىتساعدوالسائح،معالسياحيللنشاطالاستيعابيةالقدرةو

.عاليةتنافسيةقدرةخلقعلىتعملوالسياحيالسوق
تلك الشركات التي احترفت تنظيم الرحلات السياحية الداخلية و الخارجيةهيالأسفاروالسياحةوكالةتعرف

لقاء أجر أو نسبة من الفنادق و شركات الطيران ، و في حالة السياحة الخارجية يتطلب ذلك روابط مع الشركات 
و البحري ومن نفس النشاط في الوجهة السياحية المختارة ، كما يتطلب ذلك التنسيق مع الشركات النقل  البري

.37، ص2008لمياء حنفي ، أعمال شركات السياحة ووكالات الاسفار ، دار الوفاء ، لدنيا الطباعة ، الإسكندرية ،1
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تمثلفهيالموردين،منالعديدالسفروكالةوتمثلالخطوط الجوية من أجل القيام بالبرامج السياحية على خير وجه
المطاعم،السيارات،إيجاروكالات،الفنادقالبحري،النقلشركاتن،االط يرشركاتالسياحية،الرحلاتمنظمي
.سمساراتعتبر وكالة السفرالترفيه  وأماكن
:والأسفارلسياحةلوبيــــــــالة يـــــــــوك1.2

:وكالةالنشأة

لك من خلال الخدمات التي تقدمها لزبائنها ،و هي ذووكالة يوبي من أهم الوكالات المتواجدة في مدينة عنابة
أعمالهاإدارةاستخدامها فيتحاول تطوير أساليب تسيرها لمسايرة التقدم التكنولوجي ،و التحكم في التكنولوجيا  و

.ا ما شجعنا على اختيارها كمجال لدراسة الحالةذو ه

:النشأة و التطور

و هي تقوم بتنظيم و تحقيق سلسلة هائلة وإنشائها،فمند 2012تأسست وكالة يوبي للسياحة و الأسفار عام
المنتوجات السياحية مما جعل لها شهرة واسعة على مستوى الولاية ،و ما جاورها من الخدمات ومتنوعة من

2.الولايات لتنوع خدما�ا 

عقبة ابن نافع ،في الطابق الأول 14تقع الوكالة في وسط مدينة عنابة في المركز التجاري بحي:الوكالةمقرموقع
.يفسط، جيجل، أهراسسوق:ولها فروع بثلاثة ولايات

).مقابلة شخصية(،1016-04-10قيثاري علي، وكالة يوبي للسياحة و الأسفار ،نبذة عن وكالة يوبي ،عنابة ،  2
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21.25 سا    google maps: المصدر 

:الهيكل التنظيمي لوكالة يوبي للسياحة و الأسفار  2.2

:نه الشكل المواليبيكما ي  أقسامللوكالة هيكل تنظيمي بسيط مقسم إلى 

الهيكل التنظيمي لوكالة يوبي):10(الشكل رقم

حظةعلى الملا بالاعتماد ينمن إعداد الباحث:المصدر

مدیر الوكالة

قسم الإعلام و 
الإتصال

قسم الأمانة

قسم المصلحة  قسم الاستقبال
التجاریة

قسم المحاسبة

قسم التسویق
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:نشاطات الوكالة3.2

:هيمن أهم النشاطات التي تقوم �ا وكالة يوبي

.حجز الغرف في المؤسسات الفندقية مصحوبة بكافة الخدمات-
.الإشراف على إصدار التأشيرات بمختلف أنواعها-
و مرافقين بالإضافةالإشراف على أداء مناسك العمرة في البقاع المقدسة مع توفير مرشد ديني معتمد ،-

.إلى طبيب
.الملتقيات التي تقوم �ا مديرية السياحة بولاية عنابة:المشاركة في المؤتمرات و الملتقيات السياحية مثل-
.الندوات والملتقيات العلمية، الثقافيةتنظيم-
.تنظيم الرحلات المنظمة-
:وكالة يوبي للسياحة و الأسفارإمكانيات-

.عمال بالإضافة إلى مدير الوكالة ،و جميعهم يتحكمون في أساسيات الإعلام الألي 9تمتلك الوكالة

و الاتصال بالوكالةعتاد تكنولوجيا الإعلامالأتي يوضحجدولالعتاد الذي تملكه المؤسسة

الكمية العتاد
عادية12 الآليالإعلامأجهزة
طابعات6 الطابعات

نسخ للصور4 نسخ صور
فاكس1 الفاكس
هواتف3 الهواتف

من اعداد الباحث بالاعتماد على الملاحظة:المصدر
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:كالة يوبي للسياحة و الأسفارمهام  و4.2

لتقديم خدمة سياحية متنوعة للعميل ومن بينهاللوكالة مهام عديدة تقوم �ا 

�ده الخدمة وفقا لبرنامج سياحي منتظم حيث تقوم بحملة دعائية تقوم الوكالة:تنظيم عملية العمرة-
الملصقات و المطبوعات  وموقعها الإلكتروني ،و مواقع :للعمرة مخصصة وسائل إعلانية مختلفة مثل

لتويتر ،و �ذا تتلقى الوكالة العديد من الطلبات من قبل زبائنها التواصل الاجتماعي كالفايسبوك و ا
.الخ...للاستعلام عن برنامج الرحلة  من حيث السعر ،الملف

مجموعة من الأفراد يتجهون إلى مكان واحدأيتقوم الوكالة برحلات سياحية منظمة ،:رحلات منظمة-
 تنظيم هده الرحلات  وتكون الرحلات المنظمةو يكونون أحرار في اختيار و جهتهم ،والوكالة تساهم في

.أقل تكاليف من الرحلات الأخرى
تقوم �ده الخدمة حسب الوجهة المطلوبة ،لدا على موظف الحجز الخاص بالوكالة أن :حجز الفنادق-

يكون ملما بجميع المعلومات المتعلقة بالمؤسسات الفندقية ،فيقوم الموظف بالحجز حسب الشروط التي 
).الخ...السعر ،نوع الغرفة ،الراحة(ها العميليريد

العملةإلىتقوم بالتحويلوكذلك.تضمن الوكالة هده الخدمة حسب شروط العميل:حجز التذاكر-
.الصعبة والعكس

.تنظيم الندوات-
تأشيرات و عطل-

:وقع الإلكتروني للوكالةبطاقة فنية لم5.2

يوبي للسياحة و الأسفار:الإسم

URL:عنوان الموقع :www.youbivoyages.com

 contact@youbivoyage.com:عنوان البريد الإلكتروني

:شعار الوكالة



التساؤلات ومناقشة والنتائج البيانات وتحليل عرض                                       الخامس الفصل

91

                                           
21338848222+ 23/:رقم الهاتف 

   +21338848226: رقم الفاكس

عرض وتحليل البيانات والنتائج ومناقشة التساؤلات   -3

هذا التحليل يخص موظفي وكالة يوبي  أولا

بيـــــانات شــــخـــــصية 

يبين متغير الجنس: 01الجدول 

%النسبة تكرارالجنس
%330ذكر
%770أنثى

%10100ا�موع

، وهذا  %70أكبر من نسبة الذكور ، حيث قدرت بمن خلال الجدول أعلاه يتبين أن نسبة الإناث :التعليق 
.راجع إلى كون العمل دخل المؤسسة الإدارية يلائم بشكل ما الجانب الأنثوي في العمل الإداري المؤسستي

"موظفين " يبين الفئات العمرية لأفراد العينة : 02الجدول 

 %النسبة  التكرار الفئات العمرية 
%440سنة 30-20من 
%440سنة 40 -31من

%220سنة 41أكثرمن 
%10100ا�موع
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يعد تحديد السن من أهم محددات خصائص العينة المدروسة وذلك راجع وذلك راجع إلى أن كا مرحلة:التعليق
، وانطلاق من هذا الجدول نلاحظ أن نسبة الموظفين الذين تتراوح أعمارهم ماو حاجا�ا اهتماما�اعمرية �ا 

وقدرةكو�ا فئة شبابية بالتمكن التكنولوجي الراهنهذه الفئةتتميزحيث%40سنة  هي30إلى20بين
سنة تعد مرحلة تكميلية للفئة العمرية السابقة ، 40إلى31تليها وبنفس النسبة الفئة العمرية ما بينالتحكم فيه

التي تقدر أعمارهم  أكثر%20ساتي ، تليها نسبة حيث تتميز بالرزانة ، وقدرة التحكم في سيرورة العمل المؤس
.، وهذا راجع إلى أن هؤلاء الأفراد لديهم القدرة على تحمل المسؤوليات بإضافة إلى الخبرة المهنية سنة40من

لمستوى التعليمي لدى أفراد العينةيبين الجدول  ا:03الجدول

 الجدول أعلاه الخاص بمؤهل الدراسي للموظفين داخل المؤسسة المدروسة حيث كانت النسبة الكاملةينيب:التعليق
وهذا راجع إلى طبيعة العمل الذي يتطلب مستوى تعليمي عالي%100للمستوى الجامعي و التي قدرت ب

.العمل و متطلبات السوقى مع  ظروفليتماش

سسةت الخبرة لفئة الموظفين داخل الم ؤيبين الجدول سنوا:04الجدول

%النسبةتكرارالمستوى التعليمي
%10100مستوى جامعي

%00دون مستوى جامعي
%10100ا�موع

%النسبةالتكرارالخبرة
%440سنوات5أقل من

%330سنوات10إلى5من
%330سنوات10أكثر من

%10100ا�موع
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من%40بالخبرة المهنية لموظفي وكالة يوبي ، أن أعلى نسبة قدرت ب يوضح الجدول السابق المتعلق:التعليق
10سنوات و أكثر من10إلى5سنوات ، وهذا تزامنا مع حداثة الوكالة ، تليها خبرة من 5ذوي خبرة أقل من

.سنوات متساوية  و هذا راجع ضرورة وجود خبرة و قيادة مهنية داخل الوكالة

يمكن الإجابةواقع التسويق الإلكتروني داخل الوكالة السياحيةعلىالتعرفيحاولالذيالأولالتساؤلبخصوص
:كما يلي"11إلى5"عنه من خلال إجابات المبحوثين الموضحة في الجدول من

:للوكالةيبين مدى وجود مختص يقوم على المواقع الإلكترونية:05الجدول

من المبحوثين الوكالة أقرو بوجود مختص يقوم على %90يتضح من خلال الجدول أن نسبة:التعليق
.الموقع الإلكتروني ، و يعود ذلك إلى اهتمام الوكالة بجانب التسويق  خدما�ا  عبر موقعها الالكتروني 

:في تقديم خدما�ا و التواصل مع عملائهايوضح مدى اعتماد الوكالة:06الجدول

من خلال تفحصنا للمعطيات الواردة في الجدول يتضح بأن البيئة الافتراضية و البيئية المادية:التعليق
ها المؤسسة في تعاملها مع، ويعود ذلك الى استراتيجية التي تعتمد%90نسبة قدرت بأخدت أكبر

الزبائن

%النسبةالتكرارالاحتمالات
%990نعم
%110لا

%10100ا�موع

%النسبةالتكرارالاحتمالات
%110البيئة الافتراضية

%00البيئة المادية
%990كلاهما
%10100ا�موع
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:ترويج جذاب و مكثف للخدمات الإلكترونيةلالوكالةتتاحإيوضح مدى:07الجدول

من أفراد العينة أكدوا بأن الوكالة تروج خدما�ا بشكل %80يتضح من خلال الجدول أن:التعلق
جذاب و مكثف ،وهذا راجع إلى بذل الوكالة  مجهودات كبيرة ، جلب و استقطاب أكبر ممكن من 

.العملاء

:مدى مناسبة الخدمة الإلكترونية مع أسعار الوكالة:08الجدول

يتضح من خلال الجدول أن جميع أفراد العينة أقرو أن الوكالة تحدد أسعار لخدما�ا الإلكترونية :التعليق
ويعود ذلك إلى آلية أسعار السوق و المنافسة حيث تحاول كسب زبائنها من خلال%100ةببنس

أسعار تتناسب مع قدر�م الشرائيةإعطائهم و منحهم

%النسبةالتكرارالاحتمالات
%880نعم
%00لا

%220أحيانا
%10100ا�موع

%النسبةالتكرارالاحتمالات
%10100نعم
%00لا

%10100ا�موع
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:يوضح مدى مردودية المؤسسة:09الجدول

مايوضح الجدول أعلاه أن أفراج العينة كان تقييمهم لمردودية خدمات الوكالة الإلكترونية محصورة:التعليق
لى أن العمل الإلكتروني  داخل’ويكمن إرجاعها%50بنسب متساوية ب"جيد و متوسط"بين

.المؤسسة لقي روجا من طرف العميل مما أدى إلى زيادة خدما�ا و رفع مداخيلها

:الوكالة على الدفع الإلكتروني في تقديم خدما�ا يبين مدى إعتماد:10الجدول

يبين طرق الدفع الى الوكالة:11الجدول

فإنمساهمة التسويق الالكتروني في توفير معلوماتيةالذي يحول التعرف على مدىأما بخصوص التساؤل الثالث
"14إلى12"الإجابة عنه تكون من خلال عرض ومناقشة الجدول من

%النسبةالتكرارالاحتمالات
%550جيد

%550متوسطة
%00ضعيف
%10100ا�موع

%النسبةالتكرارالاحتمالات
%00نعم
%10100لا

%10100ا�موع

%النسبةالتكرارطرق الدفع
%110بطاقة ائتمانية

%110حولات مصرفية
%880الدفع نقدا
%10100ا�موع

من المبحوثين100%أن نسبة06يوضح الجدول
فيأكدوا أن الوكالة لا تعتمد على الدفع الإلكتروني

تقديم خدما�ا ، وهذا راجع إلى ثقافة العميل التي  تكون 
، ولهذا تخطت هذه العمليةمنعدمة الثقة من خلال

الجانب ، وأبقت على العملية القديمة و هي المؤسسة هذا
الدفع نقدا سارية المفعول بإعتبارها أكثر ضمان لكل من

.%80بنسبةالطرفين
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:يوضح الجهة المسؤولة عن تصميم الموقع:12الجدول

من المبحوثين أكدوا أن الجهة المسؤولة عن تصميم موقع%100يتضح من خلال الجدول أن نسبة:التعليق
الوكالة هي الوكالة نفسها ، و هذا يدل على جدية الوكالة في توجهها الإلكتروني حيث تولى أهمية كبيرة للجانب 

.التقني من خلال توظيف مختصين في قسم خاص بالتسويق الإلكتروني

يبين فترات تحديث موقع الوكالة:13الجدول

من أفراد %70يتضح من خلال الجدول أن تحديث الموقع يتبع كل أسبوع وهذا ما أكدته نسبة:التعليق
.العينية ، وهذا يدل على عمل الوكالة في طرح ما هو جديد بعملائها إلكترونيا 

%النسبةالتكرارالاحتمالات
%8100الوكالة نفسها
%00جهات خاصة

%10100ا�موع

%النسبةالتكرارالاحتمالات
%870كل أسبوع
%030كل شهر

%20كل ثلاثة أشهر
%00حسب المناسبات

%10100ا�موع
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يبين مدى تفاعل زبائن حو كل ما ينشره موقع الوكالة:14الجدول

من المبحوثين أكدوا بأن العملاء يتفاعلون مع كل ما ينشر عبر المواقع ، %100أن نسبةيظهر الجدول:التعليق
وجاهدة للحفاظ على هذا التفاعل باستمراروهذا يدل على أن موقع الوكالة يمتاز بالحيوية و النشاط و تسعى

.فضل مع عملائهتحقيق

يمكنيق الإلكتروني بتطوير و تقديم  الخدمةعلاقة التس وعلىالتعرفيحاولالذيالرابعالتساؤلبخصوص
:كما يلي"17إلى15"الإجابة عنه من خلال إجابات المبحوثين الموضحة في الجدول من

%نسبةمجموع%أحيانا%لا%نعمالعبارات                  الاحتمالات
%10100%0110    0%%990تقديم معلومات عن الخدمات عبر الموقع
اعتماد على الوسط الإلكتروني في تقديم

الخدمة
220%660%220%10100%

توافق توقعات العملاء مع تقديم الخدمات
الإلكترونية للوكالة

770%210%220%10100%

أعلاه و الذي يضم مجموعة من العبارات التي توضح طرق التسويق الإلكتروني داخليوضح الجدول:التعليق
على أن الوكالة تقدم معلومات تفصيلية عن خدما�ا الإلكترونية و 1الوكالة ، حيث أكد المبحوثين في العبارة 

الوسيط الإلكترونيالتي توضح مدى اعتماد الوكالة بصفة بحتة على2تليها العبارة%90ذلك بنسبة  قدرها
من المبحوثين بعدم اعتماد الوكالة على هذه التقنية ، وهذا راجع إلى طبيعة تعاملات %60حيث أقرت نسبة

من المبحوثين التي توضح توافق توقعات %70الوكالة مع مختلف الفئات العمرية ، وكذا مستويا�م و تليها نسبة 
.وهذا راجع إلى اهتمام الوكالة برغبات عميلها الإلكترونيالعملاء مع الخدمات المقدمة إلكترونيا

%النسبةالتكرارالاحتمالات
%10100نعم
%00لا

%00أحيانا
%10100ا�موع
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يبين مدى مساهمة التسويق الإلكتروني في خلق ميزة تنافسية للخدمة السياحية:16الجدول

خلال تصفحنا من:التعليق
للخدماتلمعطيات الواردة في الجدول الذي يوضح مدى مساهمة التسويق الإلكتروني في خلق الميزة التنافسية

من أفراد العينة أكدوا بأن هذه المساهمة متوسطة ، وهذا %70السياحية الخاصة بالوكالة حيث يتضح أن نسبة
.بين الوكالات السياحيةراجع إلى نقص التنافسية الإلكترونية

%النسبةالتكرارالاحتمالات
%110جيد

%770متوسط
%220ضعيف
%10100ا�موع
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:تحليل جدول الاستمارة الخاصة بالعملاء

معلومات شخصية

يبين متغير الجنس لأفراد العينة:01الجدول

و%57.5من خلال الجدول أعلاه يبين أن نسبة الذكور اكبر من نسبة الإناث ، حيث قدرت ب :التعليق
.هدا راجع إلى وعي العميل بأهمية التسويق الالكتروني للوكالات السياحية

يبين الفئات العمرية لأفراد العينة:2الجدول

سنة هي اكبر29-20يتبين من خلال الجدول السابق الذي يمثل الفئات العمرية ، فنجد أن ما بين :التعليق
-40أما باقي مفردات العينة تتوزع مابين %27.5سنة بنسبة39-30تليها من%50نسبة حيث تقدر

.%7.5سنة فأكثر بنسبة50سنة ،ثم 49

%النسبةتكرارالجنس
%2357.5ذكر
%1742.5أنثى

%40100ا�موع

 %النسبةالتكرارالفئات العمرية
%440سنة30-20من
%440سنة40 -31من

%220سنة41أكثرمن
%10100ا�موع
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ميييبين المستوى التعل:03الجدول

يتضح من خلال الجدول أن أفراد العينة دوي المستوى الجامعي و دونه متساوية حيث قدرت ب:التعليق
، و هدا راجع إلى طبيعة التعامل مع الوكالة حيث لا يتطلب مستوى دراسي معين ،ويتبين بان التعامل 50%

.الالكتروني لا يقتصر على الأفراد دوي مستوى دراسي عالي فقط ،بل هو متاح للجميع

، )يو بي تور(واقع جودة الخدمات السياحية داخل وكالةالذي يحاول معرفةأما فيما يتعلق بالتساؤل الثاني
:كالتالي"8إلى4"فيمكن الإجابة عليه من خلال مناقشة  الجداول من

يبين مدى علم العميل بالموقع الإلكتروني للوكالة:04الجدول

يبين مدى استخدام الموقع:05الجدول

%النسبةتكرارالمستوى التعليمي
%10100مستوى جامعي

%00دون مستوى جامعي
%10100ا�موع

%النسبةالتكرارالاحتمالات
%40100نعم
%00لا

%40100ا�موع

%النسبةالتكرارالاحتمالات
%1640جيد

%1947.5متوسط
%512.5ضعيف
%40100ا�موع

يتضح من خلال الجدول أن المبحوثين أقروا
على  علم بموقع الوكالة%100بنسبة

استخدامهملكتروني حيث كانت نسبةالإ
بشكل متوسط%47.5للموقع ب
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استخداماوسيلة الاتصال الأكثر:06الجدول

./.20سيلة تواصل العميل مع الوكالة ، حيث جاءت بنسبة الجدول الذي يوضح  ونلاحظ من خلال:التعليق
اقروا أن الوكالة تعاملهم عن طريق الهاتف ،و ./.15تعاملهم يتم عن طريق البريد الالكتروني ،تليها نسبة أنعلى

.البريد الالكتروني ، حيث نرى أن هده التعاملات سهلة بالنسبة للعميل+الهاتف

%نسبةتكرارالاحتمالات
%820بريد الإلكتروني

%25شبكات التواصل الاجتماعي
%25مواقع الإلكتروني

%615الهاتف
%25بريد الإلكتروني+موقع الإلكتروني

%615هاتف+بريد إلكتروني
%410إلكترونيبريد+شبكات التواصل

%37.5هاتف+شبكات التواصل الاجتماعي
%37.5موقع إلكتروني+شبكات التواصل

%25هاتف+بريد إلكتروني+شبكات التواصل الاجتماعي
%37.5موقع إلكتروني+شبكات التواصل

%25هاتف+موقع إلكتروني
100%40ا�موع
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يبين مدى استجابة الوكالة لطلبات العميل:07الجدول

من خلال الجدول المتعلق باستجابة الوكالة لطلبات العميل الكترونيا ، حيث جاءت في المرتبة الأولى بان :التعليق
ن أما%35،تليها المرتبة الثانية بردود متوسطة بنسبة %60.وهدا بنسبةالوكالة تقوم بإعطاء ردود سريعة و انية

و هدا يعكس اهتمام الوكالة بالعمل الالكتروني مع%5في المرتبة الثالثة فجاءت ردود ضعيفة و بطيئة بنسبة
.عملائها

يبين مدى جدبية الموقع بالنسبة للعميل:08الجدول

%النسبةالتكرارالاحتمالات
615تصميم جداب و جميل للموقع
2152.5سهولة العثور على ما تحتاج إليه
410سهولة تتبع محتوى و تنظيم الموقع

37.5سهولة تتبع المحتوى+تصميم جداب
37.5سهولة تتبع المحتوى...+سهولة العثور

37.5سهولة العثور+تصميم جداب
%40100ا�موع

يتضح من خلال الجدول أعلاه الذي يوضح جانب تقييم الجودة لموقع الوكالة الكترونيا ان أكبر نسبة:التعليق
من ناحية تصميم%15تليها نسبة%52.5هي سهولة العثور على ما تحتاج إليه في الموقع ، حيث قدرت ب

لة وواضحة مما يسهل علىجذاب   وجميل للموقع ، و هدا راجع إلى أن الخدمات التي تقدمها عبر موقعها سه
.العملاء التنقل فيه لتحديد و اختيار حاجيا�م من موقع الوكالة

%نسبةتكرارالاحتمالات
%2460إعطاء ردود سريعة و أنية

%1435ردود متوسطة
5%2ردودضعيفة وبطيئة

%00دود منعدمة
%40100ا�موع
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مساهمة وكالة يوبي في توفير معلومات حول الخدمة السياحيةدىمبالتساؤل الثالث الذي يوضحأما في ما يتعلق
:كما يلي"15إلى9"منمن خلال الجدول"العملاء"إجابات المبحوثينتؤكدهو هذا ما

يبين مدى تقديم الوكالة كل المعلومات الحصرية حول الخدمة:09الجدول رقم

%87.5يوضح الجدول مدى إمداد الوكالة بالمعلومات الحصرية حول الخدمات ، حيث أجابت بنسبة :التعليق
من المبحوثين ب لا ،وهدا ما يؤكد مدى ولوج العميل للموقع و تفاعله %12.5سبةنمن المبحوثين  بنعم ،و ب

.معه

يبين مدى تفاعل العميل مع العروض الحصرية للوكالة:10الجدول

تليها%57.5نلاحظ من خلال الجدول أن تفاعل العميل مع هاته العروض هو تفاعل متوسط بنسبة:التعليق
، و هدا ما يعكس اهتمامات العميل حول هده العروض الحصرية محاولا مقارنتها %32.5تفاعل قوي بنسبة

.بالأسعار أخرى لوكالات منافسة

%النسبةالتكرارالاحتمالات
%3587.5نعم
%0512.5لا

%40100ا�موع

%النسبةالتكرارالاحتمالات
%1332.5قوي

%2357.5متوسط
%37.5ضعيف
%12.5منعدم
%40100ا�موع
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مدى حرية اللغة التي يتيحها الموقع و يبين الغة المفضلة لدى العميل:12و11الجدول

%100كدت نسبةأمن خلال الجدولين السابقين أن الموقع يتيح للعميل الحرية في اختيار اللغة ،حيث :التعليق
تصرح بأن ولوجها يكون باللغة الفرنسية للموقع، تليها اللغة العربية بنسبة %50دلك ، وقد كانت نسبة 

.وهدا ما يؤكد على أن الموقع يتيح الحرية للعميل في اختيار اللغة المفضلة لديه ، وكذا ميولاته اللغوية27.5%

يوضح مدى إبداء العميل أرائه و اقتراحاته:13الجدول

يوضح الجدول أعلاه مدى اشتراك العميل في تحقيق تفاعلية الموقع من خلال إبداء آرائه و اقتراحاته مع:التعليق
من المبحوثين يرون أن الوكالة لا تعطي%70كانت نسبةالعروض و الخدمات المقدمة من طرف الموقع ،حيث  

%النسبةالتكرارالاحتمالات
%1127.5العربية

%2050الفرنسية
%00انجليزية

%0410فرنسية+عربية
%037.5فرنسية+إنجليزية
%012.5إنجليزية+عربية

%012.5فرنسية+إنجليزية+عربية
%40100ا�موع

%النسبةالتكرارالاحتمالات
%40100نعم
%00لا

%40100ا�موع

%النسبةالتكرارالاحتمالات
%512.5نعم
%2870لا

%12.5أحيانا
%615إطلاقا
%40100ا�موع
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الدين يرون بان الوكالة تقوم بدلك، وهدا راجع إلى ان %12.5فرصة بإبداء رأيه حول الخدمات ،تليها نسبة
.الوكالة غير مهتمة بآراء عملائها و اقتراحا�م ،و أخدها بعين الاعتبار 

الموقعيبين عرض أسعار الخدمات في:14الجدول

من أفراد العينة اقروا أن الموقع يضع جميع%97من خلال معطيات الجدول لاحظنا أن نسبة:التعليق
خدماته السياحية ، و هدا راجع إلى حرص الوكالة على الصدق مع عملائها و كدا كسب ثقتهم بصفة اتتسع ير

.دائمة و مستمرة

يبين إمكانية الدفع الإلكتروني:15الجدول

من%95الموقع لا يتيح إمكانية الدفع الالكتروني ، وهدا ما تؤكده نسبة علاه أنأتوضح المعطيات:التعليق
المبحوثين ويدل دلك على عدم وجود الثقة من كلا الطرفين فيما يتعلق بدقة انجازات المعاملات المصرفية عبر

.الانترنت

فكانتيم الخدمة السياحيةعلاقة التسويق الإلكتروني بتطوير و تقدبالتساؤل الرابع الذي يخصأما فيما يتعلق
:و الذي يوضح العلاقة كما يلي20إلى16الجدول

%النسبةالتكرارالاحتمالات
%3997.5نعم
%12.5لا

%40100ا�موع

%النسبةالتكرارالاحتمالات
%25نعم
%3895لا

%40100ا�موع
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يبين مدى مساهمة التسويق الإلكتروني في إتاحة فرصة تصميم الخدمة السياحية للعميل:16الجدول

من المبحوثين اقروا بأن التسويق الالكتروني يتيح فرصة%95نلاحظ من خلال المعطيات أن نسبة:التعليق
أكدوا أن العميل يقوم بدلك أحيانا ،و هدا راجع %12.50للعميل بتصميم خدمته السياحية بالوكالة ،بينما 

إلى أن الوكالة تعطي الحرية للعميل باختيار خدمته حسب حاجاته و قدرته الشرائية ،كما يساعدهم في اتخاذ 
.قرارا�م فيما يتعلق بالخدمة السياحية المفضلة

.بالوكالةيبين مدى المرونة الموجودة من خلال إجراء الخدمة السياحية:17الجدول

من أفراد العينة يؤكدون أن مدى مرونة إجراءات الخدمة%87.5من خلال الجدول نجد أن نسبة:التعليق
السياحية الالكترونية المتبعة سهلة ودلك بفضل قلة تكلفة وسائل تكنولوجيا المعلومات و الاتصال التي تستخدمها

.وكالة يوبي لتسويق خدما�ا الكترونيا 

%النسبةالتكرارالاحتمالات
%3587.5نعم
%00لا

%512.5أحيانا
%40100ا�موع

%النسبةالتكرارالاحتمالات
%3587.5سهلة

%512.5متوسطة
0%0معقدة
%40100ا�موع
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يبين مدى طرح العملاء لإنشغلا�م في الموقع:18الجدول

من المبحوثين اقروا بعدم طرح انشغالا�م في الموقع ، ودلك راجع %95يظهر الجدول أعلاه أن نسبة:التعليق
،بل يتجه إلى وكالات لثقافة العميل الذي لا يولي اهتمام بمساعدة الوكالة على تطوير خدما�ا و الرفع من أدائها

.سياحية أخرى

مساهمة التسويق في خلق علاقات تفاعلية:19الجدول

يتضح من خلال الجدول أعلاه أن التسويق الإلكتروني يساهم في خلق علاقات تفاعلية مستمرة:التعليق
، ويدل ذلك على التواصل المستمر معهم مما يؤدي %95بين العميل و الوكالة وهذا ما تشير إليه نسبة

.إلى استمرار العلاقة على المدى الطويل ، و كذلك تقديم منتجات ذات جودة عالية 

%النسبةالتكرارالاحتمالات
%25نعم
%3895لا

%40100ا�موع

%النسبةالتكرارالاحتمالات
%3895نعم
5%2لا

%40100ا�موع
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يوضح مدى قيام العميل بإبلاغ أشخاص آخرين عن المؤسسة:20الجدول

بعمل الوكالة وطرق تقديم خدما�ا فكانت آخرينمدى تفاعل العملاء في إبلاغ أصدقائهم و أشخاص:التعليق
و هذا ما يسمى بالدعاية ا�انية التي تعود  آخرينمن المبحوثين يعملون على إبلاغ أشخاص%100نسبة

."التسويق ا�اني للعملاء"بالفائدة على المؤسسة

فكانت الإجابةمدى رضا العملاء على الخدمة المقدمة إلكترونيا من طرف الوكالةأما التساؤل الخامس
:كما يلي23إلىإلى21عليه من خلال الجدول من

يبين مدى توفير الوكالة  لكل الطلبات التي يطلبها العميل:21الجدول

أي ما يسمح"من خلال الجدول أن الوكالة توفر للعملاء كل ما يطلبوه منها في نطاق معيننلاحظ:التعليق
و هذا راجع إلى عمل الوكالة على تحقيق  جودة خدما�ا%95قدرت بنسبة"للوكالة بالقيام به

%النسبةالتكرارالاحتمالات
%40100نعم
%00لا

%40100ا�موع

%النسبةالتكرارالاحتمالات
%3895نعم
%25لا

%40100ا�موع
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يبين مدى حرص الوكالة على تقديم خدما�ا السياحية الإلكترونية في المواعيد المحددة :22الجدول

الإلكترونية في المواعيدالسياحيةنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن الوكالة تحرص على تقديم خدما�ا :التعليق
أقرو بنعم ، وهذا يوضح مدى حرص الوكالة على علم عملائها بكل ما هو  %97.5المحددة ، وهذا بنسبة 

.جديد لكسب ثقتهم ووفائهم

:الموظفون بالباقة و حسن الاستقبال مع العميليوضح مدى اتصاف:23الجدول

من أفراد العينة أكدوا أن موظفو الوكالة يتصفون%97.5من خلال الجدول أعلاه نجد أن نسبة:التعليق
باللباقة و حسن الاستقبال ، ويشير ذلك لمحاولة الوكالة لخلق صورة ذهنية إيجابية لعملائها و كذا توسيع الشريحة 

.السوقية

%النسبةالتكرارالاحتمالات
%3997.5نعم
%12.5لا

%40100ا�موع

%النسبةالتكرارالاحتمالات
%3997.5نعم
%12.5لا

%40100ا�موع
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يوضح مدى الإذن الذي يمنحه العميل للوكالة من الاتصال به:24الجدول

الذي يمنحونه للوكالة منالإذنمن المبحوثين أقرو أن %42.5يتضح من خلال الجدول أن نسبة:التعليق
به و التعامل معه كيف ماللاتصال�م هو منخفض حيث توفر الوكالة بيئة مريحة للعميل تمكنها الاتصالأجل

.متساوية مع نسبة عالية%.25متوسط بشاء ، تليها نسبة 

%النسبةالتكرارالاحتمالات
%1742.5منخفض
%1025متوسط
%1025عالي

%37.5متوسط+منخفض
%40100ا�موع
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أما بخصوص الفرضية التي مفادها وجود علاقة  بين التسويق الالكتروني ومدى توفير:الجدول المركبة
:متغير توفير المعلومات بالتسويق الإلكتروني كما يليمنا بربطقمعلومات للوكالة السياحية   فقد

هل تقوم وكالة يـوبي بترويج جذاب و مكثف لخدما�ا الالكترونية ؟-
معلومات تفصيلية عن خدما�ا السياحية عبر موقعها الالكتروني ؟هل تقوم وكالة يوبي بتقديم-

يوضح علاقة التسويق الالكتروني بتوفير معلومات من قبل الوكالة)25(الجدول رقم

يوضح مدى إتاحة الوكالة لترويج جذاب و مكثف للخدمات الإلكترونية
لانعمالاحتمالات

تقديم معلومات عن الخدمات عبر 
الموقع

8نعم
80%

0
%00

لا
0

%00
0

%00

أحيانا
2

20%
0

%00

ا�موع
10

%100
0

00%
0,702مستوى الدلالة02:درجة الحرية20,876كا

، وهذا ما أكدته نسبة تتبين من خلال الجدول أعلاه أن التسويق الإلكتروني يساهم في توفير معلوما:قيالتعل
من أفراد العينة الذين أكدوا بأن الوكالة تعمل على ترويج جذاب و تقديم خدمة إلكترونية مكثفة بأنه80%

الذينمن أفراد العينة%2حين أن نسبة، فيتقدم الوكالة لهم دائما معلومات من خلال موقعها الالكتروني
أكدوا بأن الوكالة تعمل على ترويج جذاب و تعمل على تقديم خدمة إلكترونية مكثفة لا تقدم له الوكالة
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ةجبد ر0,876لاإالمحسوبة التي لم تبلغ2قيمة كاو هذا ما تؤكده، المعلومات الكافية في موقعها الالكتروني
ـالجدولي المساوي ل2المحسوب عن قيمة كا2كاحيث تكبر قيــــمة7020,بـومستوى دلالة قدر2يةح ر

.الصفرية ونقبل فرضية الدراسةنرفض الفرضيةوهذا يعني أننا0.713

قامت مجموعة البحث بربط بين متغيرين من أجلعلاقة التسويق الإلكتروني و تطوير الخدمة السياحيةأما بالنسبة ل
:كالتاليتأكيد أو نفي هذه العلاقة باستعمال جملتين

هل توفيك الوكالة  بكل المعلومات الحصرية حول الخدمات؟-
هل تقوم وكالة يوبي بتقديم معلومات تفصيلية عن خدما�ا السياحية عبر موقعها الالكتروني ؟-

يوضح علاقة التسويق الالكتروني بتطوير الخدمة السياحية)26(جدول رقم

توفر الوكالة كل الخدمات التي تطلبها

لانعمالاحتمالات

بتقديم معلومات تفصيلية عن خدما�ا 
السياحية

1لا
10%

0
0%

7نعم
70%

0
0%

2أحيانا
20%

0
0%

ا�موع
10

100%
0
0%

0.702مستوى الدلالة2:درجة الحرية219.487كا

أن تسويق الإلكتروني له علاقة بتطوير الخدمات السياحية و هذا ما02يتبين من خلال الجدول رقم:التعليق
من المبحوثين الذين أكدوا بأن الوكالة تقدم لهم كل الخدمات التي يطلبو�ا بأ�ا تقدم لهم 70%أكدته نسبة

من من أكدوا على أن الوكالة تقدم لهم كل%10معلومات تفصيلية عن خدما�ا السياحية في حين أن نسبة 
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الخدمات التي يطلبو�ا لا تقدم لهم معلومات تفصيلية عن خدما�ا السياحية  و هذا ما يؤكده صحة الفرضية  
2كاالتي تفوق قيمة0.702ومستوى دلالة2بدرجة حرية19.487المحسوب بلغت قيمته2كاحيث أن

.عليه نقبل الفرضية الدراسة و نرفض الفرضية الصفريةو13.815الجدولي  التي بلغة

و التي كانت الربطعميل على الخدمات السياحية المقدمة إلكترونياللعلى وجود رضاتقرواكما كان للفرضية التي
:فيها بين المتغيرات فيه بين جملتين كما يلي

 المواعيد المحددة  ؟هل تحرص الوكالة على تقديم خدما�ا السياحية الالكترونية في-
هل توفر الوكالة كل الخدمات التي تطلبها؟-

يوضح علاقة الخدمات السياحية المقدمة برضا العميل)27(جدول رقم

حرص الوكالة على تقديم خدما�ا السياحية الإلكترونية في المواعيد المحددة

لانعمالاحتمالات

يبين مدى توفير الوكالة  لكل 
الطلبات التي 

يطلبها العميل

38نعم
97.4%

0
00%

لا
1

2.6%
1

100%

ا�موع
39

%100
1

00%1
0.000مستوى الدلالة1:درجة الحرية219.487كا

:التعليق

يتبين من خلال الجدول أعلاه  أنه هناك علاقة بين تقديم الخدمة إلكترونيا من طرف وكالة ورضا العميل ، وهذا 
من أفراد العينة الذين أكدوا بان الوكالة تحرص على تقديم خدما�ا في المواعيد المحددة %97.4ما أكدته نسبة
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من أفراد العينة الذين أكدوا بأن الوكالة تقدم لهم الخدمات%2.6بأ�ا توفر لهم كل طلبا�م، في حين أن نسبة 
.في المواعيد المحددة لا توفر لهم كل ما يطلبون

و مستوى دلاله1بدرجة حرية19.487المحسوبة التي تبلغ2كاتؤكده صحة الفرضية حيث أن  قيمةوهذا ما
و هذا يعني أننا نرفض الفرضية الصفرية ونقبل10.827الجدولي المساوي لــــــ2كاالتي تكبر قيمة0.000

.على تحقيق رضا العميلالفرضية الدراسة التي تؤكد على أن الخدمات المقدمة من قبل الوكالة يعمل

:النتائج العامة-5

:النتائج الميدانية

الوكالة تقوم بإعداد و تصميم موقعها الالكتروني بنفسها، بالإضافة إلى اللوحات الإعلانية  -1
الالكترونية

تطبيق عناصر التسويق الالكتروني أمر ليس سهلا، ولم يتم تطبيقه بالشكل الكافي في  -2
حيث أ�ا تعتمد على الموقع الالكتروني الخاص �ا فقط، فليس لها الوكالات السياحية،

.الكفاءة لتطبيق التكنولوجيا لتحسين أداء الخدمة �ا
تعاني الوكالات من عدم الاهتمام العملي بتطبيق قواعد التسيير الحديثة ولاسيما التسويق -3

.المفهوم الراهنالالكتروني ،فهي تنتهج ثقافة بيعيه وتفتقر للوظيفة التسويقية ب
،غير فعال نظرا الإستراتيجيةنظام المعلومات التسويقية التي تعتمد عليه الوكالة في وضع -4

لضعف قيامها ببحوث التسويق من خلال قلة البيانات و المعلومات اللازمة لاتخاذ القرار
.المناسب أي عدم صلب و متانة قواعد البيانات للوكالة بما فيه الكفاية

.الوكالة أساليب التسويق ،غير أن طرق استخدامها لم تكن بالمفهوم الحديثتستخدم -5
.عدم وجود عنصري البحث و التطوير مما يؤثر على مستوى استخدام التسويق الالكتروني -6
ضعف التركيبة الاجتماعية في الثقافة الالكترونية أدى  الى كبح سيرورة تطوير عملية -7

الى خوف العميل من التعاملات الالكترونية التي لا تمنحهالتسويق الالكتروني ،وهدا راجع
.الأمان
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:مناقشة النتائج الدراسة

:كانت التساؤلات  المطروحة في هذه الدراسة كالتالي

كانت التساؤل ما هو واقع التسويق الالكتروني داخل المؤسسة محل الدراسة ؟ -1
ما هو واقع جودة الخدمة في الوكالة السياحية ؟ -2
مدى مساهمة التسويق الالكتروني في توفير قاعدة معلومات للوكالة السياحية لمساعد�ا على تحقيق ما -3

جودة الخدمة في التعامل مع العملاء؟
هل هناك علاقة بين التسويق الالكتروني وتطوير تقديم الخدمات السياحية ؟ -4
الخدمات؟ية و الرفع من أداءالالكتروني في الوكالة السياحالتسويقهل هناك علاقة بين التطبيق -5
ما مدى رضا الزبون عن الخدمات السياحية المقدمة الكترونيا؟ -6

:وجدنا ما يليوالرابعوالثالثوالثانيالأولضوء المحاورفيوتحليلهاالميدانيةالبياناتعرضبعد
السياحية لمساعد�ا على تحقيق مساهمة التسويق الالكتروني في توفير قاعدة معلومات للوكالةفيما يخص مدى

من أفراد%97.5تبين أن نسبة )15 -9(من خلال الجداول البسيطةجودة الخدمة في التعامل مع العملاء
العينة أكدوا أن التسويق الإلكتروني يساهم في توفير المعلومات للوكالة السياحية هذا فيما يحض العملاء، كما 

يرون نفس الروية  ،  )15-12(الموظفين من خلال الجدول البسيطةمن أفراد عينة%100أكدت نسبة
وهذا يدل على أن الوكالة تسعى إلى فرض وجودها في العالم الافتراضي و الواقعي معا من خلال توفير كم هائل

.من المعلومات للتعريف بخدما�ا 
وجود علاقة بين تسويق الإلكترونيالتي خلصت دراسته على عدمدراسة لمحمد حبشوتختلف هذه النتيجة مع

.وقاعدة بيانات في المؤسسة المصرفية
فهي سارية المفعول  و هذا من خلالعلاقة بين التسويق الالكتروني وتطوير تقديم الخدمات السياحيةأما ال

العملاء، بإضافة إلى الجداول %90و التي قدرت نسبتها بـــــ )17-15(الجداول البسيطة للموظفين
و هذا التطور نجده في العديد من جوانب تسويقية والتعاملات بين%95التي قدرت نسبتها )14-18(

.الطرفين التي أصبحت تحدث بسرعة فائقة
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كما تتفق النتيجة الرابعة  و المتمثلة في وجود علاقة بين لتسويق الالكتروني بتطوير و تقديم الخدمات مع دراسة
وجود علاقة بين المتغير المستقل التسويق الإلكتروني و المتغير التابعوالتي  أثبتتاء جواد عبد الحسينالدكتورة صف

جودة الخدمة وتبين أن وسائل الاتصال الحديثة المختلفة تسهم في تقديم خدمة تسويقية سياحية بجودة عالية
.مستوى  رضا العملاء في الخدمات السياحية الإلكترونية متوسط

منعن الخدمات السياحية المقدمة الكترونياالعميلمدى رضاأما فيما يخص التساؤل الخامس الذي يخص
من أفراد العينة أثبتوا رضاهم عن الخدمة %97.5،فقد تبين أن نسبة )22 -21(خلال الجداول البسيطة

.المقدمة من طرف الوكالة التي سعت لبذل جهود كبيرة للوصول إلى رضا العميل ،بل إلى ولائه 

التي )10-7 -6(أما فيما يخص واقع التسويق الالكتروني داخل الوكالة السياحة  من خلال  الجداول البسيطة
8-6من خلال الجداول%60ودة الخدمة في الوكالة التي بلغت نسبتها، وكذلك  واقع ج%90بلغت نسبته

لم  يرتقيا إلى المستوى المضنون فيه حيث مازلت الركيزة الأساسية للوكالة  في معاملا�ا هو واقعها المادي ،فكان 
وكالة ،و بالتالي صعوبة إحداث تغيير جذري داخل الالواقع الافتراضي  فيها شبه موازي  للواقع المادي و مدى

.فعدم وجود تسويق الكتروني قوي و فعال يؤدي بالضرورة إلى عدم وجود جودة في الخدمات

:اقتراحات وتوصيات

.ضرورة الارتقاء بمستوى أداء العنصر البشري عن طريق التدريب و التأهيل بعدة دورات في السنة -1
�انجاحاأسرارفي هدا الميدان بالوقوف علىالأجنبيةالاستفادة من تجارب الوكالات السياحية -2

.المستمرة ، وجعلها كدليل مرشد في هدا السياق
جمع و تكثيف معلومات حول العميل لاستغلالها بطريقة صحيحة لجد�م و كسب إلىاللجوء -3

.ولائهم عن طريق توفير ما يناسبهم من منتجات
تويات عليا من الأداء تتجاوب بشكل سريع ومسإلىتطوير المهارات التسويقية للترويج السياحي -4

.كفء مع احتياجات العملاء
توطيدالعمل على تغيير نمط و أسلوب العمل القديم بتحسين نوعية تقديم الخدمات و جود�ا و  -5

.ي يجعله أكثر ولاء لمنتجات الوكالة السياحيةالعلاقة بالعميل بالشكل الذ
،و التعريف أكثر بالخدمات السياحية الكترونيا و ترسيخها تشجيع الجانب التكنولوجي و الالكتروني -6

.قانونيا
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تطوير منتجات و خدمات سياحية جديدة باستخدام أساليب و تقنيات حديثة و جعل السعر -7
.بمثابة مرآة عاكسة لنشاط الوكالة، دلك أن العميل أضحى يطلع على أفضل الخدمات

العميل أو الزائرإمدادختلفة و دلك من أجلالسياحية المالإداراتعملية دمج بينأحداث -8
.، و بالتالي تقديم كم أكبر من الخدمات السياحيةإليهابالمعلومات الكافية التي قد يحتاج
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خاتمة

و في الأخير يمكن القول أنه رغم أن التسويق الالكتروني من أهم العناصر التي �تم �ا الوكالات السياحية بشكل  
كبير في تقديم خدما�ا السياحية وهذا من أجل زيادة النشاط السياحي إلا أن الوكالات السياحية في الجزائر 

ة التحتية لتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات وكذلكمازالت تعاني من بعض المشاكل قد تكون أهمها ضعف البني
ضعف الإرادة السياسية ،لذلك عليها مواجهة هذه التحديات من خلال تفعيل مجال نظم المعلومات السياحية 

من اجل إدارة الجودة في قطاع السياحةإضافة إلى،والابتكار في السياحةالمحوسبة و الريادية في مجال إدارة المعرفة
.تحقيق و التوجه  بمسار  الدولة الجزائرية  نحو الحوكمة إلكترونية
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-)السماح لها بالاتصال بك في كل مكان و زمان و تزویدها بالمعلومات المهمة(عال -
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المحور الأول :البیانات الشخصیة
أنثىذكر:الجنس.1

41أكثر من 40-31من30-20من:السن .2

مستوى جامعي               دون مستوى جامعي:المؤھل الدراسي .3

سنوات10أكثر من سنوات10-5منسنوات         5اقل من :الخبرة المھنیة .4

youbi tour  واقع التسویق الالكتروني داخل الوكالة السیاحیة المحور الثاني :
:یقوم على الموقع الالكتروني مختصھل ھناك.5

لانعم

:ھل تعتمد الوكالة في تقدیم خدمتھا و التواصل مع زبائنھا على.6

معاالبیئة الافتراضیة الموقع الالكتروني              كلاھما"مقر الوكالة"البیئة المادیة 

:بترویج جذاب و مكثف لخدماتھا الالكترونیةوبيـھل تقوم وكالة ی.7

أحیانالانعم

:ھل تحدد الوكالة أسعار مناسبة لخدماتھا الالكترونیة .8

لانعم

:على المؤسسة مرد ودیةوكیف كانت ال.9

ضعیفةمتوسطةجیدة           

:ھل تعتمد الوكالة في تقدیم خدمتھا على الدفع الالكتروني.10

نعم                    لا

:ھي طرق الدفعما"نعم"إذا كانت الإجابة ب.11

لات مصرفیة بنكیةحوابطاقة الائتمانیة    

......................................................................................................أخر تذكرھا 

مدى مساھمة التسویق الالكتروني في توفیر قاعدة معلوماتیة:المحور الثالث
:من الجھة المسؤولة عن تصمیم موقع الوكالة.12

جھات أخر مختصالوكالة نفسھا
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:كیف یتم تحدیث عملیة موقع الوكالة  .14

كل شھر              كل ثلاثة أشھر              حسب المناسباتبوعأسكل

:ھل ھناك  تفاعل من طرف الزبائن حول كل ما ینشره الموقع.15

نعم                  لا                  أحیانا 

علاقة التسویق الالكتروني بتطویر و تقدیم الخدمة السیاحیة:المحور الرابع

:ھل تقوم وكالة یوبي بتقدیم معلومات تفصیلیة عن خدماتھا السیاحیة عبر موقعھا الالكتروني.16

أحیانالانعم

:ھل تعتمد الوكالة بصفة بحتة على الوسیط الالكتروني في تقدیم خدماتھا .17

أحیانانعم                  لا

:الكترونیا تتوافق و توقعات العملاءyoubiحسب رأیك ھل الخدمات السیاحیة التي تقدمھا .18

أحیانانعم                  لا

ھل یساھم التسویق الالكتروني بتقدیم عروض أفضل للخدمة السیاحیة .19

لانعم

:مدى مساھمة التسویق الالكتروني في خلق میزة تنافسیة للخدمات السیاحیة الخاصة بالوكالةما.20

ضعیفمتوسطجید



spssنمودج من حساب

Tableau croisé 19العبارة * 18العبارة

19العبارة

Totalنعم لا

18العبارة نعم Effectif 38 0 38

% dans 19العبارة 97,4% 0,0% 95,0%

% du total 95,0% 0,0% 95,0%

لا Effectif 1 1 2

% dans 19العبارة 2,6% 100,0% 5,0%

% du total 2,5% 2,5% 5,0%

Total Effectif 39 1 40

% dans 19العبارة 100,0% 100,0% 100,0%

% du total 97,5% 2,5% 100,0%

Tests du khi-deux

Valeur ddl

Sig. approx. 

(bilatérale)

Sig. exacte 

(bilatérale)

Sig. exacte 

(unilatérale)

khi-deux de Pearson 19,487a 1 ,000

Correction pour continuitéb 4,372 1 ,037

Rapport de vraisemblance 6,580 1 ,010

Test exact de Fisher ,050 ,050

Association linéaire par 

linéaire
19,000 1 ,000

N d'observations valides 40

a. 3 cellules (75,0%) ont un effectif théorique inférieur à 5. L'effectif théorique minimum est de ,05.

b. Calculée uniquement pour une table 2x2



Tableau croisé 14العبارة * 13العبارة

14العبارة

Totalسھلة متوسطة

13العبارة نعم Effectif 31 4 35

% dans 13العبارة 88,6% 11,4% 100,0%

% dans 14العبارة 88,6% 80,0% 87,5%

% du total 77,5% 10,0% 87,5%

أحیانا Effectif 4 1 5

% dans 13العبارة 80,0% 20,0% 100,0%

% dans 14العبارة 11,4% 20,0% 12,5%

% du total 10,0% 2,5% 12,5%

Total Effectif 35 5 40

% dans 13العبارة 87,5% 12,5% 100,0%

% dans 14العبارة 100,0% 100,0% 100,0%

% du total 87,5% 12,5% 100,0%

Tests du khi-deux

Valeur ddl

Sig. approx. 

(bilatérale)

Sig. exacte 

(bilatérale)

Sig. exacte 

(unilatérale)

khi-deux de Pearson ,294a 1 ,588

Correction pour continuitéb ,000 1 1,000

Rapport de vraisemblance ,261 1 ,610

Test exact de Fisher ,507 ,507

Association linéaire par 

linéaire
,287 1 ,592

N d'observations valides 40

a. 3 cellules (75,0%) ont un effectif théorique inférieur à 5. L'effectif théorique minimum est de ,63.

b. Calculée uniquement pour une table 2x2


