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 لاة والسلامبسم الله الرحمن الرحيم والص

 على رسول الله

 

} الليم إنا نسألك يا مؤنسنا كل وحيد يا قريبا غير بعيد يا شاىدا غير غالبا يا غالبا غير مغلوب يا  
حي يا قيوم يا بديع السموات والأرض يا ذو الجلال والإكرام نسألك بسم الله الرحمن الرحيم الذي  

ب أن تصلي على محمد وعلى آلو وأن تعطينا  عنت لو الوجوه وخشيت لو الأصوات وجلت لو الق لو 
 النجاح والف لاح وأن توفقنا وتنصرنا وتيسر لنا دربنا {

 

لنَِ ا   ۚ  ربََّنَ ا لَ تُؤاَخِذْنَ ا إِن نَّسِينَ ا أوَْ أخَْطَ أنَْ ا  }   ۚ  ربََّنَ ا وَلَ تَحْمِلْ عَلَيْنَ ا إِصْراً كَمَا حَمَلْتَوُ عَلَى الَّذِينَ مِن قبَ ْ
ََ لَنَ ا بوِِ  ربََّنَ ا وَلََ  اَقَ أنَتَ مَوْلَنَ ا فَ انصُرْنَ ا عَلَى الْقوَْمِ    ۚ  وَاعْفُ عَن َّا واَغْفِرْ لَنَ ا وَارْحَمْنَ ا   ۚ   تُحَمللْنَ ا مَا لََ 

 {الْكَافِريِنَ  

 

 ~ أمين يا رب العالمين ~



 

 

 

 

 إن الشكر لله شكرا عظيما، والحمد لله حمدا كثيرا الذي أعاننا في انجاز هذا العمل.

لا بد لنا ونحن نخطو خطواتنا الأخيرة في الحياة الجامعية مع أساتذتنا الكرام الذين قدموا لنا الكثير  
 اذلين جهودا كبيرة في بناء جيل الغد لتبعث الأمة من جديد...ب

وقبل أن نمضي أسمى آيات الشكر والامتنان والتقدير والمحبة إلى الذين حملوا أقدس رسالة في  
 الحياة...

 " أحسن بوصيد  المؤطر "    نتوجه بجزيل الشكر والتقدير إلى الأستاذ

 ر وعبارات من أسمى وأجلى عبارات في العلمإلى من علمونا حروف ا من ذهب وكلمات من در 

إلى من صاغوا لنا علمهم حروف ا ومن فكرهم منارة تنير لنا سيرة العلم والنجاح وإلى أساتذتنا  
 الكرام.

 " كن عالما... ف إن لم تستطع فكن متعلما، ف إن لم تستطع ف أحب العلماء، ف إن لم تستطع ف لا تبغضهم"



 
 
 
 
 

الحمد لله العلي العظيم حمدا كثيرا مباركا في الذي انعم علينا بقدرة العق ل وأعاننا على إتمام ىذا  العمل المتواضع ولو  
 ا يوم الدين.الذي نتمناه أن يكون شفيعا   لن بالق ليل، والصلاة على خير خلق الله أجمعين،

 أىدي ثمرة جيدي وحصاد مشواري الدراسي ىذا إلى
 ..."وَقضََىٰ ربَُّكَ ألَّا تَعْبُدُوا إِلَّا إيِ ااهُ وَباِلْواَلِدَيْنِ إحِْسَانً ا " من ق ال فييما الرحمان: 

من منحتني الحياة يوما، إلى    إلى من أوصاني الله ورسولو بيا إلى من قدسيا وجعل الجنة تحت أقداميا إلى منبع الحنان... إلى
من تحملت لأجلي الأعباء والصعاب، إلى أثمن كنز أملكو... إلى من تخفق عيني بكلماتيا وتزرع الأمل في ق لبي ... إلى من  

 ~ أمي الحبيبة ~مرضت لمرضي وتعبت لتعبي .. اىدي نجاحي وباقة ورد معطر إلى: 
لتحقيق كل أحلامي، إلى القدوة وبدر حياتي. الذي تعجز عم وصفو أق لامي...  إلى الذي سير من أجلي الليالي... وبجيده يطمح  

إلى من أعطاني الشرف والكرامة، الذي ىو مصباح دربي ونور طريقي ساعيا طول حياتو لإرضائي، إلى الذي رباني وأرادني  
 ~ أبي الغالي ~أن أبلغ المعالي إلى : 

 ادي، إلى من أرى التف اؤل بأعينيم:إلى من حبيم يجري في عروقي ويليج بذكراىم فؤ 
 إخوتي:~ سميرة~ راضية~محمد~

 إلى أحب شخص إلى ق لبي الذي حبو أنار دربي إلى زوجي الحبيب الغالي وتوأم روحي :
 ~ خالد ~

 ~ صلاح الدين ~ إلى زوج أختي الذي كان لي بمثابة أخ أكبر:
 ~ وائل وإياد ~ إلى أغلى طف لين في ىذا الوجود الذي حبيما يجري في عروقي :

 سيقف ق لمي ىنا برىة ليستقر بين أنظاركم، صديقي العزيزة شريكة دربي التي تحملت معي

 ~ دلَّل ~مشقت ىذا الإنجاز: 
 ~~~~ من   ال ~~~~~



 
 

 
 

 كثيرا مباركا في الذي انعم علينا بقدرة العق ل  الحمد لله العلي العظيم حمدا
  وأعاننا على إتمام ىذا  العمل المتواضع ولو بالق ليل، والصلاة على خير خلق الله أجمعين، 

 الذي نتمناه أن يكون شفيعا   لنا يوم الدين.
 أىدي ثمرة جيدي وحصاد مشواري الدراسي ىذا إلى

 يلو الدنيا لأرتوي من حنانومن أفتقده في مواجية الصعاب     و لم تم
 إلى روح أبي الغالي أسأل الله أن يسكنك الفردوس الأعلى

 إلى من علمتني أن الحياة شيئان ......راحة بين يدييا و جنة تحت قدمييا  
 أمي الغالية حفظك الله و رعاك

 إلى أجمل ىدية من الرحمان .....إلى من ساندوني في فرحي و حزني
 فيصل, خير الدين, صلاح الدين اخوتي  عبد الناجي,

 الى توأم روحي...دمتي سامية في دروبك...عالية في صروحك
 أختي الحبيبة ىدى  

 إلى قرة عيني و حبيبة ق لبي ابنة أخي  
 رنيم  

 الى صبرينة و مريم
 إلى من شاركتني ىدا العمل......إلى رمز الصداقة و فخر الاخوة

 إلى أعز صديقة
 دلال
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 مقدمة

 

 أ
 

 مقدمة:

ضروريا لنجاح الدنظمات فهو يركز على لرموعة من الأنظمة التسويقية الدتكاملة والدتًابطة يعد التسويق أمرا  
والتي تشكل في لرملها ما يعرف بالدزيج التسويقي فالتسويق عملية اقتصادية تهدف إلى توفير السلع والخدمات 

 لإرضاء حاجات الزبون.

ا اليوم ومع ظهور تكنولوجيا الدعلومات والاتصال ونظرا للتغيرات والتطورات السريعة التي يشهدىا عالدن 
أصبحت تشكل عاملا حيويا في العديد من القطاعات إذ يمكن استغلالذا في أغراض كثيرة نظرا لأهميتها في 
تقليص الدعاملات وزيادة فرص الوصول إلى لستلف الأسواق، ومع الانتشار الواسع لذا ظهرت عدة مفاىيم أبرزىا 

وني، الذي يساىم في تعزيز الخطط التسويقية لطرح الدنتجات في الأسواق نظرا للدور الذي تلعبو التسويق الإلكتً 
في التغلب على الدشاكل والعراقيل التي تعتًض الدنظمات أثناء قيامها بالعمليات التسويقية في شتى القطاعات ومن 

حة أصبحت أكبر وأىم الظواىر الاجتماعية، بينها القطاع السياحي الذي برزت أهميتو في الآونة الأخيرة، فالسيا
فبعد أن كانت نشاطا يقتصر على الطبقة الراقية فقط تطورت إلى أن أصبحت ظاىرة جماىرية خاصة في البلدان 
الأكثر نموا، وىذا بسبب تحسبن الدعيشة والعمل وظهور الحاجة إلى الراحة بالإضافة إلى تنوع الخدمات السياحية 

 بحت تلبي لستلف حاجات ورغبات السياح.والفندقية التي أص

فالقطاع السياحي كغيره من القطاعات أصبح يولي اىتماما كبيرا بالوسائط الإلكتًونية التي باتت تعتبر بمثابة  
القاعدة الأساسية لنجاح الخطط والبرامج السياحية الدختلفة والتي تعمل ىذه الوسائط على ترجمتها على الصعيدين 

بي كيف لا وقد أصبحت ىذه التكنولوجيا الحديثة ىي لغة تواصل وتفاعل المجتمعات وأصبحت المحلي والأجن
 السوق والخدمات السياحية تفرض مواكبة ىذه التطورات والالصازات التكنولوجية.

 ولشا سبق جاء موضوع بحثنا من خلال طرح الإشكالية التالية:

 طاع السياحي؟""ما مدى مساهمة التسويق الإلكتروني في تفعيل الق

 وسنحاول الإجابة على الإشكالية العامة من خلال طرح التساؤلات الفرعية التالية:

 ما ىو التسويق الإلكتًوني وماىي أىم التحديات التي تواجهو؟ .1
 ما مفهوم السياحة وما الغرض منها؟ .2



 مقدمة

 

 ب
 

التسويق الإلكتًوني يساىم في عملية تنشيط القطاع السياحي عامة وفي الدؤسسة السياحية لزل الدراسة  ىل .3
 خاصة؟

 الفرضيات:

التسويق الإلكتًوني عملية تبادلية تعتمد بالدرجة الأولى على الشبكة العنكبوتية تواجو عدة تحديات من  .1
 بينها اختلاف اللغة والتخوف من انتهاك الخصوصية.

 ياحة ىي انتقال الأشخاص من مكان الإقامة إلى مكان آخر قصد التًفيو واستغلال وقت الفراغ.الس .2
للتسويق الإلكتًوني السياحي دور إيجابي في تنشيط لستلف الخدمات السياحة ولكن ليس لو دور فعال في  .3

 الدؤسسة لزل الدراسة.
 أهمية البحث:

 يستمد البحث أهميتو من:

 ا القطاع السياحي في عصرنا.الأهمية التي يحظى به-

 معرفة الدور الذي يلعبو التسويق الإلكتًوني في الدؤسسة الفندقية لزل الدراسة.-

 أهداف البحث:

 إن الأىداف التي نرغب الوصول إليها من خلال ىذه الدراسة ىي كالآتي:

 إبراز الدفاىيم الأساسية للتسويق.-

 الاتصال.التعريف بالتكنولوجيا الحديثة للمعلومات و -

 إبراز الدور الدهم للتسويق الإلكتًوني في القطاع السياحي.-

 أسباب اختيار الموضوع:

 ىناك عدة أسباب دفعتنا لدراسة ىذا الدوضوع منها ما ىي موضوعية ومنها ما ىي ذاتية.

 



 مقدمة

 

 ج
 

 الأسباب الموضوعية:

د واسع من السياح من جميع حداثة وعصرنة ىذا النوع من التسويق حيث يساىم في ترقية السياحة وجذب عد-
 ألضاء العالم.

 قلة التطرق إلى ىذا الدوضوع.-

 الأسباب الذاتية:

 الشعور بأهمية وقيمة موضوع البحث لزل الدراسة.-

 الديل لضو الدوضوع وحب السياحة والسفر.-

 إثراء الدكتبة بمواضيع حديثة.-

 منهج البحث:

أجل الإجابة على الإشكالية الدطروحة اعتمدنا على الدنهج  بالنظر إلى طبيعة الدوضوع وطبيعة الدراسة ومن 
 الوصفي في إعطاء شرح لدختلف الدفاىيم الدتعلقة بالتسويق الإلكتًوني والقطاع السياحي.

 هيكل البحث:

بغية معالجة الإشكالية الدطروحة قمنا بتقسيم البحث إلى فصلين نظريين وفصل ثالث يحتوي على جانب  
قي تسبقهم مقدمة تمهد البحث وتعقبهم خاتمة تتضمن الخلاصة العامة للبحث وقد تم ىيكلة نظري وجانب تطبي
 البحث كما يلي:

الفصل الأول: قمنا بتقسيمو إلى ثلاث مباحث تتضمن ماىية التسويق والتسويق في ظل تكنولوجيا الدعلومات 
 والاتصال وكذا مدخل إلى التسويق الإلكتًوني.

التًكيز على الدفاىيم حول السياحة والسفر وعموميات حول السائح بالإضافة إلى مدخل  الفصل الثاني: وفيو تم
 إلى الخدمات السياحية والفندقية.



 مقدمة

 

 د
 

الفصل الثالث: يحتوي ىذا الفصل على جانبين: الجانب الأول كان نظري وتضمن مدخل إلى التسويق الإلكتًوني 
خدمات السياحية والفندقية والأدوات التي تستخدمها السياحي وأىم خصائصو وكذلك التسويق الإلكتًوني لل

الدنظمات الفندقية لتميز خدماتها إلكتًونيا أما الجانب الجانب الثاني فكان تطبيقها حيث قمنا بزيارة ميدانية 
 للمركب السياحي بوشهرين لدعرفة مدى استخدام ىذا الدركب للتسويق الإلكتًوني.

 صعوبات البحث:

 جع.نقص في بعض الدرا-

 نقص الدرافق السياحية في ولاية قالدة التي تشمل موضوع بحثنا.-

 قلة الدعلومات التي تحصلنا عليها من الدركب لزل الدراسة لنقص الدختصين في لرال السياحة.  -

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الفصل الأول: عموميات  
حول التسويق  

 والتسويق الإلكتروني
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 تمهيد:

لأي مؤسسة تريد النجاح وبرقيق أىدافها العامة. ولقد  الإداريةتعد وظيفة التسويق من أىم الوظائف  
شهدت السنوات الأختَة تطورا ىائلا في تكنولوجيا الدعلومات والاتصال التي سالعت في تقريب الدستهلك من 
الدؤسسة وذلك لدا نتج عتها من امتيازات انعكست على العديد من منظمات الأعمال بصفة خاصة وعلى 

 التسويق بصفة عامة.

ومن بتُ الدفاىيم الدعاصرة ما يعرف بالتسويق الالكتًوني الذي يعتبر أحد أساسيات التسويق، والذي لقي  
ونظرا لدا لػققو من منافع لطرفي التبادل حيث أدى إلذ تقديم  الانتًنيترواجا كبتَا نظرا لزيادة عدد مستخدمي 

 والحصول على السلع والخدمات بأقل تكلفة وفي وقت قصتَ.

ى ىذا الأساس تم تقسيم الفصل الأول إلذ ثلاث مباحث حيث تطرقنا في الدبحث الأول إلذ برديد وعل 
الدفاىيم الأساسية للتسويق وفي الدبحث الثاني تم التطرق إلذ تكنولوجيا الدعلومات والاتصال والدبحث الأختَ كان 

 برت عنوان مدخل إلذ التسويق الالكتًوني. 
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 ماىية التسويق.المبحث الأول: 

إن التسويق شأنو شأن النشاطات الديناميكية الدتجددة يصعب تعريفو في إطار ضيق لأنو يتضمن وظائف  
أن التسويق نشاط متنوعة ومتداخلة يصعب حصرىا في إطار لزدد، وإلا فقد ألعيتو وجوىره، إضافة إلذ ذلك 

 .والخارجية، والدتغتَات التي لا تعرف السكونديناميكي يؤثر ويتأثر بدجموعة كبتَة من القوى الداخلية 

 المطلب الأول: مفهوم التسويق ومراحل تطوره.

 الفرع الأول: مفهوم التسويق.

 حول التسويق طبقا لاختلاف وجهات النظر وفيما يلي سنتطرق إلذ لستلف ىذه التعاريف: تعددت التعاريف

  الأمريكيةالتسويق ترى بصعية(AMA "أن التسويق ىو ) نشاط الأعمال الذي يوجو انسياب السلع
 والخدمات من أماكن إنتاجها إلذ حيث استهلاكها أو استخدامها أو استعمالذا"

أعادت ىذه الجمعية الدذكورة النظر بهذا التعريف حيث جاء في آخر إصدار لذا أن التسويق ىو"  2003وفي سنة 
سعتَ وترويج وتوزيع مدروسة في لرالات تكوين، وتعملية نظمية تنطوي على بزطيط وتنفيذ ومراقبة نشاطات 

 1الأفكار والسلع والخدمات، من خلال عمليات تبادل من شأنها خدمة أىداف الدنظمة والفرد"

 تكامل) بزطيط الدنتجات، الأسعار، التًويج والتسويق ىو" النشاط الذي يقوم على بزطيط وتقديم الدزيج الد
ت ورغبات الدستهلكتُ، لزاولا الدواءمة بتُ أىداف ىؤلاء الدشتًين وأىداف والبيع، التوزيع( الذي يشبع حاجا

 2الدنظمة وقدراتها في ظل الظروف البيئية المحيطة"
  الدشروع والرقابة  وإمكاناتكما عرفو روبرت كنج بأنو" عبارة عن فلسفة إدارية تقوم بتعبئة واستخدام جهود

 .3عليها لغرض مساعدة الدستهلكتُ في حل مشاكلهم الدختلفة في ضوء الدعم الدخطط للمركز الدالر للمشروع"
 

                                                           
بشتَ العلاق، مبادئ التسويق الحديث "مدخل شامل"، الطبعة الأولذ، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان)الأردن(،  -د بضيد الطائي، د-أ -1

 .6،ص 2008
.10، ص 1995لزي الدين الأزىري، التسويق الفعال" مبادئ وبزطيط"، الطبعة الاولذ، القاىرة،  -د - 2 

، ص 2000يوسي، ن شحادة، ر الحلي،، مبادئ التسويق الحديث، الطبعة الأولذ، دار الصفاء للنشر والتوزيع،عمان)الأردن(، لزمد الباشا، م الج -3
14 
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  التسويق فن وعلم" فن لو أسسو وشروطو، وعلم لو مبادئو ومتطلباتو، والتسويق مفتاح الربح لأنو مفتاح
مستوى الأفراد أو الدؤسسات أن يبدأ طريق العمل الناجح،  الدبيعات والتًويج ولا لؽكن لأي مشروع بذاري على

 1بدون سياسة تسويقية مدروسة ولسططة وناجحة"

وأختَا وكتعريف إجرائي للتسويق لؽكن القول بأنو" لستلف الجهود والأنشطة ولرموعة العمليات الدستمرة  
، خدمات( من أماكن إنتاجها إلذ أماكن والدتكاملة، التي بسكن من تسهيل انتقال لستلف الدنتجات) أفكار، سلع

استهلاكها، وىذا ما يؤدي إلذ الوصول وبرقيق لستلف الأىداف والدنافع الاقتصادية والاجتماعية للمستهلك 
 خاصة والدنتج والمجتمع عامة"

 الفرع الثاني: مراحل تطور التسويق.

 The Production Concept: المفهوم الإنتاجي:الأولىالمرحلة 

، يعتبر ىذا الدفهوم، ومن ثم ىذا الددخل من أقدم الدفاىيم البيعية التسويقية الذي 18ظهر في أواسط القرن  
تعاملت بو الدنظمات الإنتاجية والبيعية، وىو يقوم على أساس أن" الدستهلكتُ سوف يفضلون تلك الدنتجات التي 

 Theتي تتبتٌ ىذا الدفهوم أو التي تتوجو لضوه تتوافر بكميات كافية وبأقل تكلفة لشكنة، وتركز الإدارة ال
Production Concept "على برقيق أكبر كفاية في الإنتاج وأكبر تغطية توزيعية 

 : 0251-0291المرحلة الثانية: المفهوم البيعي للتسويق 

الدستهلك يقبل على الدنتجات ويتعرف عليها من خلال لرهودات  إنيقوم ىذا لدفهوم على فلسفة مفادىا  
البيع الشخصية وغتَ الشخصية، وأن العلاقة بتُ الإقبال على الشراء وىذه الجهود ىي علاقة طردية، أي كلما 

 ازدادت ىذه الجهود ازداد الطلب على الدنتجات الدعروضة للبيع.

هلكتُ إذا تركوا لوجدىم فلن يقوموا بشراء الكمية الكافية من أي أن ىذا الدفهوم يركز على فكرة أن الدست 
منتجات الدؤسسة ولذذا لغب على الدؤسسة أن تتبتٌ بيعا ىجوميا وجهودا ترولغية كبتَة من أجل إقناع الدستهلكتُ 

 2بشكل فعال لشراء الدنتج.

                                                           

.13، ص 2000عبد الكريم راضي الجبوري، التسويق الناجح، الطبعة الأولذ، بتَوت،  - 1 
مقدمة للحصول على شهادة ماجستتَ في العلوم الاقتصادية، كلية العلوم  سماحي منال، التسويق الالكتًوني وشروط تفعيلو في الجزائر، مذكرة -2

 .8، ص 2015الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيتَ، جامعة وىران، دفعة 
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 إلى الستينات. 0251المرحلة الثالثة: التوجو الحديث للتسويق: من 

، يشتَ أساسا إلذ أن مفتاح النجاح الأساسي في 20ظهر ىذا الدفهوم في منتصف الخمسينات من القرن  
برقيق الدؤسسة لأىدافها يكمن في التعرف على احتياجات ورغبات الدستهلكتُ من خلال التنسيق بتُ بصيع 

ورغبات الدستهلكتُ وليس من  حاجات إشباعفعاليات وأنشطة التسويق ذات الأثر في برقيق الأرباح انطلاقا من 
 1خلال أرقام الدبيعات.

 social conceptالمرحلة الرابعة: التوجو الاجتماعي للتسويق 

في ىذه الدرحلة انتقل الدفهوم التسويقي لتحقيق أىداف المجتمع ورفاىيتو وتتميز ىذه الدرحلة بأنها تعمل على  
ية الحياة لذم، فالدفهوم الاجتماعي للتسويق يعتٍ أن عمل حاجات ورغبات الأفراد والجماعات وبرستُ نوع إشباع

بشكل أكثر فاعلية  إشباعهاالدؤسسة ىو برديد الحاجات والرغبات والذوايات للأسواق الدستهدفة والعمل على 
 1970.2وكفاءة من الدنافستُ، وقد بدأ ىذا الدفهوم في الانتشار منذ عام

 المطلب الثاني: أىمية التسويق وخصائصو.

 3الفرع الأول: أىمية التسويق.

 أىمية التسويق بالنسبة للمجتمع: -أ

لؽثل التسويق عنصر الحركة الاقتصادية للمجتمع ، ويعد مؤثرا لتطوره الاقتصادي، ذلك أن التسويق الفعال لؽكنو 
 أن لػرك العجلة الاقتصادية في المجتمع وذلك من خلال ما يأتي:

والوصول بهم إلذ درجات عالية من الرفاىية الاقتصادية فالدستهلك لديو حاجات رفع الدستوى الدعيشي للأفراد -1
 لستلفة لػاول إشباعها بقدر الإمكان، ومهمة إشباع ىذه الحاجات تقع على عاتق التسويق.

 لؼلق النشاط التسويقي عددا كبتَا من الوظائف يعمل فيها أفراد المجتمع.-2

لدنتجات الدتوافرة في السوق وىو بهذا يؤدي دورا كبتَا في توجيو وترشيد يقوم التسويق بتعريف الدستهلك با-3
سلوك الدستهلكتُ ابذاه السلع الدختلفة، بحيث يتم توجيو القوة الشرائية لدى الأفراد في الابذاىات السليمة التي 

                                                           

.9سماحي منال، مرجع سابق، ص  - 1 
.56، ص 2009ان)الأردن(، د ربحي مصطفى عليان، أسس التسويق الدعاصر، الطبعة الأولذ، دار صفاء للنشر والتوزيع، عم-أ - 2 

41-40، ص ص 2011لزمد صالح الدؤذن، مبادئ التسويق، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الرابعة،  -3  
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ادي وتنمية اقتصاديات صقتبرقق التوازن بتُ الإنتاج والاستهلاك. فالتسويق إذن يساعد على برقيق الاستقرار الا
 أو تفريط بالدوارد البشرية والدادية الدتاحة. إسرافدون البلد 

 أىمية التسويق بالنسبة للمنشأة:-9

، وبالتالر توسعها واستمرار بقائها في الإنتاجيةيؤدي لصاح النشاط التسويقي في الدنشأة إلذ ارتفاع كفاءتها -1
 السوق.

الدنشأة والمجتمع الذي تعيش فيو و الأسواق التي بزدمها، إذ  إدارةينظر للتسويق على أنو حلقة الوصل بتُ -2
الدختلفة في الدنشأة بالدعلومات والدراسات عن حاجة المجتمع إلذ السلع  الإداراتالتسويق بتزويد  إدارةتقوم 

اللازمة، والجودة  الإنتاجلسياسات وبرديد مقادير ىذه الدعلومات رسم االدنشأة على ضوء  وتستطيعوالخدمات، 
 1ة..العرض الدلائمة، والأسعار الدقبولالدطلوبة، والتصاميم الدرغوبة، وأوقات 

 الفرع الثاني: خصائص التسويق.

  إن التسويق يدعو إلذ ويقوم على دراسة حاجات ورغبات الناس ولزاولة التجاوب معها، ومن ثم فإن
 العملية التسويقية.الدستهلك ىو مركز 

  ،إن التسويق يدعو إلذ ويقوم على دراسة الظروف والدتغتَات البيئية المحيطة) اجتماعية، اقتصادية، سياسية
 ثقافية وتنافسية وغتَىا..( قبل وضع الاستًاتيجيات والسياسات التسويقية الدناسبة.

 نتج والدستهلك وأىداف كل منها ودون إن التسويق ىو لزاولة جادة للمواءمة بتُ طرفتُ رئيسيتُ لعا الد
 بالصالح العام. الإضرار

  إن الشكل الذي يأخذه النشاط التسويقي في مواجهة الدستهلك ىو لرموعة من الأنشطة والعناصر الرئيسية
والفرعية التي تكون في لرموعها ما يسمى بالعرض أو الدزيج التسويقي للمنتجات والخدمات والأفكار التي تقدمها 

 نشأة.الد
 .إن التسويق وظيفة مستمرة قبل أثناء وبعد الإنتاج والبيع 
 .2إن التسويق يعتمد على التخطيط والتنفيذ الجيدين 

                                                           

.41،42مرجع سبق ذكره مباشرة، ص ص  - 1 
.11لزي الدين الأزىري، مرجع سابق الذكر، ص  -د - 2 
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 المطلب الثالث: وظائف التسويق وأىدافو.

 تلخيص أىم وظائف و أىداف التسويق فيما يلي: لؽكن 

 1 الفرع الأول: وظائف التسويق.

 للحاجات والرغبات لدى الدستهلكتُ بأعلى مستويات الكفاية. الإشباعىي: برقيق الوظيفة الرئيسية للتسويق 

 ولؽكن تصنيف الوظائف التسويقية بشكل أكثر تفصيلا على النحو التالر:

 وتتعلق بكافة الأنشطة التي تستهدف البحث عن مشتًكتُ وبائعتُ للسلعة.وظائف اتصالية: -0

 النقل والتوزيع والتخزين الخاصة بالسلع. أنشطةوتشمل وظائف النقل المادي: -9

وتشمل كافة الأنشطة التي تستهدف التأثتَ على الأفراد وإقناعهم بالسلع والخدمات الدقدمة وظائف ترويجية: -3
 الخلاستمالة سلوكهم الشرائي، ويضم ذلك الوسائل التًولغية الدختلفة كالإعلان والدعاية والعرض...

برديد السعر الدناسب، الذي لغب أن يكون عاليا إلذ الدستوى الذي لؽكن من وتشمل وظائف التسعير: -4
 تغطية التكاليف الدختلفة للسلعة ومنخفضا إلذ الدستوى الذي لؽكن من خلالو استمالة الأفراد لشراء السلعة.

 الفرع الثاني: أىداف التسويق.
2 

الربح، ولؽكن على الددى الدتوسط والطويل أن تسعى الدؤسسة بصفة عامة إلذ برقيق بالنسبة للمؤسسة: -0
 تصبو إلذ ضمان توسعها واستمرارىا في السوق لأكبر فتًة لشكنة.

يرى بعض رجال الاقتصاد بأن تعظيم الربح ىو الذدف الوحيد لأي مؤسسة، غتَ أنو توجد قيود كثتَة الربح: -أ
البدائل والدنافسة والرقابة والحكومة التي تؤدي تتدخل في برديد حجم الأرباح، كتصرفات الدنافستُ، ومدى وجود 

التسويق  إدارةويعتقد الكثتَ أن برقيق أكبر ربح لشكن يعتبر مسؤولية صعوبة قيام الدؤسسة بتعظيم الربح، إلذ 
 للكثتَ من العوامل. متضافرةوحدىا، وىذا الأمر يصعب برقيقو، لأن الربح برققو الدؤسسة بجهود 

                                                           

.60-59د ربحي مصطفى عليان، مرجع سبق ذكره، ص ص -أ - 1 
، ص ص لزمد دبضاني،الخدمة التسويقية، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداجستتَ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعة البويرة -2

12،13. 
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ن الألعية الدعطاة لذدف الربح فإن أىداف النمو في الدؤسسة غالبا ما تكون ذات تأثتَ على الرغم مالنمو: -ب
مباشر من برديد أىداف التسويق وألعها زيادة حجم الدبيعات أو زيادة حصة الدؤسسة في التسويق أو التوسع في 

 السوق ومن أبرز دوافعها:

من الدبيعات يعتبر من الأىداف الدهمة للمؤسسة، فإن ربدا أن زيادة الإيرادات زيادة الطلب على المنتجات: -
زيادة الطلب على الدنتجات يدفع الدؤسسة إلذ زيادة الإنتاج لتحقيق إيرادات أكبر وذلك عن طريق توسيع قاعدتها 
الإنتاجية بزيادة عدد الأقسام والوحدات وىو ما يطلق عليو بالنمو الفيزيائي للمؤسسة ويتم ذلك في حالة عدم 

 د طاقة إنتاجية.وجو 

يشجع زيادة الطلب على منتج ما دخول مؤسسات أخرى لرال إنتاج ذلك الدنتج، زيادة شدة المنافسة: -
 الإنتاج أكبر من الزيادة في الطلب لشا لغعل كل مؤسسة تسعى إلذ زيادة حصتها من السوق.  فيزداد

 1 وىذه الأىداف لؽكن حصرىا في:أىداف تخص المستهلك: -9

ىي التي برقق الدنفعة الحقيقية للمستهلكتُ وتتفق مع ميولاتهم وأذواقهم بعد أن تكون قصد السلعة المناسبة: -أ
 صممت بالدواصفات والشكل والجودة التي يرغب فيها الدستهلكون.

ىو الدكان الذي لؽكن للمستهلك فيو أن لػصل على السلعة التي لػتاجها بأقل لرهود المكان المناسب: -ب
وقت وتكاليف لشكنة، ويعمل الدنتج أيضا على اختيار الدكان الدناسب عند اختيار منافذ التوزيع التي سوف و 

 خلالذا السلعة من أماكن إنتاجها إلذ مواقع استهلاكها لكي يقدم للمستهلكتُ. تتدفق من

ئدا معقولا بعد أن وىو السعر الذي يتفق والقدرة الشرائية للمستهلك ولػقق للمنتج عاالسعر المناسب: -ج
يغطي تكاليف الإنتاج وبذلك لغب أن سياسة التسعتَ واضحة ولزددة تعتمد على دراسة الدستهلك لكي يكون 

 مناسبا لو أيضا.

ىو وقت تقديم السلعة للمستهلك في السوق ليجدىا متى يشعر بالحاجة إليها بغض النظر الوقت الملائم: -د
وظيفة التخزين التي برقق الدنفعة الزمنية عن طريق بززين السلع إلذ الوقت الذي عن وقت إنتاجها، وىنا تبرز ألعية 

 يتزايد الطلب عليها.

                                                           

.14مرجع سبق ذكره مباشرة، ص - 1 
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 1 .: عناصر المزيج التسويقيرابعالمطلب ال

 يبعضهاعلى أنو:" لرموع الدتغتَات) الدنتج، السعر، التوزيع، التًويج( الدرتبطة التسويقي  الدزيجولؽكن تعريف  
ث تسعى من خلالذا إلذ التأثتَ بأكبر قدر لشكن على درجة البعض والتي تستطيع الدنظمة التحكم بها، حي

 (:4Pالشكل الدوالر: يوضح لنا متغتَات الدزيج التسويقي) استجابة السوق"

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (: عناصر المزيج التسويقي1الشكل رقم)

 

 
                                                           

 ص، 2006عمان)الاردن(،  العلمية للنشر والتوزيع،دار اليازوري ومفاىيم معاصرة"، الطبعة الاولذ،سبق" أمم الأستاذ الدكتور: ثامر البكري، ال -1
122 

عالتوزي  

Distribution 

قنوات البيع -  

البيع إقليم -  

البيعنقاط  -  

 الترويج

Promotion 

الإعلان -  

البيع ةقو  -  

ترقية المبيعات -  

العلاقات العامة -  

الدعاية -  

 السعر

Prix 

التسعيرةالتعريفة أو  -  

تخفيض التسعيرة -  

شروط الدفع -  

القرضشروط  -  

 المنتج

Produit 

المنتجخصائص  -  

العلامة -  

الأحجام -  

الضمان -  

البيع خدمات ما بعد -  

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

 produit1: المنتج أولا

في أقرب وأبسط تعريف للمنتج لؽكن القول بأنو:" أي شيء مادي أو غتَ مادي لؽكن معنى المنتج: -0
 الحصول عليو من خلال عملية التبادل"

وكتعريف شامل لؽكن القول أن الدنتج" خليط من الخصائص الدلموسة وغتَ الدلموسة والدتضمنة تشكيلة من 
 والرضا للمستهلك" الإشباعالصفات التي بسيز الدنتج عن غتَه وما يقدمو البائع من خدمات والتي بدجملها بزلق 

 والشكل الدوالر يوضح لنا الخصائص والتفاصيل الخاصة بالدنتج.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (: خصائص المنتج2الشكل رقم)
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 التصميم

 العبوة
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 Product life cycle concept:1دورة حياة المنتج: -9

 الدنتج إلذ أربع مراحل كما يلي:لؽكن تقسيم دورة حياة 

مرحلة وبسثل ولادة الدنتج ودخولو إلذ السوق،  وىي أول: Launch: الانطلاق أو التقديم: الأولىالمرحلة 
فيها لؽوت  وىذا يعتٍ أن الدستهلك لا يعلم شيء عن الدنتج الجديد لأول وىلتو، فهي مرحلة مهمة جدا وحيوية

  الدنتج أو لػقق لصاحا

 :Growthالمرحلة الثانية: النمو -

لد لؽت الدنتج في الدرحلة الأولذ فإنو سوف يستمر في التنامي ويبدأ في العطاء، وإذا ما لاقى الدنتج إقبالا كبتَا إذا
لدى الدستهلكتُ أو الدستفيدين فإن الدشروع سوف لػقق أرباح كبتَة، ويستًد الدصروفات التي أنفقها عليو خلال 

 ابقة.الدرحلة الس

في ىذه الدرحلة يكون الدنتج قد احتل مكانة في السوق، وأصبح : Maturityالمرحلة الثالثة: النضج: -
في الدرحلة الأكثر طول وعطاء لكن على الدنظمة في ىذه الدرحلة أن  لأنومعروفا وىو يعطي ربحا منتظما إلذ حد ما 

أو دخول منتجات تفوق بالنوعية والدواصفات  لأي تغتَات، مثل دخول منافستُ جدد ومستيقظةتبقى منتبهة 
الأخرى للمنتج موضوع البحث، وقد لػصل في ىذه الدرحلة أن تبدأ الدبيعات بالتناقص الأمر الذي يتطلب إدامة 

 2 الجهود البيعية الشخصية وغتَ الشخصية.

عموما الاستًاتيجيات التي لؽكن اعتمادىا من قبل الدنظمة لإطالة مرحلة النضج والاستمرار في برقيق الدبيعات 
الدخول إلذ  إستًاتيجيةالتنويع في الشكلية من الدنتج والتحستُ في النوعية أو اعتماد  إستًاتيجيةالدربحة، ىو اعتماد 

 حدة.أسواق جديدة بسون الدنافسة السعرية فيها أقل 

والتي تؤول في نهايتها إلذ خروج الدنتج من السوق وبرول : Decline المرحلة الرابعة: التراجع أو الإنحدار
الدنظمة لإنتاج سلع جديدة تدخل بها السوق مرة أخرى وتبدأ ملامح ىذه الدرحلة بالالطفاض الشديد في مستوى 

                                                           
الدناىج للنشر والتوزيع، الأستاذ الدكتور: لزمد جاسم الصميدعي، الدكتور بشتَ العلاق، أساسيات التسويق" الشامل الدتكامل"، الطبعة الأولذ، دار  -1

 .81 ص، 2012عمان)الأردن(، 
.82-81بشتَ العلاق، مرجع سبق ذكره، ص ص -د لزمود جاسم الصميدعي، د-أ - 2 
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إلذ مستوى يرادات النهائية الدتحققة والتي قد تصل الدبيعات، وارتفاع واضح في التكاليف تنعكس على مستوى الإ
 1 الخسارة لشا يستوجب على الدنظمة مغادرة السوق من خلال الدنتج الذي لؽثل ذلك التواجد.

 Prix: 2: السعر ثانيا

إلذ أن السعر ترد لو أسماء ومرادفات كثتَة تلي، وجهة نظر  الإشارة من الدناسب ابتداءمفهوم السعر: -0
فيو، والتي قد بزتلف كليا من حيث المحتوى والدضمون إلا أنها الدتعاملتُ بدفهومة أو لرال العمل الذي يشتغلون 

عبر عنها تتمثل بكونها سعرا لذلك الشيء الذي يتم التعامل بو، وعليو فالسعر قد يكون أحد الأوجو التالية التي ي
 بدا يؤدي من عمل:

 مقابل الحصول على خدمات العليم: Tuitionالرسوم -

 مقابل الحصول على منفعة الاقتًاض.: Interestالفوائد -

 .مقابل الحصول على منفعة السكن أو بذهيزات معينة ولفتًة لزددة من الزمن: Rent الإيجار-

 بشن استخدام واسطة للتنقل.وبسثل : Fareأجرة -

 الخدمات الدقدمة من قبل الطبيب، المحامي، مهندس...: Feeأتعاب: -

 مبلغ مدفوع مقدما نظتَ العهد بقيام عمل معتُ.: Retainerمقدمة: -

 مبلغ مقدم للموظف نظتَ قيامو بعملو.: salaryراتب: -

 الدبلغ الددفوع للعاملتُ.:wageالأجر: -

 خدماتو ومساعدة الاخرين.قيام الوسيط بتقديم نظتَ : commissionعمولة: -

 التي ينتفع منها للحصول على الدنتج" الأخرىكما عرف على أنو" كمية النقود والعناصر -

" يعبر عن كمية النقود الددفوعة لقيمة السلعة أو الخدمة التي يتم الحصول عليها، أي السعر  إجرائيوكتعريف 
 تبادل السلع والخدمات مقابل النقود"
                                                           

.140-139د ثامر البكري، مرجع سابق، ص ص -أ - 1 
.170-168مرجع سبق ذكره مباشرة، ص ص  - 2 
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 1أىمية السعر:-9

تبرز ألعية السعر من الناحية العملية كونو واحدا من ثلاثة عوامل تؤثر بشكل مباشر على الربح، وىذه  
( Revenuesالعوامل ىي السعر والتكاليف وكمية الدبيعات، ذلك لأن الربح ىو الفرق بتُ الإيرادات)

 ولؽكن بيان ىذه العلاقة على الشكل التالر:( costsوالتكاليف)

 سعر الوحدة* الكمية الدباعة= الإيرادات-

 التكاليف -الربح=الإيرادات-

 التكاليف= التكاليف الثابتة +التكاليف الدتغتَة للوحدة الواحدة-

 ) التكاليف الثابتة+ الكمية الدباعة* التكاليف الدتغتَة للوحدة الواحدة(-الربح=)سعر الوحدة* الكمية الدباعة(-

 التسويقي الذي لؽكن تغيتَه بسهولة حسب حالة السوق.السعر ىو العنصر الوحيد في الدزيج -

ر ىو العنصر الوحيد في الدزيج التسويقي الذي لؽثل الإيرادات بينما بسثل العناصر الأخرى) الدنتج، التًويج عالس-
 على الدنظمة.والتوزيع( تكاليف 

 distribution:2: التوزيعثالثا

 الاستعمالروىو لرموع النشاطات التي تتم أو تبدأ فعليا من لحظة دخول السلعة بشكلها تعريف التوزيع : -0
 إلذ الدخزن التجاري العائد للمنتج أو الدمول الأختَ، إلذ لحظة قيام الدستهلك أو الدنتفع باستلامها.

والخدمات من مصادر وىو نشاط ديناميكي من النشاطات والجهود التسويقية التي بزتص بانتقال ملكية السلع -
 إنتاجها إلذ الدستهلك أو الدنتفع.

 محددات اختيار قنوات التوزيع:-9

 الاعتبارات الدتعلقة بالسوق وتشمل: -أ

 عدد العملاء المحتملتُ.-

                                                           

.99بشتَ العلاق، مرجع سابق، ص  -د لزمود جاسم الصميدعي، د-أ - 1 
.101نفس الدرجع، ص - 2 
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 التًكيز الجغرافي للسوق.-

 حجم الشراء.-

 الاعتبارات الدتعلقة بالسلعة. -ب

 الاعتبارات الدتعلقة بالوسطاء وتتمثل في:-ج

 نوع وطبيعة الخدمات التي يقدمها الوسطاء.-

 مدى توافر الوسطاء الدطلوبتُ.-

 الاعتبارات الدتعلقة بالشركة.-د

 الاعتبارات الدتعلقة بالدنافستُ.-ه

 : Promotion: الترويج رابعا

إن كلمة التًويج مشتقة من الكلمة العربية" روج للشيء" أي عرف بو، يعتٍ أن التًويج ىو مفهوم الترويج: -0
 .بالآخرين وتعريفهم بأنواع السلع والخدمات التي بحوزة البائععملية الاتصال 

وفي تسهيل بيع السلع أو الخدمات ويعرف أيضا على أنو:" التنسيق بتُ جهود البائع في إقامة منافذ للمعلومات 
أو في قول فكرة معيشة" وبالطبع ىو أحد عناصر الدزيج التسويقي، حيث لا لؽكن الاستغناء عن النشاط التًولغي 

 1لتحقيق أىداف الدنظمة التسويقية"

 

 

 

 

 
                                                           

.127، 123مرجع سبق ذكره مباشرة، ص ص  - 1 
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 .المبحث الثاني: التسويق في ظل تكنولوجيا المعلومات والاتصال

التسويقية خصوصا مثلما  وللإستًاتيجيةلد تكن التكنولوجيا في أي وقت مضى تشكل برديا للإدارة عموما  
في ظل ثورة تكنولوجيا الدعلومات والاتصال، ويشكل تطور ىذه الأختَة فرصة كبتَة أمام منظمات  الآنىي 

 لعليا.ا والإستًاتيجيةالأعمال لاستثمار إلصازاتها وبرقيق أىدافها التسويقية 

 المطلب الأول: تعريف ومكونات تكنولوجيا المعلومات والاتصال.

 الفرع الأول: تعريف تكنولوجيا المعلومات والاتصال.

عرفها أحد الباحثتُ" تكنولوجيا الدعلومات والاتصال ىي عبارة عن النظم الآلية أو الإلكتًونية للتعامل مع  
من وسائط تقنية عالية يعبر عنها بنظام  إدماجهاالدعلومات وتشمل وسائل الحوسبة والاتصال، وما ينتج عن 

التكنولوجيا بأبعادىا الدختلفة، أي أنظمة الكمبيوتر، وينطوي مصطلح تكنولوجيا الدعلومات على فكرة تطبيق 
البرلريات والدعطيات( وأنظمة الاتصالات أيضا بدكوناتها الدادية  -الحوسبة) نظام الكمبيوتر بدكوناتو الدادية والدعنوية

 1والدعنوية"

لدعالجة كما تعرف بأنها:" لرموع الوسائل أو الأدوات أو التقنيات أو النظم الدختلفة، التي يتم توظيفها  
الدضمون أو المحتوى الذي يراد توصيلو من خلال عملية الاتصال الجماىتَي أو الشخصي أو التنظيمي والتي يتم 
من خلالذا بصع البيانات الدسموعة أو الدكتوبة أو الدصورة أو الدرسومة أو الدسموعة الدرئية أو الدطبوعة أو الرقمية 

عملية نشر  بعد ذلك استًجاعها في الوقت الدناسب، يلي ذلك ينها،)من خلال الحاسبات الإلكتًونية(، ثم بزز 
نقلها من مكان ىذه الدواد الاتصالية أو الرسائل أو الدضامتُ مسموعة أو مسموعة مرئية أو مطبوعة أو رقمية، و 

أو الكتًونية أو كهربائية حسب مرحلة التطور  آليةإلذ مكان آخر ومبادلتها. وقد تكون تلك التقنية يدوية أو 
 2التارلؼي للتقنيات الاتصال والمجالات التي يشملها ىذا التطور"

                                                           
دن(، د يوسف حجيم سلطان الطائي، د ىاشم فوزي دباس العبادي، التسويق الالكتًوني، الطبعة الأولذ، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان)الار  -1

 . 25-15، ص 2009
لوم، العدد د لػياوي الذام، د بوحديد ليلى، ألعية استخدام تكنولوجيا الإعلام والاتصال في برستُ جودة التعليم العالر بالجزائر، لرلة تاريخ الع-أ -2

 .323السادس، جامعة باتنة، ص 
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تعتٍ تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات اندماج ثلاثي الأطراف بتُ الاتصالات عن بعد بالدعلومات و " 
 1والالكتًونيات الدقيقة"

 الثاني: مكونات تكنولوجيا المعلومات والاتصال.الفرع 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المعلومات والاتصال تكنولوجيا(: مكونات 3الشكل رقم)

 

 

 

 

                                                           
زة تنافسية للبنوك التجارية، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداستً في نوره سعايدية، سميحة مناعي، دور تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في برقيق مي -1

 . 36-33العلوم الاقتصادية، بزصص نقود ومؤسسات مالية، جامعة قالدة، ص ص 

 الحاسوب أجهزة الكومبيوتر

 البرمجيات

 الهاتف

 الانترنت، الاقمار الصناعية

 احادية النقل

 العالمية

 الصورة، الفيديو

 الصوت

 الحوسبة

 الاتصال

 الشبكات

 الوسائط المتعددة

المعلومات  تكنولوجيا
 والاتصال 
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 .المطلب الثاني: أىمية وخصائص تكنولوجيا المعلومات والاتصال

 بألعية كبتَة وخصائص تتمثل فيما يلي: تتسم تكنولوجيا الدعلومات والاتصال عن غتَىا من التكنولوجيات 

 أىمية تكنولوجيا المعلومات والاتصال. الفرع الأول:

تكوين علاقات جيدة مع العملاء فقد أصبح التواصل الدستمر مع العملاء أمرا ضروريا بحيث يوفر معلومات -
 تفصيلية وأكثر.

فهم واستيعاب وتكوين حاجات العملاء بحيث توفر تكنولوجيا الحاسوب والاتصالات السلكية واللاسلكية -
وطنية وعالدية أو الخدمة الذاتفية مع موقع مركزي لخدمة العملاء وتزويدىم بالدعلومات وتقديم شبكة الكتًونية 

 الحلول لدشاكلهم. وإلغادالخدمات الدختلفة 

تأمتُ حلقة وصل واتصال ما بتُ قواعد الدعلومات الدتخصصة لشا يؤدي إلذ تكامل النشاطات السياسية الدتعلقة -
 بخدمة العميل.

 1جيا الدعلومات والاتصال للبنوك فرص ىائلة لتقديم خدماتها عبر الويب.تتيح تكنولو -

 الفرع الثاني: خصائص تكنولوجيا المعلومات والاتصال.

 تتسم تكنولوجيا الدعلومات والاتصال عن غتَىا من التكنولوجيات الأخرى بدجموعة من الخصائص ألعها:

 :أن مستعمل ىذه التكنولوجيا لؽكن أن يكون مستقبل ومرسل في نفس الوقت فالدشاركتُ في  التفاعلية
عملية الاتصال يستطيعون تبادل الأدوار وىو ما يسمح بخلق نوع من التفاعل بتُ الأشخاص والدؤسسات وباقي 

 الجماعات.
  :لا تتمتع باستمرارية عملها في  مث والانتًنيتوىي خاصية تسمح باستقلال تكنولوجيا الدعلومات اللامركزية

فلا لؽكن لأي جهة أن تعطل الانتًنيت على مستوى العالد بأكملو، أي أنو يتمتع باستمرارية عملو،  الأحوالكل 
بدجملها  الانتًنيتوليس ىناك كمبيوتر واحد يتحكم فيها، ولؽكن أن تتعطل عقدة وحدات أو أكثر دون تعريض 

 ت عبرىا.  للخطر، ودون أن تتوقف الاتصالا

                                                           
 حريدي إنصاف، دور استخدام تكنولوجيا الدعلومات والاتصال الحديثة في برستُ جودة الخدمات الدصرفية، مذكرة بزرج لنيل شهادة ماستً، -1

 .21، ص 2016-2015، 1945ماي08بزصص تسويق بنكي، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعة
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  :وتعتٍ إمكانية استقبال الرسالة في أي وقت يناسب الدستخدم، فالدشاركتُ غتَ مطالبتُ باستخدام الالتزامية
النظام في الوقت نفسو، ففي البريد الالكتًوني لصد الرسالة ترسل مباشرة من الدنتج إلذ الدستقبل دون الحاجة لتواجد 

 ها فيما بعد.ىذا الأختَ أثناء العملية، وقد يستًجع
  :د أو الشركة التي يتم فيها أي الربط بتُ الأجهزة الاتصالية الدختلفة، بغض النظر عن البلقابلية التوصيل

حيث لؽكن لدستخدميها  الصنع، كما أن تكنولوجيا الدعلومات والاتصال تتميز بخاصية قابلية التحرك أو الحركية
 الانتًنيتالآلر النقال،  كالحاسبكان، عن طريق وسائل اتصال كثتَة  الاستفادة منها أثناء تنقلو في أي م

 الخاللاسلكية.... 
  :إمكانية التحكم فيها حيث تصل مباشرة من الدنتج إلذ الدستهلك أي بإمكانها توجيو الرسالة اللاجماىرية

فة للاتصالات سواء كان ذلك الاتصالية إلذ فرد واحد، أو إلذ بصاعة معينة كما أنها تسمح بالجمع بتُ أنواع لستل
 من شخص إلذ شخص، أو لرموعة إلذ لرموعة.

  :أي إمكانية نقل الدعلومات من وسيط إلذ آخر، كتحويل الرسالة الدسموعة إلذ رسالة قابلية التحويل
 مقروءة أو ما يسمى بالدقروءات.

  :غتَ لزدودة من العالد ىو قابلية ىذه الشبكة للتوسع لتشمل أطراف كثر، مساحات الشيوع والانتشار
ط الذي كما أنها تتميز بالعالدية والكونية أي المحيبحيث تكتسب قوتها من ىذا الانتشار الدنهجي لنظامها الدرن.

حيث تأخذ الدعلومات مسارات لستلفة ومعقدة تنتشر عبر لستلف مناطق العالد وىي  تنشط فيو ىذه التكنولوجيا
 1 يا.تسمح لرأس الدال بأن يتدفق إلكتًون

 والاتصال وانعكاساتها. الإعلامالمطلب الثالث: وظائف تكنولوجيا 

 والاتصال. الإعلامالفرع الأول: وظائف تكنولوجيا 

يكون من الدفيد دائما بذميع سجلات بالفعاليات والنشاطات وىذه العملية تنجز حتُ يتوقع الاستحصال: -أ
 الدستخدم أن البيانات مفيدة في وقت لاحق.

بالحاسوب وتتضمن فعالية معالجة منها: أرقام، رموز، رسائل وىي الفعالية التي ىي أكثر مرتبط المعالجة:-ب
 وبرويلها إلذ معلومات.
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أما معالجة الدعلومات وفعالية الحاسوب برول إلذ نوع من الدعلومات إلذ نوع آخر وتشمل بصيع الدعالجات التي -
 وىناك أنواع من الدعالجة:برتوي على الدعلومات النصية والسمعية 

  :الإخباريةصياغة الوثائق النصية مثل: التقارير، والنشرات معالجة النصوص. 
 :أي برويل الدعلومات الجزئية، الأشكال والبيانات والصور إلذ صورة لؽكن التعامل بها في  معالجة الأشكال

 الحاسوب.
 :ويعتٍ معالجة الدعلومات الكلاسيكية. معالجة الأصوات 

تستخدم تكنولوجيا الدعلومات بصورة دائمة لخلق الدعلومات من خلال معالجة وتنظيم الخلق)التوليد(: -ج
لخلق الدعلومات في  الأحيانالبيانات في ىيئة مفيدة أكثر على شكل أرقام، نصوص، أشكال مرئية في بعض 

 أو حديثة. الأصليةصيغتها 

 وب البيانات.: من خلال خزن الدعلومات لػفظ الحاسالتخزين-د

" التي يستطيع الحاسوب قراءتها ويقوم CDوالدعلومات من أجل استحضار مستقبلي على أواسط للتخزين مثل"
 الحاسوب بتحويل البيانات أو الدعلومات الخلاصة لا تتخذ بشكل أصوات كالتي نعرفها ولكن بصيغة مشفرة.

أجل الدعالجة الدستقبلية أو نقلها إلذ مستخدم ويعتٍ وضع استنساخ البيانات أو الدعلومات من استرجاع: -ه
 آخر.

البيانات أو الدعلومات من موقع إلذ آخر النقل فشبكة الحاسوب تستطيع إرسال  إرسالتسمى عملية النقل: -و
من نقل  الانتًنيتالبيانات والدعلومات من خلال الأقمار الصناعية والألياف البصرية متجاوزة الحدود وأىم مثال: 

يعتٍ قبول وخزن ونقل النصوص والرسائل الصورية بتُ الدستخدمتُ نظام ومات لعا: البريد الالكتًوني: و الدعل
 1 الحاسوب.
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 الفرع الثاني: الانعكاسات.

 الانعكاسات الإيجابية:-0

الارتباطية والوصول العالدي، أي قدرتها على ربط عدد كبتَ من الناس في لستلف بقاع العالد وبأقل التكاليف -
 الدمكنة.

تكاليف اتصال منخفضة بحيث لؽكن للمنظمات تنسيق جهود العاملتُ لديها بسهولة وبتكلفة منخفضة -
 خصوصا في حالات فتح أسواق جديدة أو العمل في مناطق نائية.

تكاليف التعامل منخفضة، ترى العديد من الدنظمات أن التعاملات الالكتًونية ليست فقط أسرع وأكثر كفاءة -
 أقل تكلفة. وإلظاتعاملات على الورق من ال

توزيع متسارع للمعرفة أي أنها تساىم في الوصول الفوري الدباشر لدصادر الدعلومات في لرالات حيوية  - 
 والحكومة. كالأعمال، العلوم، القانون

 الانعكاسات السلبية:-9

الدناسبة والأسوأ من ذلك أن ليس إن معظم الدول النامية تفقد القدرة على أن بردد التكنولوجيا الرقمية  
ىناك تناسق في السياسات الرقمية فيما بتُ الدول النامية نفسها مع العلم أن التخطيط لتبتٍ ونشر التقنيات 
الرقمية لد تعد مسألة لزلية، إبصالا فإن التطور في لرال تكنولوجيا الدعلومات والاتصال لا تستهدف تلبية 

 1ا توجو إلذ الدستخدم القادر فعليا على دفع كلفتها.احتياجات الدستهلكتُ أكثر لش

 المطلب الرابع: تأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصال على التسويق.

يرى العديد من الباحثتُ في ىذا المجال أن تأثتَ تكنولوجيا الدعلومات والاتصال على التسويق فلسفة ولشارسة  
 2 قد يتمثل في الجوانب الحيوية التالية:

وإثارتو  والسباعي : حيث سالعت ىذه التقنيات في تفعيل عناصر الدزيج التسويقي الرباعيإنتاجية التسويق-
وبالتالر تقليص التكاليف الدتًتبة على تقديم الدنتجات والخدمات للمستهلكتُ النهائيتُ والدستخدمتُ من 
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إذا ما أدركنا أن تكاليف التسويق كمعدل وتتضح ألعية ذلك  الصناعيتُ، والعملاء بدختلف أنواعهم ومسمياتهم
 للشركة. الإبصاليةمن التكاليف  %80-50تشكل ما بتُ 

: لقد أصبح الحصول على ثروة من البيانات والدعلومات الدرتبطة بالتسويق وتأمتُ بيانات التسويق ومعلوماتو-
سواق وفي لرال بحوث التسويق توزيعها، وبرليلها والاستفادة منها في التعاملات التجارية، وفي دراسة الأ

الدستهدفة، سريعا وبالوقت وبتكلفة  الأسواقواستطلاعات الرأي، والتعرف على حاجات ورغبات وتفضيلات 
 لرانية بفضل ثورة تكنولوجيا الدعلومات والاتصال. أن تكون رمزية لا بل تكاد

ثلا تتم عبر أساليب مبتكرة مثل : حيث أصبحت عمليات تطوير الدنتجات، مىندسة عمليات التسويق إعادة-
 computer( والتصنيع بدساعدة الحاسوب)computer Assisted/CADالتصميم بدساعدة الحاسوب)

Assisted Manufacturing/CAM(ونظم التبادل الالكتًوني للبيانات )electronic data 
Interchange(وعقد الدؤبسرات من خلال الفيديو، وميكنة الدبيعات )Sales Automation أي البيع )

( Order Managementالطلبيات) إدارةبالكامل من خلال أجهزة ومعدات رقمية، كما صارت عمليات 
تتم بشكل آلر من خلال منصات ربط حاسوبية مع الدوردين والبائعتُ، إضافة إلذ ذلك، أصبحت  العلاقة بتُ 

 .تصال دور الوسطاء أو الدوزعتُالدسوق والعميل مباشرة بعد أن قلصت تقنيات الدعلومات والا

تكنولوجيا الدعلومات والاتصال إلذ التأثتَ على عناصر الدزيج التسويقي ويشمل عدة  إدخالكما أدى  
خدمات ومنتجات جديدة حسب رغبة العميل، الجانب  إدخالويقوم على  بالدنتججوانب الجانب الأول يتعلق 

الثاني يتعلق بالسعر من خلال تقديم أسعار خاصة، مسائل قانونية وضريبة، برليل سلوك الدشتًي، التًويج عن 
الدباشر والدكان باللاوساطة، مكان بيع  يدلي، البر تفاع إشهارطريق دعائم اشهارية جديدة، تغطية كاملة، 

 1ع مرتكزة على الكمبيوتر، اتصال دائم بالعميل وقنوات توزيع جديدة.افتًاضي، قوى بي
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 ث: مدخل إلى التسويق الالكتروني.المبحث الثال

كثتَا ما نسمع عن مفهوم التسويق الالكتًوني في دول كثتَة... وىو أن يشتًي الشخص ما يريد عن طريق  
بالدفع وىو بدنزلو وتصلو الدنتجات بوقت قصتَ ولػتل التسويق مواقع الكتًونية لسصصة لذذا الغرض، ويقوم الزبون 

 الالكتًوني نصيبا كبتَا ودخلا وافرا من حصة السوق في ىذه الدول.

 المطلب الأول: مفهوم وخصائص التسويق الالكتروني.

 الفرع الأول: مفهوم التسويق الالكتروني.

الوسائل الالكتًونية في إجراء العمليات التجارية تعريف التسويق الالكتًوني أيضا بأنو" استخدام كن لؽ 
 التبادلية بتُ الأطراف الدعنية بدلا من عمليات الاتصال الدباشر"

 "الانتًنيتأو" ىو عملية بيع وشراء السلع والخدمات عبر شبكة 

يق ولشارسة ىذه التعاريف نوعا ما لا تتضمن حيوية التسويق الالكتًوني، والتي تعتبر السمة الدميزة في تطب 
التسويق الالكتًوني، حيث يتضمن التسويق الالكتًوني توحيد الحاجات الدتغتَة للعملاء، والتقنيات الحديثة 
الدتجمدة بدا يؤدي لإحداث ثورة في الطريقة التي تؤدي بها الأعمال، ولذذا يعتبر التسويق الالكتًوني تكنولوجيا 

 1التغيتَ.

من  جديد يستخدم في شبكة الأنتًنيت ويقدم ثلاثة أنواع لستلفة إن التسويق الالكتًوني ىو أسلوب 
نفسها وشرح طريقة الوصول لذذه الشبكة بالنسبة لرجال الأعمال  الانتًنيتالصفقات، أولذا تقديم خدمات 

والزبائن، والثانية التسليم الإلكتًوني للخدمات بدا يعتٍ تسليم صفقات الدنتجات الخدمية للمستهلك في شكل 
 2كقناة لتوزيع الخدمات حيث يتم شراء السلع عبر الشركة.  الانتًنيتلومات رقمية، والثالثة استخدام مع

الأنظمة التجارية التي تثبت من أفضل  الانتًنيتبأنو" نظام في شبكة  الانتًنيتويعرف التسويق عبر شبكة  
 والتي تفتقر للعدد الكبتَ من الزوار والدستخدمتُ". الانتًنيتوجود الشركات الصغتَة أو مواقع 
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التسويق الإلكتًوني" ىو الاستخدام الأمثل للتقنيات الرقمية بدا في ذلك تقنيات الدعلومات والاتصالات و  
لتفعيل إنتاجية التسويق وعملياتو الدتمثلة في الوظائف التنظيمية والعمليات والنشاطات الدوجهة لتحديد حاجات 

 1اق الدستهدفة وتقديم السلع والخدمات إلذ العملاء وذوي الدصلحة في الدنظمة.الأسو 

ووسائل  الانتًنيتمن خلال ما سبق لؽكن تعريف التسويق الالكتًوني:"ىو الاستخدام الأمثل لشبكة  
عل بتُ التفاالاتصال السلكية واللاسلكية قبل إنتاج السلعة سواء كانت خدمة أو فكرة وأثناءىا وبعدىا لخلق 

الدنظمة والدستهلك في فضاء البيئة الافتًاضية وتسهيل عمليات التبادل وبرويلها من عمليات مستنزفة للوقت والدال 
 ."إلذ عمليات مبتكرة

 SPECIAL GHARACTERISTICS OFالفرع الثاني: خصائص التسويق الإلكتروني.
ELECTRONIC MARKETING 

 2الخصائص من ألعها:يتميز التسويق الالكتًوني بدجموعة من 

ولؽكن للزبائن الدتعاملتُ مع الدوقع  Mas serviceيتميز التسويق الالكتًوني بأنو يقدم خدمة واسعة -0
التسويقي التعامل معو في أي وقت ولن تعرف الشركة صاحب الدوقع من قرأت رسالتها الإلكتًونية إلا إذا اتصل 

 وقعها.الزبون بها كما لا لؽكنها مراقبة الزائرين لد

لغب استخدام عنصر الإثارة والانتباه الدستخدم للرسائل الإلكتًونية كما ىو الحال في الإعلانات التلفزيونية -2
 نظرا لتعدد الشركات التي تطرح رسائلها الإلكتًونية.

العرض ب وىذا يأو الو  الانتًنيتغتَ التكلفة على كمية الدعلومات التي لؽكن عرضها على  لا توجد قيود-3
 ب العالدية لا تعلق.يساعة في اليوم لأن شبكة الو  24يستمر 

للوصول إلذ عدد كبتَ من الزبائن على نطاق لد يسبق لو مثيل تزداد ألعية بذنب  الانتًنيتبسبب إمكانيات -4
عبر التسويق غتَ الصادق الذي لا لػمل مضمونا حقيقيا وملائما لأنو من السهل نشر ىذه الدعلومة عن الشركة 

 الأنتًنيت من أحد الزبائن الذي يتعرض لحالة من حالات الخداع أو عدم الصدق من أحد الشركات.
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ب ىي الأكثر إثارة للاىتمام ويتم برديث ىذه الدواقع لإيقاع معلوماتها جديدة وبالتالر برث يأفضل مواقع الو -5
 على العودة لزيارتها مرة أخرى. الآخرين

بدون لذا البنية التحتية للشركات الضخمة إلذ السوق الدولية  الانتًنيتلوصول عبر لؽكن للشركات الصغتَة ا-6
 الدتعددة الجنسية وبذعلها تقف على قدم الدساواة مع ىذه الشركات في التنافس على الزبائن.

إرسال  غتَ آمنة حيث أنو من غتَ الأمن الانتًنيتما زالت مسألة تسديد مبالغ شراء الدنتجات والخدمات عبر -7
بصة عن إمكانية اعتًاضها أرقام بطاقات الائتمان الدصرفية عبر الشبكات الحاسوبية الرقمية بسبب الدخاوف النا

 وسرقتها

 1.ستراتيجيات التسويق الإلكترونيإالمطلب الثاني: 

ىي عبارة عن خطة طويلة الأجل، وبالتالر لرموعة من الأىداف الدرجو بلوغها على الددى  الإستًاتيجية 
 لتحقيقها والجدول الزمتٍ الضروري لبلوغ ذلك. اللازمةالطويل وكذا الإمكانيات 

 تسويقية بصفة عامة من أربع مكونات رئيسية وىي: إستًاتيجيةوتتكون أي 

 (segmentationبذزئة السوق)-

 (targetingأجزاء السوق) استهداف-

 (positioningالتموقع داخل السوق)-

 (differentiationالتمييز)-
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 1 استًاتيجيات وىي: 4نتطرق إلذ استًاتيجيات التسويق الالكتًوني والدتمثلة من  وفيما يلي 

 Business to consumer, Bالتسويق الإلكتروني الموجو للمستهلك النهائي ) إستراتيجية: 0
T C.) 

بذارة التجزئة في في ىذه الحالة فإن التسويق الإلكتًوني موجو للمستهلك النهائي، وىو يشبو إلذ حد كبتَ  
 التسويق التقليدي ولكنو يعتمد ىنا على الوسائل الإلكتًونية، 

 ومن أشكال ىذا النوع من التسويق لؽكن ذكر ما يلي: 

 .Auctionمى التسويق بواسطة الدزاد العلتٍ الإلكتًوني ويس-

 .Brick and mortarعلى الويب لؽتلك مالكيو متجر تقليديا التسويق عن طريق لسزن -

 التسويق عن طريق متجر إلكتًوني فقط.-

 .Usenet Groupالتسويق من خلال لرموعة الأخبار -

 التسويق نتيجة لإعلان وصل إلذ الدستهلك بواسطة البريد الإلكتًوني.-

 الانتًنيتا من طرف الدستهلك عبر البريد العادي أو الذاتف بعد البحث عن سلعة أو خدمة مالتسويق بواسطة -

( وىو عبارة Amazon.comومن أشهر الأمثلة على ىذا النوع من التسويق متجر أمازون دوت كوم) 
 ف أصنافها إلذ أي مكان في العالدعن متجر إلكتًوني متخصص ببيع الكتب بدختل

 Business To Business, Bالتسويق الإلكتروني الموجو لمنشآت الأعمال ) إستراتيجية: 9
TO B:)  

ومن أمثلة ىذا النوع من التسويق الإلكتًوني قيام شركة باستخدام الأنتًنيت للحصول على طلبياتها من  
الأساليب الدستخدمة منذ ( وإمكانية تسويتها بنفس الطريقة، ومن بتُ onlineالدوردين واستلام الفواتتَ الكروية)

( من خلال الشبكات E DIعدة سنوات في ىذا النوع من التسويق ما يسمى بالتبادل الإلكتًوني للبيانات)
 الخاصة التي تربط الشركات فيما بينها.
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ولؽكن تعريف التسويق الإلكتًوني الدوجو لدنشآت الأعمال على أنو:" ذلك النوع من التسويق الدعتمد على  
 ل الإلكتًونية، والذي ربط منشآت الأعمال فيما بينها بدا يعظم منافعها الدشتًكة"الوسائ

 B TO B TO C()Business to businessالتسويق الإلكتروني المزدوج ) إستراتيجية: 3
to consumer) 

وفي ىذه الحالة وكما يدل على ذلك اسمو فإن ىذا النوع من التسويق يوجو في نفس الوقت إلذ الدستهلك  
أو مؤسسة( أي أن الدنتجات )سلع/خدمات(لؽكن أن تباع للمستهلك النهائي النهائي والدشتًي الصناعي)منظمة 

جارية تتناسب مع التسويق الإلكتًوني )بذزئة(والدنظمات )بصلة ونصف بصلة(، والدلاحظ أن كثتَ من الأنشطة الت
الدزدوج، وعندىا يقوم البائع الإلكتًوني بالتمييز بتُ نوعتُ من العملاء، وبالتالر نوعتُ من التسويق بالنسبة لنفس 

 الدنتج سواء كان سلعة أو خدمة.

ني وبالتالر سوف نقتصر ومنو فالتسويق الإلكتًوني الدزدوج لا لؼتلف عن النوعتُ السابقتُ من التسويق الإلكتًو -
 1على ما أوردناه سابقا.

 Government To)  ني الحكومي الموجو لمنشآت الأعمالالتسويق الإلكترو  إستراتيجية: 4
Business.G To B) 

كومة مع منظمات الأعمال، وعلى الرغم من أن يغطي ىذا النوع من التسويق الإلكتًوني كافة التعاملات الح 
التسويق الإلكتًوني لا يزال في بدايتو إلا أنو يعرف تطورا ملحوظا، فمثلا في الولايات الدتحدة ىذا النوع من 

الأمريكية لصد أن كل الدشتًيات الحكومية على شكل مناقصات أو غتَىا يتم نشر تفاصيلها على الأنتًنيت عبر 
تفاصيل الصفقات مع ىذه الجهات مواقع مؤمنة، وبالتالر لؽكن لقطاع الأعمال أن يتعاقد مباشرة وأن ينهي 

الحكومية وبطبيعة الحال فإن ىذا النوع من التسويق الإلكتًوني في بات يتعامل في صفقات ضخمة تربط منشآت 
الأعمال الدزودة مع الجهات الحكومية الكبتَة مثل وزارة الدفاع، التعليم، الصحة...إلخ وأصبح البعض يسميو 

 (Procure mate sufficeبالتزويد الإلكتًوني الحكومي)

دفع عوائد الضريبة مثل ضريبة القيمة بالإضافة إلذ الدشتًيات الحكومية ظهرت تعاملات إلكتًونية مثل  
 ( وغتَىا من المجالات التي أصبحت تشكل ما يسمى " بالحكومة الإلكتًونية"TVAالدضافة )
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 1 .المطلب الثالث: فرص وتحديات التسويق الإلكتروني

 الأول: فرص التسويق الإلكتروني.الفرع 

ىناك فرص ومنافع عديدة لػققها التسويق الإلكتًوني لكل من الدنظمات والزبائن في ظل العولدة وبيئة  
 الأعمال الدتغتَة، ومن أىم ىذه الفرص:

أكدت عدة دراسات أن التسويق الإلكتًوني يؤدي إلذ توسيع الوصول إلى الأسواق العالمية:  إمكانية-0
سواق وزيادة الحصة السوقية للمنظمات بسبب الانتشار العالدي)العولدة( كما أن التسويق الالكتًوني لؽكن الأ

الجغرافية من الحصول على احتياجاتهم وإجراء مقارنات بتُ منتجات الدنظمات الدختلفة الزبائن باختلاف مواقعهم 
 لجغرافية.والدتعددة، حيث أن التسويق الإلكتًوني لا يعتًف بالحدود ا

يوفر التسويق الإلكتًوني للمسوقتُ فرص لتكييف تقديم المنتجات وفقا لحاجات ورغبات الزبائن: -9
، حيث أن الطاقات E-Customisationمنتجاتهم بالشكل الذي يلي، احتياجات العملاء إلكتًونيا 

إشباع حاجات ورغبات الزبائن  الاتصالية والتفاعلية للتسويق الإلكتًوني حققت قفزة نوعية في وسائل وأساليب
 وكسب رضاىم عن ىذه الدنتجات الدقدمة لذم.

ىناك فرصا كبتَة يوفرىا التسويق الإلكتًوني للمنظمات كي يستجيب للمتغتَات التي بردث التغذية الراجعة: -3
طورات التكنولوجية، بالأسواق وكذلك التغتَات التي بردث في البيئة التقنية لشا لػقق دمج احتياجات الزبائن مع الت

وذلك من خلال ما يسمى بالعملية الدرنة لتطوير الدنتجات وىذه العملية تعتمد على دراسة واستشعار للسوق 
sensing the market  التفاعلية للتسويق الإلكتًوني. الآلياتبواسطة 

ت التسعتَ لا تكون في ظل التسويق الإلكتًوني استًاتيجياتخفيض التكاليف واستخدام التسعير المرن: -4
فقط استجابة سريعة لحالة السوق بل تأخذ بعتُ الاعتبار العوامل والدتغتَات الداخلية والخارجية، حيث أن مفهوم 
التسعتَ الدرن تكون تطبيقاتو من خلال آليات التسويق الإلكتًوني، حيث تتوفر تقنيات بسكن الدشتًي من البحث 

 .والعثور على أفضل الأسعار الدتوفرة
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الإلكتًوني فلسفة جديدة لسوق إلكتًونية يكون  التسويق يقدموقنوات توزيع جديدة: استحداث أشكال -5
التفاعل فيها بتُ أطراف عملية التبادل دون الحاجة لوجود وسطاء لشا أدى لظهور مصطلح" عدم التوسط" 

Disintermediation.يطلق عليهم اسم"  كما يقدم التسويق الإلكتًوني وسطاء بشكل ونوعيو جديدة
وىي منظمات ىدفها تسهيل عمليات التبادل بتُ الدنتجتُ  Cybermediarieوسطاء الدعرفة الإلكتًونية "

 والزبائن، وعملهم ىو عمل ضروري الخدمة التجارية.

التًويج الإلكتًوني فعالية ىي الإعلان  من أكثر وسائلاستخدام وسائل ترويج تفاعلية مع الزبائن: -6
الإلكتًوني، والإعلانات الإلكتًونية أكثر جاذبية وانتشارا في ظل الابذاه لضو التسويق الإلكتًوني، فالإعلانات 

بليون دولار ويقدم التسويق الإلكتًوني  9سنويا، وتبلغ قيمتها أكثر من  %12الدباشرة عبر الأنتًنيت تتزايد بدعدل 
مفهوما جديدا للإعلان، حيث أن الشركات تقدم الرسائل التسويقية الخاصة بها وبدنتجاتها إلذ بيئات شكلا و 

 قادرة على بسييزىا وإدراكها. Audienceمستهدفة من خلال مواقع إلكتًونية لزددة يتوقعون أن بصاىتَىم 

لإلكتًونية بسر بدرحلة انتقالية بسبب إن عملية الدنافسة في الأسواق ادعم وتفعيل إدارة العلاقة من الزبائن: -7
التحول من الدنافسة التقليدية الذ الدنافسة التي تعتمد على الإمكانات والقدرات للمنظمات ولشا لا شك فيو أن 
التطورات الكبتَة في تكنولوجيا الدعلومات الدرتبطة بالتسويق الالكتًوني قد أوجدت فرصا نوعية في عدم 

 1 وبرستُ الوضع التنافسي للمنظمات. الاستًاتيجيات الدميزة

 الفرع الثاني: تحديات التسويق الإلكتروني.

الأعمال من خلال استخدام استًاتيجيات التسويق الإلكتًوني  منظمات برتاجالتحديات التنظيمية:  (0
الأربعة، إلذ عمل تغيتَات في البنية التحتية في ىيكل ومسار وفلسفة الدنظمة، ويتم دمج الأنشطة والفعاليات 

 جية.الاتصالية التسويقية الخاصة بالتسويق الإلكتًوني وبرديث إجراءات العمل بدا يتماشى مع التطورات التكنولو 
إن عملية إنشاء موقع إلكتًوني ترادف بناء وتكوين موقع على  ارتفاع تكاليف إقامة المواقع الإلكترونية: (9

أرض الواقع) العالد الدادي( فعملية التصميم والإنشاء والتطوير للمواقع الإلكتًونية لػتاج لذوي الخبرات 
والكفاءات، وكذلك لغب عمل دراسات تسويقية وفنية لعمل مواقع إلكتًونية جذابة لجذب اىتمام العملاء، كما 

 ب أن يكون الدوقع مؤىلا لتقديم قيمة إضافية للعميل بدا لػقق الديزة التنافسية للمنظمات.لغ
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من أىم التحديات التي تواجو استمرار ولصاح الدواقع الإلكتًونية  تطور تكنولوجيا المواقع الإلكترونية: (3
ريعة في لرال تصميم وتطوير ىذه وزيادة فعاليتها وقدرتها التنافسية لذلك لغب مواكبة التطورات التكنولوجية الس

 الدواقع.
التحديات التي تقف عائق أمام العملاء وأمام بعض الدواقع تعتبر اللغة والثقافة من أىم  عائق اللغة والثقافة: (4

الإلكتًونية، لذلك على الدنظمات أن تطور برامج لتًبصة النصوص الدوجودة على مواقعهم الإلكتًونية إلذ لغات 
 ا، وكذلك مراعاة الثقافات الدختلفة للعملاء وعاداتهم وتقاليدىم وقيمهم.يفهمها عملائه

وخاصة  الانتًنيتمن أىم التحديات الدؤثرة على العملاء كي يتقبلوا فكرة التسوق عبر الأمن والخصوصية:  (5
عمر، أن ىذه العملية) التسوق الإلكتًوني( يتطلب من العميل وضع بعض البيانات مثل: الاسم، الجنسية، ال

العنوان، رقم بطاقة الائتمان... إلخ، وىذا يتطلب من الدنظمات استخدام برلريات تهتم بالحفاظ على سرية 
 وخصوصية التعاملات بالتجارة الإلكتًونية.

ارتباطا بالتسويق الإلكتًوني ىو الدفع  من أكثر طرق السدادعدم الثقة في وسائل الدفع الإلكترونية:  (6
بواسطة بطاقات الائتمان لذلك تقوم الدنظمات باستخدام برامج تأمتُ وسائل السداد الإلكتًوني مثل: برنامج 

Secure Electronics Transactions1 
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 1وفي الجدول الدوالر نوضح لأىم إلغابيات وسلبيات التسويق الإلكتًوني: 

 سلبيات التسويق الإلكتًوني التسويق الإلكتًونيالغابيات 
 Mass serviceواسعة تقديم خدمات -
استخدام عنصر الإثارة لجذب انتباه مستخدم -

 الرسائل الإلكتًونية.
عدم وجود قيود باستثناء قيود التكاليف على كمية -

 .الانتًنيتالدعلومات الدعروضة على 
لأكبر قدر من الزبائن  الانتًنيتإمكانية وصول -

 بالدصداقية. الانتًنيتولذلك يتميز التسويق عبر 
الاتصالات الإلكتًونية التفاعلية والتبادلية لشا أدى -

 لبناء علاقات قوية مع العملاء في كافة أرجاء العالد.
الاىتمام بتحديث الدعلومات الدعروضة من خلال -

مرات عديدة  الدواقع لحث الزبائن على زيادة ىذه الدواقع
 لشا يؤدي لتكرار عمليات الشراء.

لؽكن للشركات الصغتَة الوصول للسوق الدولية -
وتقف على قدم الدساواة مع الدنظمات والشركات 

 متعددة الجنسيات.

والدهارة في  ضرورة توافر الخبرة والدراية الدسبقة-
لتدخل في لرال التسويق عبر  الانتًنيتاستخدام 
 .الانتًنيت

توافر النسبية الأساسية لتكنولوجيا الدعلومات في عدم -
 بعض دول العالد.

 توفر عنصر الأمان.عدم -
مرور فتًة زمنية طويلة بتُ اختيار السلعة واستلامها -

 في بعض الشركات.
غياب الوعي بألعية ومكانة التسويق الإلكتًوني، -

 %7إلذ %4حيث تشتَ بعض الإحصائيات إلذ أن 
كة الأنتًنيت قاموا بتجربة فقط من مستخدمي شب

 الشراء إلكتًونيا.
تأخذ دور البنوك عن مواكبة عصر التسويق -

 الإلكتًوني.
عدم وجود بنية برتية لنظم التشفتَ الإلكتًوني، وعدم -

 انتشار بطاقات الائتمان بالقدر الكافي.
الثقافة والعادات والتقاليد الاجتماعية ومدى تقبل -

 ة الأنتًنيت.بعض الدول لدا تقدمو شبك
 (: إيجابيات وسلبيات التسويق الإلكتروني.10جدول رقم )
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 المطلب الرابع: عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني.

( تقسيما واضحا وشاملا لعناصر الدزيج Kalyanum and Mcintyre, 2002قد قدم الباحثون )
 ، وىذه العناصر ىي:P2,C2 S 24التسويقي الإلكتًوني، وقد أطلقا على ىذا التصنيف تسمية 

  تصميم موقع الويبSite Design 
 الأمنsecurity 
  الدنتوج وتصنيفوProduct &Assortment 
 التًويجPromotion 1 
  المجتمعات الافتًاضيةVirtual Communities 
 التوزيع/ الدكانdistribution/place  
 خدمات الزبون customer services 
  السعرPrice 
 )المجتمعات)الافتًاضيةcommunities (virtual) 
  الخصوصيةprivacy 
  التخصيصpersonalization 

والشكل الآتي يوضح تطور عناصر الدزيج التسويقي)من الدزيج التسويقي التقليدي إلذ مزيج بذارة التجزئة إلذ الدزيج 
 2التسويقي الإلكتًوني(
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 (: مقارنة بين عناصر المزيج التسويقي4شكل رقم )
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 Creating Web Site 1تصميم الموقع ويب  :أولا

لؽكن القول بأن الخطوة الأولذ في لشارسة التسويق الإلكتًوني بالنسبة لدعظم الشركات تتمثل في خلق وتكوين  
وبعيدا عن السعي إلذ لررد إنشاء موقع للويب، يكون على رجال  الانتًنيتموقع ويب خاص بها على شبكة 

الطرق التي لؽكن من خلالذا برفيز الدستهلكتُ لزيارة  إلغادالتسويق أن يقوموا بتصميم موقع جذابة والعمل على 
 الدوقع والبقاء داخلو فتًات طويلة، والعودة إليو مرات ومرات أخرى كثتَة.

 عناصر التصميم الفعال لموقع الويب:

 التصميم والتخطيط الداخلي للموقع.: contextالسياق أو المتن  (0
لصور، الصوت والفيديو وغتَىا من العناصر التي الدوضوعات، ا: contentالمكونات أو المحتويات  (9

 بسثل مكونات ولزتويات موقع الويب.
الطرق التي يوفرىا الدوقع لتسهيل الاتصالات التي تتم من مستخدم إلذ : communityالمجتمع  (3

 .الانتًنيتداخل المجتمعات أو الجماعات التي يتم تكوينها عبر  user to userمستخدم آخر 
نفسو على  بتفصيل يقومأن  علىقدرة الدوقع : customizationالتفصيل الجماىيري للموقع  (4

 مستخدمتُ لستلفتُ أو السماح للمستخدمتُ بجعل الدوقع موقعا شخصيا لذم ولاحتياجاتهم وتفضيلاتهم.
    الآليات التي بسكن من برقيق الاتصال من الدوقع إلذ الدستخدم  : communicationالاتصال  (5

 site to user  أو من الدستخدم إلذ الدوقعuser to site أو برقيق اتصال مزدوج بينهماtwo- way 
communication  

 الدرجة التي تربط بتُ الدوقع وغتَه من الدواقع الأخرى.: connectionالتواصل  (6
 التجارية.القدرات الدتوافرة للموقع، والتي بسكن من تنفيذ الصفقات : commerceالتجارة   (7
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 مفهوم المنتج الإلكتروني: :ثانيا

 بخصوص الدنتج الإلكتًوني. ظهر ابذاىان

  :الذي لؽكن تبادلو بشكل آلر بساما، ومن ثم فهو لا لػتاج إلذ الدنتج الإلكتًوني ىو الدنتج  إنالاتجاه الأول
عملية البيع والشراء كاملة من الدنزل أو الدؤسسة ويتم تبادل ىذا الدنتج عبر شبكة  إبسامتوزيع مادي، بدعتٌ أنو لؽكن 

 دون تأثتَ الحدود الجغرافية عليو. الانتًنيت
 :ألر، فعلى الرغم من أن الدنتج الدنتج الإلكتًوني ىو الدنتج الذي يتم تبادلو بشكل آلر أو شبو  الاتجاه الثاني

، وبسثل ىذه العمليات جزءا الانتًنيتبعض العمليات خارج  إجراءينطوي على الذي يتم تداولو بشكل شبو ألر 
 1التوزيع الدادي.صغتَا جدا من الأنشطة التسويقية، وىي عملية النقل، التسليم والتي بدورىا بسثل أحد عناصر 

 2 : التسعير الإلكتروني:ثالثا

أسهمت تكنولوجيا الدعلومات في إحداث ثورة في لرال الأسعار وديناميكيتها وأساليبها وإجراءاتها وذلك من  
خلال الربط بتُ لستلف العوامل التي تؤثر في السعر وطريقة برديثو ووسائل الإعلان عنو وبرامج البحث عن 

 .الإنتًنيتالأسعار الدتوفرة على شبكة 

 ومن الأمثلة على ذلك:

 ربط التسعتَ بالسوق الدستهدفة والدكانة التنافسية والدنتج وتيستَ دراسة استًاتيجيات التسعتَ البديلة وتفحصها.-

إمكانية تطوير منحتٌ مرونة السعر الذي يبتُ كيفية تغتَ الدبيعات وفقا لتغتَ السعر صعودا أو نزولا ومن ثم -
 الأفضل وكهذا التكاليف ومنحتٌ مرونة السعر. الإستًاتيجيةاختيار السلعة الأمثل بالاستناد إلذ 

 pricing fluidوالتسعتَ الدرن أو الرشيق  الإنتًنيتتنامي استخدام الطرق الإبداعية في التسعتَ من خلال _
ففي لرال الأسعار بالتحديد تتوفر تقنيات متطورة عبر الأنتًنيت  الإنتًنيتمفهوم جديد لغد تطبيقاتو من خلال 

تم العثور  الإنتًنيتمن استخدام تقنية أو برنامج صغتَ يساعده في البحث عن الأسعار الدتوفرة عبر  بسكن الدشتًي
 عليها.

                                                           

.14أ فطيمة دلدي، لزاضرات في التسويق الإلكتًوني، جامعة الجلفة، ص   -1 
.144-143د سامح عبد الدطلب عامر، د لزمد سيد قنديل ، مرجع سبق ذكره، ص ص   -2 
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في برقيق عدد من الفوائد الدختلفة سواء  بالانتًنيتتسهم استًاتيجيات التسعتَ : الإنترنيتفوائد التسعير عبر 
 1 للبائع أو الدشتًي يلخص ألعها الجدول:

 بالنسبة للمشتًي بالنسبة للبائع
توفر معلومات فورية حول أسعار عدد كبتَ من - توفر قرار لحظي من الدعلومات يدعم قرار السعر.-

 الدؤسسات بدختلف الضاء العالد.
 سرعة ومرونة البحث عن الدنتج الدرغوب من الدشتًي.- سهولة تعرف البائع على أسعار الدنافستُ.-
جتُ إلذ أكبر عدد وصول أسعار البائعتُ أو الدنت-

لشكن من الدشتًين الحاليتُ المحتملتُ بدختلف الضاء 
 العالد وبصورة فورية.

بردد رغبة البائع أو الصانع في رفع السعر نتيجة قدرة -
الدشتًي على اجراء الدقارنات بتُ أسعار الدنتجات 

 الدختلفة عبر الشبكة.
 (: فوائد التسعير عبر الانترنت9الجدول رقم )

تعتبر إدارة سلسلة قنوات التوزيع من العناصر الأساسية لنجاح أي بذارة إلكتًونية التوزيع الإلكتروني: -رابعا
الدلائمة في الوقت حيث تهدف إدارة قنوات التوزيع إلذ توصيل الدنتجات الدناسبة إلذ الدواقع الدناسبة بالكميات 

نت أصبح بإمكان الشركات الذكية دمج شركائها من والإكستً  الإنتًنيتالدناسب وبأقل تكلفة وباستخدام شبكة 
الدوردين والدصنعتُ وبائعي التجزئة للمشاركة في الدعلومات للقضاء على الأخطاء والتأختَ وتكرار العمل عند 

 .الإنتاجالتخطيط لتوقعات الدستقبل ولتخطيط 

والبث  الأخبارت الرقمية مثل يستخدم الدسوقون الإلكتًونيون شبكة الانتًنيت للتوزيع الدباشر للمنتجا 
الإذاعي وغتَىا من سلع وخدمات تتم توزيعها بواسطة شبكة الانتًنت ىناك قيمة كبتَة لعملية إدارة قناة التوزيع 

للقيام  الانتًنتاستفادت من خصائص  Dellمن خلال استخدام التكنولوجيا الحديثة وعلى سبيل الدثال شركة 
ببناء أجهزة الحاسوب  الإنتًنيتبعمليات تصنيع ضخمة حسب طلب الزبون وذلك من خلال سماحهم لزبائن 

 الإنتًنيتمليون دولار يوميا على  40بدبلغ  Dellالخاصة بهم من أجل تسريع عمليات التسليم حتُ تبيع شركة 
 وىو ما لؽثل نصف مبيعاتها.

لدنظمة وشركاء التوزيع تأثرت بدرجة كبتَة بنمو الانتًنيت حيث قدمت وفي ىذا الصدد فإن العلاقة بتُ ا-
وسائل تساعد على الاستفادة عن نقص قنوات التوزيع ويطلق على ىذه العملية عدم الوساطة  الإنتًنيت

                                                           

علوم مرز قلال، إستًاتيجية التسويق الالكتًوني للكتاب في الجزائر، مذكرة بزرج نيل شهادة الداستً، بزصص تسويق وأنظمة الدعلومات، كلية ال إبراىيم 1-
 .37، ص 2010الانسانية والاجتماعية، جامعة منتوري، قسنطينة، دفعة 
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Disintermediation  ويقصد بها الاستغناء عن الوسطاء مثل الدوزعتُ والسماسرة الذين كانوا في السابق
لعزة وصل بتُ الدنظمة وعملائها أو بعبارة أخرى يقصد بعدم الوساطة الاستغناء عن بذار الجملة وبذار لؽثلون 

 1الإلكتًونية الأسواقة الذامة في التغتَات الذيكلي إحدىللمستهلكتُ وتعتبر عدم الوساطة  التجزئة والبيع مباشرة

 الترويج الإلكتروني: :خامسا

 الدنظمة التًولغية من خلال ما يلي: إستًاتيجيةعلى  الإنتًنيتاستخدام يظهر أثر 

 والدستهلك. الإدارةبوجود اتصال تفاعلي بتُ  الإنتًنيتتسمح -

جعلت من  الإنتًنيتالدولر والتي كانت بسثل قيد ىام على دخول الأسواق الدولية لأن  الإعلانالطفاض تكلفة -
  كافة العملاء.الدمكن الوصول إلذ كافة أرجاء الكرة الأرضية ومن ثم

 وجود تقنيات جديدة ومتنوعة على الخط يتمثل في الربط بتُ البائع والدشتًي.-

 عناصر المزيج الترويجي الإلكتروني:

من ىدايا وخصومات وغتَىا، ويعبر  الإنتًنيتتعدد أدوات تنشيط الدبيعات الدستخدمة على تنشيط المبيعات: أ:
عرض الدنتجات بشكل جذاب لػقق للعميل القدرة الحصول على كافة الدعلومات التي يرغب فيها، وبلا شك فإن 

تنشيط الدبيعات التي تتيح للعملاء الحصول على بعض الذدايا والدكافآت في كل وقت يدخل فيو إلذ  إستًاتيجية
 2قة طويلة الأجل مع العميل وبرقيق الولاء للمنظمة ومنتجاتها.يقيم علاموقع الدؤسسة وىذا ما 

 الإعلان الإلكتروني:ب:

عبر الشبكة يشكل وسيلة منخفضة التكاليف ويتميز بالدرونة لا مكانة تغتَ الإعلان تبعا لتطور  إن الإعلان 
يساعد الدؤسسة في الحصول على معلومات إحصائية حول لصاح  الشبكةالدنتج والخدمات كما أن الإعلان عبر 

 3ورضا الدستهلكتُ. الإعلان

 

                                                           

.164-163سامح عبد الدطلب، علاء لزمد سيد قنديل، مرجع سبق ذكره، ص ص   -1 
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 النشر والدعاية: .ج

حيث أن الدعاية والنشر كما ىو شائع فهي وسيلة لرانية غتَ شخصية لتقديم معلومات وأفكار عن السلع 
ىي الوسيلة الذامة للنشر عالديا من خلال  الإنتًنيتوالخدمات للجمهور من خلال جهة معلومة، ولذا فشبكة 

بنوك الدعلومات ولرموعات الأخبار التي تقدم معلومات بشكل مستمر وجديد حول كل ما يدور في العالد في 
 بصيع النواحي سياسيا أو اقتصاديا.

 1 التخصيص:: سادسا

 : مفهوم التخصيص:أ

 الأساسية للمزيج التسويقي الإلكتًوني.أحد العناصر personalization يعد التخصيص الإلكتًوني 

وىذا العنصر يركز على استخدام البيانات والدعلومات التي بزص الزبون من أجل تصميم منتجات أفضل  
قادرا على تلبية حاجات ىذا الزبون  الدنتجوالتوجو بها إلذ الزبون فيكون ىذا  الإنتًنيتوطرحها إلذ الأسواق عبر 

 .الدنتجبصورة عالية من الدقة بسبب الاعتماد العالر على بيانات ومعلومات ىذا الزبون في تصميم 

التخصيص ىو نشاط يسعى إلذ زيادة مستوى رضا الزبون وولائو لدنظمة الأعمال الإلكتًونية وزيادة حجم -
 الدنتج/ الدنتجات التي تلي، الحاجات الشخصية لكل زبون. مبيعات الدتجر الإلكتًوني من خلال تقديم

 : أىداف التخصيص:ب

 يسعى التخصيص إلذ برقيق الأىداف التالية:

 تقديم الخدمات الأمثل للزبون عن طريق التوقع الدستمر لحاجاتو.-

زياراتو مستقبلا للموقع الدتجر العمل على بناء علاقات طويلة الأمد بتُ الدنظمة والزبون وحفز الزبون على تكرار -
 الإلكتًوني.

العمل على تسويق الدنتجات وتنطلق عمليات التسويق من قاعدة السعي إلذ برقيق الارتباط مع القيمة التي -
ويلعب النشاط التسويقي دورا فاعلا ودقيقا في التأثتَ على مستوى   purchaser valueينشدىا الدشتًي 
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بالدواصفات التي برقق حاجات الزبون ولذلك لؽكن القول أن برقيق  الدنتجطرح القيمة الددركة وينجح في 
والتسليم ىي لزددات حاسمة وحرجة لتحقيق  وفي العمليات التسويقية وعمليات البيع الدنتجالتخصيص في تصميم 

 ولصاح الدنظمة. الدنتجلصاح 

 customerالبيع على بيع الدنتجات وتسليمها وتوفتَ الدعم الكافي واللازم لذا بدا ينسجم مع حاجات الزبون -
needs 

 1 :الخصوصية :سابعا

 مفهومها:-أ

عناصر الدزيج التسويقي الإلكتًوني الأساسية، والخصوصية تعبر عن حق الأفراد والجماعات ىي أحد  
 القضايا بخصوص البيانات والدعلومات التي بزصهم، وأىم ىذه القضايا:والدؤسسات في تقرير لرموعة من 

 برديد نوع البيانات والدعلومات الدسموح باستخدامها من جانب الدتجر الإلكتًوني والأطراف الأخرى.-

برديد كيفية استخدام البيانات والدعلومات التي بزص الأفراد والجماعات والدؤسسات من جانب الدتجر -
 وني والدتاجر الإلكتًونية ومواقع الويب الأخرى.الإلكتً 

 حديد توقيت استخدام البيانات والدعلومات الدذكورة من جانب الدتجر الإلكتًوني والأطراف الأخرى._

 عناصر مهمة لتحقيق الخصوصية:-ب

والدعلومات الشخصية لن ينبغي أن يكفل الدتجر الإلكتًوني الذي لغمع البيانات والدعلومات بأن ىذه البيانات -
 تستخدم دون تصريح وموافقة الزبون.

ضرورة أن يفصح الدتجر الإلكتًوني عن الكيفية التي سيجري بدوجبها التعامل مع البيانات والدعلومات الشخصية -
 وأن لغري إدراج ىذه الدلاحظة قبل الدباشرة في بصع البيانات.

 بزصو والتأكد من مدى دقتها ومستوى كمالذا. بسكتُ الزبون من الوصول إلذ البيانات التي-

 وضع عدة خيارات أمام الزبون بخصوص استخدام البيانات والدعلومات التي لغري بصعها من ىذا الزبون.-
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 Virtual communities1الافتراضية  المجتمعات :ثامنا

 virtual communities concept: مفهوم المجتمعات الافتراضية أ

ويتوافر عدد من الأشخاص  الإنتًنيتبأنو بذمع اجتماعي ينبثق عبر شبكة  الافتًاضيلؽكن تعريف المجتمع  
ضمن ىذا التجمع ولغرون نقاشات حول موضوعات لزددة لفتًات زمنية طويلة ويتخلل ىذه النقاشات أجواء من 

تكون بينهم علاقات في العالد الواقعي، وقد وأعضاء المجتمع الافتًاضي قد  الإنتًنيتالدشاعر الإنسانية التي تضفي 
 .الإنتًنيتلا يكون بينهم أية علاقة سابقة ولغري بناء ىذه العلاقات عبر 

 charts eristic of virtual community: خصائص المجتمع الافتراضي ب

 يتمتع المجتمع الافتًاضي بدجموعة من الخصائص منها: 

أو أسباب  مشتًكة ويكون لديهم سبببذمع عدد من الأعضاء ذوي أىداف واىتمامات وحاجات ونشاطات -
 تبرر انضمامهم إلذ ىذا التجمع الافتًاضي.

ىذا التجمع ىو بذمع متكرر ومشاركة فعالة بتُ أعضائو وتفاعل مكثف، وقد يتضمن عمليات ودية وعاطفية -
 قوية بتُ ىؤلاء الأعضاء.

، وىناك سياسات بردد شروط shared resourcesع يستطيع الدخول إلذ موارد مشتًكة ىذا التجم-
 الدخول إلذ ىذه الدوارد الدشتًكة.

 تبادل البيانات والدعلومات والدعم والخدمات بتُ أعضاء ىذا التجمع) المجتمع الافتًاضي(.-

عام مشتًك بتُ ىؤلاء الأعضاء من حيث اللغة وبروتوكولات الاتصال والتعامل والتقاليد والأعراف  إطار-
 الاجتماعية.

 الأمن الإلكتروني:: تاسعا

يعد أمن وسرية الدعلومات التي لغري تبادلذا بتُ البائع والدشتًي من القضايا الدهمة جدا والضرورية لنجاح  
ق الدسألة بأسرار العمل أو بقضايا مالية إذ بسبب عمليات الاحتًاف والتخريب ىذه التجارة خصوصا عندما تتعل
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أدت إلذ خسائر كبتَة لدنظمات الأعمال الإلكتًونية وقد أدت في أكثر من مرة إلذ  الإنتًنيتالتي لؽارسها لصوص 
 1توقف ىذه الدواقع من الأعمال بسبب الفتَوسات أو عمليات التخريب.

بدسألة أمن وسرية البيانات وقد لجأت إلذ  الإنتًنيتفي لرال الأعمال الإلكتًونية عبر  لذلك اىتم الدختصتُ
 أساليب متعددة لتحقيق الأمن والسرية مثل:

  :ىي توليفة من التجهيزات والبرلريات التي تسمح بالدخول للجهات الدأذون لذا حيث تقام جدار النار
بعض الحالات غربلة البريد الإلكتًوني فقط وفي حالات أخرى تكون نقطة تفتيش افتًاضية وقد تكون وظيفتها في 

 معقدة لدرجة فصلها عن الشبكة المحلية مع وصلة خارجية فقط.
  فريق طوارئ الحاسوبcert : ويقدم ىذا الفريق دعما تقنيا على  الإنتًنيتلذذا الفريق دور ىام في أمن

ت وقوائم الحوار والوثائق والتدريب يرسل الفريق استشارتو إلذ مدار الساعة للرد على الحوادث الأمنية والدعلوما
announce security .com .ومن خلال قوائم السر وكلمات سر الأنظمة 

  :لضمان أمن البريد الإلكتًوني والأكثر شيوعا ىو برلرية  ىناك وسائل متاحةالبريد الإلكتروني الأمن
S/MIME  وىذا يعتٍ أن البريد الإلكتًوني والدلفات الدرفقة لؽكن نقلها بأمان على الأنتًنيت ولا لؽكن فتحها

 أو قراءتها أثناء العبور.
  :ىو ترميز الدعلومات بحيث يصعب اختًاقها أو الوصول إليها ىناك حاليا وسائل تشفتَ متاحة التشفير

سنة لكسرىا وكمثال عن أنظمة التشفتَ الدتاحة  100أكثر تدعى" التشفتَ القوي" ولػتاج حاسوب متطور إلذ 
وىو نظام معقد لؽكن استخدامو للتعرف على الدستخدمتُ والأنظمة الدسموح لذا  Kerberosعبر الأنتًنيت 

 2استعمال الدلفات والأنظمة.
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 1والتسويق الإلكتًوني في الجدول الدوالر:وفي نهاية الفصل لؽكننا تقديم مقارنة بسيطة بتُ التسويق التقليدي  

 التسويق الإلكتًوني التسويق التقليدي عناصر الدقارنة
 العميل) التسويق الدعكوس( الدسوق)الدوزع( أىم طرف في عملية التبادل
 جودة عالية.- عادية معايتَ تقسيم أداء الدسوقتُ

 معقولة. أسعار-
 خدمات أسرع وأفضل.-

سلعة أو خدمة منفردة في فتًة زمنية  السلعة أو الخدمةطريقة تقديم 
 لزدودة

حزم متنوعة ومتكاملة باستمرار 
 ذات قيمة مضافة بالنسبة للعميل

شبكة مفتوحة للكل  الإنتًنيت أسواق لزدودة أو معلقة السوق
 وواسعة

العلاقة بتُ طرفي عملية التبادل 
 )الاتصال(

التفاعلية الدباشرة بتُ طرفي عملية  الأحادية في عملية التبادل
 التبادل

 واسع لزدود تكامل وظائف التسويق
 عالية لزدودة السرعة

 سريع وعالر الكفاءة تقليدي بطيء وغتَ كفء أسلوب تطوير الدنتج
 تفاعلي وشفاف تقليدي ومعقد التسعتَ
تقليدي معتمد كثتَا على قنوات  التوزيع

 التوزيع الطويلة
وتوزيع مباشر بالنسبة تكامل أكثر 

 لبعض السلع والخدمات.
تقليدي معتمد كثتَا على  التًويج

 التجارية الإعلانات
الاستفادة من الوسائل الإلكتًونية 

 الدتاحة.
 منخفضة عالية التكلفة

 واحد لواحد بصاىتَي نوعية السوق
 عالدي عادة لزلي  نطاق السوق

 الإلكتروني بالتسويق التقليدي(: مقارنة التسويق 13الجدول رقم )
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 :الفصل خلاصة

للمنظمة خاصة عند  الإستًاتيجيةنستخلص من ىذا الفصل أن للتسويق دور فعال في برقيق الأىداف  
والتي أصبح توفرىا ضروري لكل من الفرد  الإنتًنيتاعتمادىا على تكنولوجيا الدعلومات والاتصال التي تركز على 

والدنظمة، حيث لؽكن للمؤسسة الاستفادة منها في معاملاتها التجارية خاصة التسويق الذي أصبح يعرف 
 بالتسويق الإلكتًوني والذي يعتبر مدخل للتميز والإبداع في عالد الدنظمات الدعاصرة.
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 تمهيد

لقد أدركت العديد من الدول بأن السياحة في القرن الحالر ليست أكبر صناعة في العالد فحسب بل أنها  
لستلف  لا لؽكن أن نتصور بلد متحضر بلا فنادق ولا سياحة وتقديمستكون الأكبر بتُ ما شهده العالد، إذ 

السلع والخدمات السياحية والفندقية التي تشبع حاجات ورغبات السياح وأذواقهم من خلال الدنظمات السياحية 
 التي تعكس النمط السياحي القائم على اختلاف أنواعها.

وعلى ىذا الأساس سنتطرق في ىذا الفصل إلذ دراسة القطاع السياحي الذي يشمل مفاىيم حول  
 الخدمات السياحية والفندقية.حول السياحة والسفر وعموميات حول السائح كما تناولنا في الأختَ دراسة 
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 المبحث الأول: مفاىيم حول السياحة والسفر.

اجتماعية واقتصادية عرفت تطورات سريعة عكست مدى ألعيتها وأصبحت تشكل تعتبر السياحة ظاىرة  
 أكبر صناعة في العالد وأىم مصدر تعتمد عليو الدول للحصول على العملات الصعبة.

 .المطلب الأول: ماىية السياحة والسفر

 .1التطور التاريخي للسياحة: أولا

 السياحة في العصور القديمة:-1

وبالتالر لد تعرف كلمة  ىذا العصر في تطوير السفر أو وسائلو أو استغلالو لصالح المجتمعلد يفكر أحد في  
 إلذدف ته الإنسانأي أن السفر كان ظاىرة طبيعية مرتبطة بوجود  السياحة إلا في القواميس والدعاجم الحديثة

 .احتياجاتو الشخصية إشباع

 7 في عصور ما قبل الديلاد ترتكز على ما يلي الإنسانالرحلات التي قام بها  أما أنواع 

 الدافع الديتٍ–حب الاستطلاع –برقيق فائدة -

 السياحة في العصور الوسطى: -2

كان ابذاه السفر والسياحة في تلك العصور للتجارة، أو نشر الدين الدسيحي والتوجو إلذ الحج وفي أواخر  
 ( الطرق بتُ أوروبا وأسيا.Marco Polo()3521-3151اكتشف ماركو بولو) 31القرن 

وقد انطلق الرحالة العرب لغوبون العالد الذي كان يدور في قلب تلك الحضارة، ترك ىؤلاء الرحالة وثائق  
 سياحية قيمة ومن أبرز الرحالة العرب في تلك العصور ىو7 " ابن بطوطة" كان مثالا للرحالة والسائح.

إلذ الذند ثم الصتُ  (Fiasco die game)انت رحلة فاسكودي غاماوفي نهاية القرن الخامس عشر ك 
 3165( إلذ أمريكا krostof colombosرأس الرجاء الصالح، ثم رحلة كريستوف كولدبس ) عن طريق

 حول العالد. majlaanوأيضا رحلة ماجلان البرتغالر 
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 السياحة في عصر النهضة:-3

تدفعهم الرغبة في زيادة الخبرة والدعرفة، إلذ السفر إلذ مواقع تارلؼية وأثرية  34و 31بدأ الدسافرين بتُ القرن  
وإلذ بلدان بعيدة بهدف الاستطلاع، ففي بريطانيا أقرب اليزابيت الأولذ شكل السفر بعربات الخيل للسياسيتُ 

الباب للتخصص فر، ونشرت شهادات للسفر وفتحت وطلاب الجامعات كما قامت في بريطانيا منح لدراسة الس
وبدأ اصدار جواز سفر للمسافرين، ثم عمت الرحلات اليزابيت وأصبحت تعرف باسم الرحلة الكبرى في منتصف 

 م(.3445ولذذه الرحلة الكبرى صدر في حينو دليل سفر للمسافرين نشر في عام)، 33القرن

 السياحة في عصر الثورة الصناعية:-4

( حيث بدأت نواة السياحة الجماىتَية الدوجودة حاليا، وقد بزللت الفتًة 3521 -3421وفتًتها بتُ) 
الدذكورة متغتَات اقتصادية واجتماعية ىامة، كما أوجدت الثورة الصناعية طبقة اجتماعية وسطى وازداد وقت 

 الفراغ باستخدام الآلة، فازداد الطلب على السفر من أجل الاستجمام.

 السياحة في العصور الحديثة:-5

ن السياحة في العصور الحديثة أصبحت ذات طابع دولر ومأمون من الدخاطر، لشا أدى إلذ ازدياد تنقل إ 
السائحتُ الدتواصل بتُ ألضاء الدعمورة لشا سبب ازدياد الدخل الفردي ووقت الفراغ والعوامل الأخرى، ومع بداية 

يدة في لرال النقل )كالطتَان( ولرال الإيواء)فنادق دولية بخدمات شاملة( دخلت التكنولوجيا الجد 51القرن 
ووسائل النقل البري والبحري والخطوط الحديدية ووسائل الاتصالات السريعة، وتغتَت حياة الإنسان وخاصة في 

 الدول الدتقدمة.

الثانية ومازالت السياحة في لرال السياحة وخاصة بعد الحرب العالدية وبذلك حدثت تطورات كمية ونوعية  
تتأثر بعوامل عديدة) اقتصادية، مالية، وتكنولوجية( كما تتبادل التأثتَات مع البيئة وعوامل التسويق والتًويج وىذه 

 1العوامل تنعكس على ىيكل السفر وتطوير الدنتج السياحي، ويبتُ الدخطط ىذه العوامل.
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 :1في السياحة المؤثرةوالشكل التالي نوضح فيو العوامل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (: العوامل الجوىرية المؤثرة في السياحة.5الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 : تعريف ودوافع السفر والسياحة.ثانيا
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تغيرات سياسية 
 تشريعية ونظامية

تطورات مالية 
 واقتصادية

تغيرات اجتماعية 
 ديموغرافية

 البنية التحتية 

 تطورات التجارة

 ىيكل اتجاه السفر 

 الإدارةتطوير 
 والخدمة

في  المنتجتنمية 
 الموقع

 قوة السوق

 تطورات تكنولوجية

 سلامة السفر

 تنمية الموارد البشرية

 التسويق

 عوامل

الدعاية والحجز 
 بواسطة الكمبيوتر
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 تعريف السياحة:-1

للسياحة على البعد الدكاني، فقد كان ينظر للشخص الذي ينتقل من موقع مسكنو ركزت التعريفات الدبكرة  
،  إلذ مسافة لزددة على أنو" سائح، فالسياحة كمفهوم ارتبطت بالدسافة التي يقطعها الدسافر من مكان إلذ آخر

د حركة تنقل كما أن الشركات السياحية على بساطتها في الدراحل الدبكرة من نشوء كانت تعتبر السياحة لرر 
أشخاص يرغبون بأداء مهام معينة، أي أن الدسافة التي يقطعها الدسافر كانت من الدعايتَ الدهمة التي بردد كون 

 . النشاط السياحي مكثفا أو ضئيلا

7 " السياحة ىي عبارة عن لرموعة (3661دم بو ماكنتوش وزملائو سنة)ومن التعريفات ذلك الذي تق 
ابذة عن عمليات التفاعل بتُ السياح ومنشآت الأعمال، والدول والمجتمعات الدضيفة وذلك الظواىر والعلاقات الن

 بهدف استقطاب واستضافة ىؤلاء السياح والزائرين"

 مؤسسات( touristsإن ىذا التعريف يقر بوجود أربعة عناصر مهمة للسياحة ىي7 السياح) 
( التي بسارس نوعا من الرقابة Governments(، الحكومات)hospitality organizationsالضيافة)

 .1(peopleعلى السياحة، والناس الذين يقطنون في الدناطق التي يزورىا السياح)

وعلى الصعيد البيئي تعتبر السياحة عاملا جاذبا للسياح وإشباع رغباتهم من حيث زيارة الأماكن الطبيعية  
الحياة الفطرية، بالإضافة إلذ زيادة المجتمعات المحلية للتعرف على الدختلفة والتعرف على تضاريسها وعلى نباتاتها و 

 2عاداتها وتقاليدىا.

أنها انتقال الأفراد خارج الحدود السياسية للدولة التي يعيشون فيها مدة تزيد عن  ىي 7في تعريف)روبنسن(  
أربع وعشرين ساعة، ونقل عن عام واحد على أن لا يكون الذدف من وراء ذلك الإقامة الدائمة أو العمل أو 

 العمل أو الدراسة أو لررد عبور الدولة الأخرى، ترانزيت.

( الذي ينص , world tourism organizationة السياحة العالدية أما التعريف الذي أقرتو)منظم 
على أن السياحة) لرموعة العلاقات والخدمات النابذة عن السفر والإقامة إلذ ذلك الحد الذي لا لػتاج السائح 
إلذ إقامة دائمة، ولا يتًتب على سياحتو أي نشاط بأجر مدفوع، وبصفة عامة فإن السياحة مصطلح شامل 

                                                           

.51-36مرجع سبق ذكره مباشرة، ص ص  - 1 
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د من الدنتجات والخدمات الدعروفة والدرغوبة التي يتلقاىا السياح في مكان غتَ مكان الإقامة الدعتاد، ومن ىذه للعدي
النشاطات والدغريات الطبيعية والصناعية ووكالات السياحة والسفر الدنتجات والخدمات وسائل الإقامة، الدطاعم و 

نتجات والخدمات مع بعضها البع  وتكمل بعضها والدكاتب الحكومية ووسائل النقل حيث تتداخل ىذه الد
 1البع (

 التعريف الإجرائي:

الدعتاد إلذ مكان آخر على أن لا تكون ىذه الإقامة دائمة ولا  إقامتهمالسياحة ىي انتقال الأفراد من مكان  
على حضارات وثقافات أخرى دون القيام بأي  الإطلاعتقل عن أربع وعشرين ساعة بغرض التًفيو وينتج عنو 

 نشاط يكون الغرض منو برقيق الربح.

 دوافع السياحة والسفر: -2

الإنسان لسلوق من الصعب برديد الدوافع وراء تصرفاتو على وجو الدقة، فقد يكلف غتَ ما يبطن، وقد  
ة أم كلو مقصود حتى ىل فيو عشوائيولؼتلف العملاء في الحكم على سلوك الإنسان  يكون غتَ مدرك لتصرفاتو.

 وإن كان يبدو غتَ متعمد أحيانا.

متعة ودافعا لدزيد من السفر وليس كل من يسافر سائحا وفي لرال السياحة فإن السفر في حد ذاتو قد يكون  
بل لكل سائح دافع للسفر، وعلى كل حال يتفق كثتَون من دارسي السياحة على تصنيف دوافع السفر في 

 2ت رئيسية على النحو التالر7لرموعا

 دوافع ثقافية، تاريخية، تعليمية:-أ 

 .ماتالأىرا يارةواقع الأثرية مثل ز تاريخ الحضارات القدلؽة والدمشاىدة -

 .الخمشاىدة بع  الأحداث الدهمة بالعالد أو حضور مهرجانات أو حفلات ثقافية أو معارض... -

 .ضارية والثقافيةحياتهم الاجتماعية والح على لظطعلى حياة الناس في البلدان الأخرى والتعرف  الإطلاع -

 1..ج إيفللدشاىدة بر فرنسا لدشهورة بالعالد مثل زيارة مشاىدة الدواقع الحضارية الدهمة ا-
                                                           

.35-33زيد منتَ عبوي، مرجع سابق، ص ص  - 1 
 .23ركة، مرجع سبق ذكره، ص بضزة عبد الحليم درا-2
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 دوافع دينية:-ب

 2الدينية.دسة لزيارة الأماكن الدق مثلما كان لػدث قدلؽا كثتَا من أىل العقائد وإتباع الديانات الدختلفة يسافرون

السفر بدافع الحج إلذ الأماكن الدقدسة مثل7 مكة الدكرمة، القدس، الفاتيكان، وزيارة الأماكن الدينية الدشهورة -
 مثل أضرحة الصحابة.

 دوافع الراحة والاستجمام والترفيو:-ج

لعمل والابتعاد عن صخب الددينة ولػدث ىذا في الددن الصناعية الذروب الدؤقت من الجو الروتيتٍ اليومي ل-
 والتجارية الكبتَة والدزدبضة بالسكان.

 .أو في مناطق جبلية. الشواطئ سواحلالذادئة أو على  الأماكنراغ في حب الاستمتاع بأوقات الف-

 .التًفيو عن النفس عند توفر الوقت والدال-

 دوافع عرقية:-د

 .كزيارة أماكن الديلاد أو أماكن قضاء الطفولة  الأسريةلتجديد الروابط  الأمزيارة البلد -

 3.وتركت انطباعا معتُ لديهم الأمفي البلد  الأصدقاءالرغبة في زيارة أماكن سبق وأن زارىا -

 دوافع صحية:-ه

والتوجو إلذ أماكن باردة بتعاد عن الجو البارد والثلوج والتوجو إلذ أماكن دافئة أو الابتعاد عن الجو الحار الا-
 وخاصة بالنسبة لكبار السن و الدرضى.

 السفر لأغراض العلاج والدداواة.  -

الشخص  إصابةالسفر لغرض النقاىة والاستًخاء بعد الشفاء من مرض معتُ أو لغرض الراحة النفسية بعد  -
 .بدرض أو أزمة نفسية أو التمتع بالجو الصافي والذواء النقي

                                                                                                                                                                                     

.35زيد منتَ عبوي، مرجع سبق ذكره، ص  - 1 
 .22بضزة عبد الحليم دراركة، مرجع سبق ذكره، ص  -2
-.21-16ماىر عبد العزيز، صناعة السياحة،دار زىران للنشر والتوزيع،الأردن،الطبعة الأولذ، ص ص  - 3 
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 ادية:دوافع اقتص-و

 للتمتع بالخدمات الدقدمة بأقل الأسعار. السياحالطفاض الأسعار في بلد ما يؤدي إلذ تدفق -

 .عملتو إلذ بلد ما الطفضت ياحفي التحويل يؤدي إلذ تدفق الس فرق العملة -

 الحصول على صفقات بذارية بالنسبة لرجال الأعمال.الأعمال و  غرضلالسفر  -

 دوافع رياضية:-ي

 لغرض مشاىدة مباراة رياضية أو تشجيع فريق معتُ.السفر -

 .السفر لغرض لشارسة ألعاب معينة مثل التزلج على الجليد أوالدشاركة في دورة رياضية -

 دوافع أخرى:-

 .الدخاطرة أو الدغامرة-

 .العالد مثل جزر البحر الكاريبي في الدناطقالتفاخر والدباىاة وخاصة لبع  -

 .ة وسيلة نقل جديدة ومتطورةسيارة جديدة والرغبة في السفر بها إلذ مكان ما أو الرغبة في بذربتقنية مثلا شراء -

 التذوق7 تذوق الطعام.-

 1مثلا دراسة نوعية معينة من الصخور أو التًبة.7علمية -
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1والمخطط التالي يلخص ىذه الدوافع:
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .دوافع السياحةل(: رسم توضيحي 6الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 
 23ص  مرجع سبق ذكره مباشرة،-1

 دوافع ترفيو و استجمام دوافع ثقافية دوافع دينية

عرقية دوافع السياحة و السفر  دوافع صحية 

اقتصاديةدوافع  دوافع رياضية  دوافع اخرى 
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 : أنواع السياحة وأىميتها.ثالثا

 : أنواع السياحة.1

 لمعيار الهدف من الرحلة:وفقا -أ

 : cultural tourismالسياحة الثقافية -1

 للتعرفالحياة الدتفرقة لؽثل نوعا من السياحة الثقافية، حيث أنها توفر فرصا على طرازات  للإطلاعإن السفر  
على ما كانت عليو حياة الناس وثقافاتهم وحضاراتهم في الأزمنة القدلؽة، فالزيارات إلذ منازل الشخصيات البارزة 
التي أثرت التأريخ، مثل "شكسبتَ ونابليون بونابرت، وسجن مانديلا وغتَىم الكثتَ، تعد نوعا من أنواع السياحة 

تحف الشمع في لندن، وجامعات مثل7 اكسفورد وكامبريج، فهي الثقافية وكذلك الحال فيما يتعلق بالزيارات إلذ م
 1تشع بتاريخ حضاري يستقطب فضول السياح من شتى ألضاء العالد.

 Religions tourismالسياحة الدينية: -2

الدقدسة التي الخاصة بديانات معينة، والتعرف على الأماكن ىي السياحة القائمة على زيارة الأماكن الدينية  
معاني دينية للأشخاص الذين يعتقدون تلك الديانة، وبرتاج السياحة الدينية إلذ تهيئة الأماكن لاستقبال برمل 

 2السياح، وتسهيل التنقل والإقامة في الأماكن التي توجد فيها أماكن سياحية دينية.

 :Medical tourismالسياحة العلاجية -3

لتلقي العلاج لدرض ما أو الرعاية الصحية، أو العناية إلذ مكان معينا ىي السياحة القائمة على السفر  
بالأسنان، أو الخضوع لعمليات جراحية ربدا لا تتوفر إمكانية إجرائها أو علاجها في مكان أو بلد إقامة الشخص، 
أو البحث عن علاج أفضل من ناحية الجودة والأسعار، أو السفر للبقاء في بيئة صحية ملائمة لحالة الدري ، كما 
ية أو تشمل السياحة العلاجية كذلك السفر لتلقي العلاج من الدصادر الطبيعية الدوجودة في بلد ما من مياه كبريت

 3الخمالحة، أو رمال ساخنة، أو طينا بحري..

                                                           
 .353ئي، مرجع سبق ذكره، ص د بضيد الطا -1

     2 -MAWDOO3.com  السياحة -أنواع  
نفس الدرجع. - 3 
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 :ECO- tourismالسياحة البيئية  -4

على  إلذ الدناطق الطبيعية التي برافظ على البيئة وبرافظ مسئولوىي السياحة القائمة على السفر بشكل  
سواء حول البيئة والدوظفتُ على حد  رفاىية السكان المحليتُ فيها، وتهدف السياحة البيئية إلذ تعليم السياح

والثقافي والطبيعة، وتسعى إلذ بضاية البيئة، والحفاظ على المجتمعات المحلية، وتقوم على مبدأ بناء الوعي البيئي 
 1وتوليد مساعدات مالية لكل من السكان المحليتُ، وتصميم مرافق منخفضة التأثتَ على البيئة، وبناءىا وتشغيلها.

 السياحة الترفيهية:-5

وتتضمن لرموعة من النشاطات من بينها، صيد السمك، الغوص في أعماق البحار، التزلج على  
السياحة يتمركز في غالب الوقت في مناطق معينة دون أخرى، مثل دول ويشتَ إلذ أن ىذا النوع من  الخالجليد،...

البحر الأبي  الدتوسط لدا تتمتع بو من مقومات كبتَة بذعلها مؤىلة لذلك كالدنتزىات الطبيعية والدناطق الخلابة 
لعديد من الدناطق والحدائق بالإضافة إلذ عامل الدناخ الدعتدل صيفا وشتاءا مقارنة بغتَىا من الدول، كذلك توجد ا

 2في العالد التي بسارس ىذه السياحة بشكل لشتع.

 السياحة الرياضية:  -6

تشبع الرغبة في لشارسة الرياضات الدختلفة والاشتًاك في مسابقاتها أو الاستمتاع بدشاىدة بطولاتها، وىذا  
إسبانيا ، اليونان، لندن، النوع من السياحة يشهد تطورات نوعية في عدد كبتَ من البلدان السياحية مثل7 

قبرص...، حيث تتوفر على خدمات سياحية رياضية متكاملة، بالإضافة إلذ توفر الخدمات التًفيهية الدكملة 
 3وكذلك الخدمات الصحية الدرافقة.

 سياحة المؤتمرات والاجتماعات: -7

ي الذي يعيشو العالد اليوم، تعد من الألظاط السياحية التي ارتبطت بالتقدم الحضاري والعلمي والتكنولوج 
حيث أصبح ىناك العديد من الجهات والدنظمات التي تدعو لعقد مؤبسرات واجتماعات دولية بصورة دورية كل 
فتًة زمنية من الفتًات، ويقوم الدشاركون فيها بدناقشة مواضيع معينة وتبادل وجهات النظر والدعلومات الدعلقة بها 

                                                           
1 -MAWDOO3.com /   السياحة-انواع 

.  35د سامية بوحادة، بحث بعنوان7 دور التسويق السياحي الالكتًوني في ترقية السياحة، بحث مقدم لدؤبسر الكلية، جامعة شار الجزائر، ص - 2 
.54دليل الدفاىيم والتعريفات السياحية الدتعارف عليها دوليا، ص  - 3 
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ة قابلة للتطبيق، كما برقق إيرادات وعوائد للدول الدقيمة بها نظرا لارتفاع متوسط وصول إلذ نتائج وقرارات صائب
التي تزيد عن مدة  إقامتوانفاق السائح في ىذا النوع من السياحة مقارنة بالأنشطة السياحية الأخرى، وأيضا مدة 

 1السائح العادي.

 2وفقا لمعيار الأشخاص المسافرين: -ب

 على الأكثر معا. عائلة أواثنتُ  أوتتضمن سفر شخص واحد التي و سياحة فردية: -1

سواء كان رسميا كرحلات النوادي،  يربط بينهم رباط معتُ أشخاصسفر عدة  التي تتضمنو سياحة جماعية: -2
 الجامعات، أو غتَ رسمي كأن تكون رحلة منظمة من طرف إحدى منظمات السياحة.

 3وفقا لمعيار وسيلة المواصلات المستخدمة: -ج

والتي تعتٍ السياحة التي تستخدم أي نوع من أنواع الدواصلات البرية من السيارات وحافلات سياحة برية: -1
 وقطارات.

 وسفن وبواخر.بحرية أو نهرية من لؼوت والتي تعتٍ السياحة القائمة على وسائل نقل سياحة بحرية أو نهرية: -2

 الطائراتوىي تلك السياحة التي تعتمد على وسائل النقل الجوي من لستلف أنواع وأحجام سياحة جوية: -3
 والدناطيد.

 4وفقا لمعيار السن) الفئة العمرية(: -د

لنضجهم، وتأخذ  وترتبط بالأطفال حيث يكسبون من خلالذا لرموعة مهارات وسلوكياتسياحة فئة الصغار: -
شكل معسكرات صيفية أو رحلات التعرف على الطبيعة وزيارة الددن أو الأماكن التارلؼية وعادة ما تقوم بها 

 الددارس.

                                                           
 .55مرجع سبق ذكره مباشرة، ص  -1
تقنيات  صوالحة مريم، بن زلتوت خدلغة، جودة الخدمات السياحية وتأثتَىا على رضا الزبون، مذكرة لنيل شهادة الداستً في العلوم التجارية، بزصص- 2

 .3، ص 5133البيع، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعة قالدة، دفعة 
 .4نفس الدرجع، ص - 3.
نفس الدرجع. - 4 
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وبستاز ىذه النوعية من السياحة بالبحث عن الآثار والحياة الاجتماعية الدتعددة وتكوين سياحة فئة الشباب: -2
 معات والدعاىد من خلال الدنظمات السياحية.الصداقات، وعادة ما تقوم بها الجا

وتتميز بكونها سياحة الاستًخاء من عناء العمل والإرىاق طوال السنة، وتركز على سياحة فئة الناضجين: -3
 الاستمتاع بالشواطئ الدافئة أو ىدوء الصحاري أو حياة الأرياف والتعرف على التقاليد القدلؽة.

لى نوعت7ُ إحدالعا يقدم عليو أفراد ىذه الشرلػة فور تقاعدىم، وىو يتميز وىي عسياحة فئة المتقاعدين: -4
بالبحث عن الاستجمام والراحة والذدوء، ولذلك يتم اختيار الأماكن التي تبعد عن الددن الدزدبضة والحياة الصاخبة، 

لديو الوقت الكافي للقيام بها انيهما7 يتميز بزيارة الأماكن التي كان لػلم بها السائح طيلة حياتو ولكنو لد يكن وث
 قبل تقاعده وىذه الفئة من السياح غالبا ما تتكون من الزوج والزوجة والأبناء.

 وفقا لمعيار الجنس: -ه

 تنقسم إلذ نوعت7ُ سياحة رجالية ،سياحة نسائية.

 7 والطبقة الاجتماعية الإنفاقوفقا لمعيار -و

 بوسائلهم الخاصة.سياحة أصحاب الدلايتُ الذين يسافرون -1

 سياحة الطبقة الدتميزة التي تستخدم النوعية الدمتازة من الخدمات.-2

 .السياحة الاجتماعية أو العامة لذوي الدخول المحددة-ج

 وفقا لمعيار الموقع الجغرافي: -و

 .والإفريقيةوالتي تعتٍ السفر والتنقل بتُ دول لراورة مثل الدول العربية سياحة إقليمية: -1

 ىي تلك الزيارات والانتقالات التي يقوم بها الدواطنون داخل حدود دولذم.سياحة داخلية: -2

 1 رات الدختلفة.اوالتي تعتٍ الانتقال والإقامة عبر حدود الدول والقسياحة دولية: -3

 أىم أنواع السياحة في الدخطط التالر7 إبرازولؽكن 
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 1 : أىمية السياحة:ثانيا

 من الناحية الاقتصادية:-1

 خلق مناصب عمل.-

 رؤوس الأموال الأجنبية ومسالعتها في الاستثمارات الخاصة بقطاع السياحة. تدفق-

 فروق برويل العملة.-

 برستُ ميزان الددفوعات.-

 من الناحية الاجتماعية:-2

تعد السياحة مطلب اجتماعي ونفسي ىام من أجل استعادة الإنسان لنشاطو وعودتو للعمل بكفاءة من -
 جديد.

 ظاىرة البطالة وبرستُ الدستوى الدعيشي للمواطنتُ.تساىم في الحد من -

 من الناحية الثقافية:-3

 تعد السياحة أداة للاتصال الفكري وتبادل الثقافات والعادات والتقاليد بتُ الشعوب.-

 تعمل السياحة على انتشار ثقافات الشعوب وحضارات الأمم بتُ أقاليم العالد الدختلفة.-

 من الناحية السياسية:-4

 بتُ الدول.تؤدي السياحة إلذ برستُ العلاقات الأمنية وغتَىا -

إن النتائج الإلغابية للسياحة على الدستوى الاقتصادي والاجتماعي تساىم في حل الكثتَ من الدشاكل -
 السياسية.

 

                                                           

لية العلوم سماعيتٍ نسيبة، دور السياحة في التنمية الاقتصادية والاجتماعية في الجزائر، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداجستتَ في إدارة الأعمال، ك -1 
 .63-61الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، بزصص إستًاتيجية، جامعة وىران)الجزائر(، ص ص 
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 1 : خصائص ومكونات السياحة.رابعا

 خصائص السياحة:  :1

تعتبر السياحة صادرات غتَ منظورة، فهي ليست منتج مادي لؽكن نقلو من مكان إلذ آخر، فهي واحدة من -
الصناعات القليلة التي يقوم فيها الدستهلك بالحصول على الدنتج من مكان إنتاجو، وعليو فإن الدولة الدصدرة 

بالنسبة للمنتجات الأخرى التي تتطلب خارج حدودىا، كما ىو الحال للمنتج السياحي لا تتحمل نفقات النقل 
 بالإضافة إلذ تكاليف إنتاجها ونقلها.

 .لا تباع إلا من خلال السياحة في عوامل الجذب السياحي إن الدنتج السياحي الدتمثل-

ستقرار لأنو يتعلق بع  الأحيان إلذ درجة من عدم الا الدولية منتج تصديري، يتعرض في السياحة تعتبر-
 القوة الخارجية، ومرونة عالية بالنسبة لكل من السعر والدخل.بتأثتَات من 

تتميز السياحة بدرونة عالية لكل من السعر والدخل، وىذا يعتٍ أن القرارات السياحية قد تتأثر كثتَا بالتغتَات -
 الطفيفة في الأسعار والدداخيل.

 الدخطط الدوالر يوضح مكونات السياحة.: مكونات السياحة: 2

 

 

 

 

 

 

 (: مكونات السياحة.8الشكل رقم)

                                                           

.22-16، ص ص 5134د مصطفى يوسف كافي، مدخل إلذ علم السياحة، ألفا للنشر والتوزيع، قسنطينة)الجزائر(، الطبعة الاولذ،  - 1 
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 1نطلاقا من الدخطط السابق لضدد مكونات السياحة كما يلي7وا

الفنادق والشاليهات والشقق الفندقية، الدخيمات، القرى....وبزضع إلذ عدة شروط نذكر وتشمل الإقامة: -أ
 منها ما يلي7

 معيار الدوقع.-

 معيار الخدمة)فنادق، موتيلات، كرفانات، لسيمات..(-

 معيار التسهيلات الدتاحة) الحجز عن بعد، الحجز الآلر، تسهيلات ترفيهية...-

السياحي من أىم العناصر التي يقوم عليها النشاط السياحي فالدنتج السياحي لا يعد النقل النقل السياحي: -ب 
ينقل، وإلظا يستوجب تنقل السائح إليو، لذلك كان لتطور وسائل النقل الفضل الكبتَ في تطور ىذه الأختَة، 

 بري أو البحري.ويشتمل النقل السياحي على النقل الخارجي والنقل الداخلي بالاعتماد على النقل الجوي أو ال

تقوم بدور ىام في لرال السياحة، فشركات السياحة تقوم بنشر وكالاتها في الشركات والوكالات السياحية: -ج
 مناطق البلد بغية التوسط بتُ السائح والبلد الدضيف، حيث تعتبر مكاتب استشاره لزبائنها من السياح.

السياحي، ويتطلب كفاءة عالية في المجل التارلؼي يعد من الأنشطة الدكملة للنشاط الإرشاد السياحي: -د
والجغرافي والطبيعي والحضاري، كذلك اللغات الأجنبية الأساسية، كل ىذه الصفات لابد وأن تتوفر في الدرشد 

 رتهم للمقصد السياحي.عند زيا السياحالسياحي أو الدليل حتى يتمكن من الرد على استفسارات 

الأنشطة التي تقوم بها المحلات العامة للسياحة، والتي تعتبر فرع من فروع الدنشآت السياحية ويتمثل في الترفيو: -ه
 التي يتصل نشاطها اتصالا مباشر بالعمل السياحي.

يعد من أىم مكونات السياحة، ولابد من توافره حتى تكون الحركات السياحية نشطة الأمن والاستعلام: -و
 .الأمنيةظروف وآمنة، فهي شديدة الحساسية بال

تعتبر من أىم الأنشطة التصديرية الذامة ولؽثل أحد أىم الدصادر العملة الصعبة، المشتريات السياحية: -ي
 ويندرج ضمن الأنشطة الدعائية والإعلامية القوية والدؤثرة في الخارج.

                                                           
 .24-22مرجع سبق ذكره مباشرة، ص ص  - 1
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 .المطلب الثاني: علاقة السياحة بالعلوم الأخرى

 1 والإحصاء.: علاقة السياحة بالاقتصاد أولا

تلعب السياحة دورا ىاما في تنشيط اقتصاديات دول كثتَة، حيث أصبحت : علاقة السياحة بعلم الاقتصاد: 1
 الإقامةبسثل مصدرا رئيسيا للدخل القومي بها نتيجة إنفاق السائحتُ الذين يأخذون صورا متعددة، منها7 

 يولده ىذا، بالإضافة إلذ الأثر الدضاعف للدخل الذي لخاواستخدام وسائل النقل والطعام والتًفيو، والدشتًيات.. 
الناشئ من دوران الإيرادات السياحية في دورات اقتصادية متنوعة بذد رواجا وانتعاشا في لستلف المجالات،  الإنفاق

وإلذ جانب ذلك ىناك الروابط التي بتُ قطاع السياحة والقطاعات الأخرى سواء كانت صناعية أو زراعية أو 
تاجية أو خدمية بدكوناتها التي تنطوي على عناصر تتشعب وتتشابك وتشتًك بنسب متفاوتة في تقديم الدنتج إن

 السياحي.

لذلك فإن النصوص بالسياحة تشيع دراسة كافة الدتغتَات الاقتصادية التي تتعلق بها فيما لؼتص بتدافق  
يزان التجاري والعمالة والاستثمار وكيفية تعظيم العائد الأجنبي ومعدل الإنفاق وعلاقتو بديزان الددفوعات والد النقد

الاقتصادي عن طريق توظيف العناصر الدتاحة بالدرجة التي برقق رخاء ورفاىية المجتمع، وىو أمر مرتبط بعلم 
كها، الاقتصاد الذي يهتم بالنواحي الدادية للمجتمع ووسائل تنمية ثرواتو وموارده وكيفية تداولذا وتوزيعها واستهلا 

وما يتصل بذلك من سلع وخدمات وأسعار والعوامل الدؤدية لالطفاضها أو ارتقائها وغتَىا من الأمور التي تتيح 
 التعرف عليها نتائج أفضل عند القيام بالأنشطة السياحية الدختلفة.

يعد تربصة رقمية للأنشطة الإنسانية في التعرف على ابذاىاتها وعلى برليلها : علاقة السياحة بعلم الإحصاء: 2
لشا يتيح من وضع الخطط والاستًاتيجيات الدعلقة بها على أسس علمية سليمة، وتستخدم الإحصائيات السياحية 

حي العالدي والمحلي لقياس العوامل التي تؤثر في السياحة مثل7 حجم حركة السياحة الدولية والداخلية والطلب السيا
إلذ وإعداد السائحتُ والليالر السياحية والإيرادات السياحية المحققة والطاقة الفندقية والايوائية الدستغلة بالإضافة 

 التقدير والتنبؤ بحجم الحركة السياحية في الدستقبل وىو ما يساعد على وضع سياسة واقعية للاستثمار إمكانية
 السليم والدؤشرات الدقيقة التي لؽكن استنباطها.التنمية على ضوء التقدير 

 1 بالتسويق والقانون. ة: علاقة السياحثانيا
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اعتمادا كليا على التسويق لغرض إظهار الدنطقة  السياحة صناعةتعتمد :علاقة السياحة بعلم التسويق:  1
السياحية بشكل جيد وتعريفها للمستهلكتُ أو توصيلها إلذ الدستهلكتُ عبر الشركات السياحية الدنظمة، وأصبح 
التسويق السياحي يدرس في بصيع وكافة لرالات السياحة، ويدرس في أغلب الجامعات وعلى مستويات عليا، وإن 

أو منطقة سياحية معينة تعتمد اعتمادا كليا على طريقة تسويقها وتوصيلها إلذ الدستهلكتُ، لصاح أي مشروع 
ويدخل التسويق السياحي ضمن تسويق الخدمات وىو بالتالر لػتاج إلذ الكثتَ من الدراسات والأبحاث لغرض 

 توصيل الفكرة إلذ الدستهلكتُ.

حي على أنشطة ولرالات وجوانب متنوعة سواء على يشتمل العمل السيا: علاقة السياحة بعلم القانون: 2
الدستوى المحلي أو الإقليمي أو الدولر والتي بزضع في تنظيمها ولشارستها للقوانتُ والتشريعات الدختلفة مثل7 

والبيئة والدناطق الأثرية  السياحإجراءات الدخول والخروج والتأشتَات والإقامة، وأنظمة النقد والجمارك وبضاية 
العامة فضلا عن صناعة النقل والفنادق والدنتجات السياحية فيما لؼتص بقواعد وتصاريح تشغيلها  دواتوالأ

 وشروطهما ومواصفاتها.

 السياسية وعلم الاجتماع. بالعلوم: علاقة السياحة ثالثا

على التفاعل والتعامل بتُ  تتطلب السياحة الدولية كظاىرة إنسانية تقوم: علاقة السياحة بالعلوم السياسية: 1
الجنسيات الدختلفة عبر حدود دول العالد الدتعددة، والتعرف على القوانتُ والسياسات والإجراءات الدتبعة في الدول 

السياسي للدولة، فإن وضوح ىذا  الإطارالتي غالبا ما تكون انعكاسا لنظمها السياسية السائدة، الذي يشكل 
 ابزاذ القرارات السياحية بدفهومها الشامل لتأثتَىا وارتباطها الدباشر بو. يساعد على تفهم نظم الإطار

علم الاجتماع ىو ذلك العلم الذي لؼتص بكل ما يتعلق بالإنسان من : علاقة السياحة بعلم الاجتماع: 2
بو، إذ تتصل السياحة  الناحية الاجتماعية، وما يتعلق بالمجتمع من الناحية الإنسانية، وعلاقة الإنسان بالبيئة المحيطة

باعتبارىا نشاط إنساني اجتماعي بعلم الاجتماع، حيث يتطلب تنشيطها وتسويقها التعرف على النظم 
ة والسياسية والقانونية والأخلاقية، بالإضافة إلذ العادات والتقاليد الاجتماعية القائمة وعلاقتها بالأنظمة الاقتصادي

                                                                                                                                                                                     
ىشام مغربي، مسالعة القطاع السياحي في برقيق التنمية الدستدامة، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداستً، بزصص تسويق وبذارة دولية، جامعة  -1

 .34-33، ص ص5131بسكرة)الجزائر(، دفعة 
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ساعدت على تكوينها، وسلوك الأفراد والجماعات من لستلف الجنسيات  السائدة في المجتمعات والأسباب التي
 1والدوافع من ورائها، وأىم الدشاكل الاجتماعية والعوامل الدسببة فيها.

 : علاقة السياحة بعلم النفس والعلوم البيئية.رابعا

يسعى الفرد إلذ إشباعها، يرتبط السفر بالاحتياجات والدوافع الإنسانية التي : علاقة السياحة بعلم النفس: 1
لذلك بررص الدول قبل القيام بتخطيط برالرها السياحية على دراسة الابذاىات والرغبات الدختلفة للسائحتُ 
وموائمة منتجها السياحي والطرق الدستخدمة في تقدلؽو تبعا لذلك، ولدا كان علم النفس يعالج سلوك الإنسان 

 و وجوانبو النفسية، وما يتًتب عليها من مظاىر خارجية تتمثل في ردود أفعالوودوافعو الداخلية وانفعالاتو وميولات
، وىي جوانب لذا ألعيتها حيث يساعد الإلدام بها في تنفيذ الحملات التنشيطية والتًولغية في الآخرينوعلاقاتو مع 

 2الأسواق الدصدرة للسياحة.

وتسويقها  يتطلب تنشيطها البيئية حيثتتصل السياحة كنشاط إنساني بعلوم : علاقة السياحة بعلوم البيئية: 2
وتنميتها التعرف على النظم البيئية، فالسياحة في أبسط صورىا تعتمد على مقومات ولرهودات إنسانية، ومن ىنا 

طريق المحميات برتاج المحافظة على البيئة السياحية إلذ بزطيط دقيق وإجراءات للرقابة على استخدام الأرض عن 
 والمحافظة على قيمتها الطبيعية أو الاستخدامات الدباشرة أو لاستخدامها الدقبل وىو ما يسمى بالتنمية الطبيعية.

لذلك فإنو توجد علاقة وثيقة بتُ البيئة بدشتملاتها والدغريات السياحية، وتعتمد السياحة على التنوع البيئي وىو 
لػدد اختيار السائح لزيارة بلد معتُ، فالبيئة نفسها عامل ىام في جذب السياح  الدنتج السياحي، فالدنتج البيئي

وإرضاء رغباتهم، فعناصر السياحة ليست مقصورة على الشمس والبحر أو غتَىا من الدقومات، ولا حتى التًاث 
توفرة بشتى أنواعها مستقل عن غتَه، ولكنها تتضمن الأثر الإبصالر لمجموع الإمكانات والخدمات الدالثقافي كعامل 

 3والتي لابد للسياحة من الاىتمام بها، وتنشيطها وتنميتها.

 

 

                                                           

.314د مصطفى يوسف كافي، مرجع سبق ذكره، ص - 1 
.13سبق ذكره، ص  ماىر عبد الخالق السيسي، مرجع - 2 
.316-315د مصطفى يوسف كافي، مرجع سابق، ص ص  - 3 
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 .المطلب الثالث: العوامل المؤثرة في السياحة

وىي لرموعة من العوامل التي بركم الدنطقة الدراد تنميتها، وعلى رأس ىذه العوامل ما : العوامل الطبيعية: أولا
 1يلي7

ألعية الدناخ بالنسبة للسياحة يأتي بالدرجة الأولذ من درجات الحرارة ومتوسطاتها صيفا وشتاءا، المناخ: -1
ومواعيد ىطولذا وحجمها، كل  الأمطاروالدواعيد الدناسبة لكل قطاع من السياحة، الرياح وسرعتها وأوقات ىبوبها، 

السياحية، ونوع السياحة ىل ىي للاستجمام أم ىذه العوامل لذا ألعيتها في الدواعيد الدناسبة لاستقبال الأفواج 
 للمصايف أو للعلاج.

وىي طبيعة الأرض من جبال وىضاب ووديان وطبيعة التًبة والشواطئ وما مدى ظاىرة الدد الطبوغرافيا: -2
ر والجزر، وما نوع الشاطئ) صخري، رملي(، وإمكانيات البحر من الحياة البحرية، حيث تؤثر الطبوغرافيا في اختيا

الدشروع بعيدا عن صخرات السيول مثلا، أو اختيار قيمة مناسبة لإقامة مشروع فندق الأماكن الدناسبة لعناصر 
 يطل على البحر، وأماكن مهابط الطائرات والطرق.

تلعب الدزارات بكل أنواعها)أثرية، تارلؼية، دينية( دورا ىاما في جذب السائح، وكلما زادت المزارات: -3
 ت الفرصة للإيتاء على أن تكون جاىزة لاستقبال السياح.الدزارات زاد

وىي طرق الوصول للمنطقة الدراد تنميتها، مثل وجود الدطار لخدمة الدنطقة، وإمكانية توصيل البنية الأساسية: -4
أو تدبتَ مياه الشرب للمنطقة، وكذلك الطاقة الكهربائية، ووسائل الاتصالات السلكية واللاسلكية، وشبكات 

 الصرف الصحي.

الخارجي الذي يضم بصيع العناصر الطبيعية والبيولوجية والحضارية والتارلؼية،  الإطارالبيئة لرملا ىي البيئة: -5
والتي يعيش فيها الإنسان في تكامل وتوازن يساعد على استمرار الحياة وبقاؤىا والارتباط وثيق بتُ النشاط 

 الواسع. السياحي بكل أشكالو وبتُ البيئة بدعناىا

 

                                                           

ة، بزصص بسويل عزايزية أمنة، أومدور إلؽان، اقتصاديات السياحة ودورىا في التنمية الدستدامة، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداستً في العلوم الاقتصادي- 1 
 52-51، ص ص 5135التنمية، جامعة قالدة)الجزائر(، 
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فالبيئة توفر الأساس الحقيقي للنشاطات السياحية، بينما السياحة عامل للمحافظة على البيئة وتطويرىا وبرسينها، 
 1سيادة ناجحة وىي تعتبر من أىم عوامل اجذب السياحي.فالبيئة النظيفة تعتٍ 

عناصر التي تدخل في تشكيل تتشابك داخل العوامل الاجتماعية العديد من ال: العوامل الاجتماعية: ثانيا
السياحة وبلورة مفهومها، وىي الثقافة التي يتمتع بها السائح، كما يلعب الدين أيضا دوره وكذلك اللغة ووقت 
الفراغ والعادات والتقاليد الدوروثة وىذه العوامل لرتمعة لذا تأثتَ على السياحة حيث أنها تساعد على إلغاد الدوافع 

لدا قامت الحركة السياحية، كما لذذه العوامل ارتباط بالدول الدستقبلة للسياحة بالنسبة للثقافة  السياحية التي لولاىا
ة ذلك الدكان فكلما ازداد الإنسان قراءة عن بقعة تارلؼية معينة، أو مزارا سياحيا لزدد، كلما ازداد شوقو إلذ رؤي

السياحية الدينية)الدساجد، الكنائس، الدعابد والأضرحة( ليطفئ بو ظمأ معرفتو ولذفتو إلذ الزيارة، وىناك الأماكن 
التي يتوافد إليها السياح من كل فج عميق وفي نفوسهم رىبة من الخالق ورغبة في التقرب إليو، يبذلون كل مال 

 ونفيسا في سبيل الوصول إلذ ىذه الأماكن المحببة إلذ نفوسهم.

اط ترفيهي لذا يؤثر متوسط دخل الفرد في الحركة السياحية إلذ حد  بدا أن السياحة نش: العوامل الاقتصادية: ثالثا
كبتَ، حيث لغب على الفرد العمل على توفتَ الددخرات للقيام برحلة سياحية كما أن الدولة الدستقبلة للسياح 
قيام لغب أن يكون لدخلها القومي ما يتيح لذا توفتَ الدبالغ الدخصصة، لإنشاء وإقامة الأماكن السياحية وال

 بالتنمية السياحية كما لغب.

العملة يؤثر على الدخل القومي، كما أن توفر ويعتبر سوق العملة أيضا مؤثرا على الحركة السياحية، فتدىور  
 3وسائل النقل وإمكانياتها ومدى قرب مصادر السوق السياحي والدزارات تؤثر أيضا في النشاط السياحي.
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 وسلبيات السياحة.المطلب الرابع: إيجابيات 

التنمية  إستًاتيجية إطاربرقق السياحة فوائد كثتَة للمجتمع إذا وضعت في الفرع الأول :إيجابيات السياحة: 
 الوطنية، ووفرت لذا الشروط اللازمة لتنميتها، ومن بتُ إلغابيات السياحة ما يلي7

 تساىم في توفتَ العملة الصعبة للدولة. .3
 عمل جديدة، فهي بذلك تعتبر قطاعا مساعدا على لزاربة البطالة. تساىم في إنشاء وخلق مناصب .5
 تساىم في زيادة الدخل الوطتٍ، وفي برستُ ميزان الددفوعات. .1
تساعد على برقيق التقارب والتفاىم بتُ الشعوب في -على الدستوى الدولر فإنها برقق الفوائد الآتية7  .1

 العالد.
 والحضاري داخل المجتمع الواحد. برقيق عملية التكامل الثقافي والاجتماعي .2
 1استًجاع طاقات العمل لقوتها نتيجة لدا توفره لذا السياحة من راحة واستجمام. .3

 إن عيوب السياحة ىي7الفرع الثاني: سلبيات السياحة: 

تؤدي الحركة السياحية وخاصة منها الخارجية إلذ اتصال لرتمع استهلاكي مع لرتمع نصف استهلاكي أو  .3
برت استهلاكي)الدول النامية( إلذ نشأة عادات استهلاكية في الدول الدتخلفة خاصة، بحيث تكون ىذه العادات 

ارتفاع الأسعار يؤدي إلذ إحداث  الأجانب، كما أن للسياحغتَ مرتبطة بدستوى الدعيشة في البلد الدستقبل 
 التضخم مثل7 تونس، الدغرب، الجزائر.

إن عدم التوازن في الأجور والحظوظ بتُ موظفي القطاع السياحي والقطاعات الاقتصادية الأخرى، وكذلك  .5
يو يتوفر فمن القطاعات الأخرى إلذ القطاع السياحي الذي  الإطاراتالامتيازات، فهذا القطاع يؤدي إلذ ىروب 

العامل على حظوظ أكثر من العامل في القطاعات الاقتصادية الأخرى كما أن تركيز الخدمات والدرافق السياحية 
 في الددن الكبرى يؤدي إلذ خلق النزوح الريفي، كما ىو الحال في إسبانيا.

اد الوطتٍ كثرة الاعتماد على الاقتصاد السياحي)السياحة الخارجية( قد لؼلق مشاكل غتَ متوقعة للاقتص .1
 مد كثتَا على الإيرادات السياحيةالذي يعت

 إمكانية إنشاء ىياكل سياحية في مناطق غتَ متجانسة عمرانيا مثل7 .1
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 الطبيعة والأراضي الفلاحية. إتلاف-

 تقسيم طبقي اجتماعي.-

 1وعدم صيانتها. إلعالذاالتدىور المحتمل للمواقع السياحية نتيجة -

 السائح.المبحث الثاني: عموميات حول 

وأثر ذلك على ميزان الددفوعات، لذلك  والسياحتركيز كبتَا على السياحة  3611و 3632شهدت الفتًة بتُ 
 سنتطرق في ىذا الدبحث إلذ دراسة السائح بأنواعو وسلوكو وخصائصو.

 المطلب الأول: مفهوم السائح.

السائح بأنو" الشخص الذي يدخل بلدا أجنبيا لأي  (NOORFALعرف الباحث الالصليزي نورفال)-
 2غرض من الأغراض، عد ابزاذ ىذا البلد لزل إقامة دائمة، أو العمل في ىذا البلد عملا منظما ومستمرا"

بأنو" كل شخص يتوفر فيو شرطان أولذما أن ينتقل من موطنو الأصلي لددة تقل  OGILEFعرفو الباحث -
إقامتو خارج مكان إقامتو ينفق في الدناطق التي يقيم فيها إقامة مؤقتة أموالا لد يكسبها عن سنة، والثاني أنو بسبب 

 3في ىذه الدناطق"

وفي تعريف قدمتو منظمة السياحة العالدي إلذ مؤبسر الأمم الدتحدة وأقرتو اللجنة الإحصائية للأمم الدتحدة سنة -
ساعة على أن لا تتحول ىذه  51د لفتًة تزيد عن بأن السائح ىو " كل شخص يقيم خارج موطنو الدعتا 3635

 4الإقامة إلذ إقامة دائمة"

( بأنو" أي شخص يزور دولة أخرى غتَ 3631وعرفو مؤبسر الأمم الدتحدة للسياحة والسفر الدوليتُ)روما -
 5الإقامة فيها لأي سبب غتَ السعي وراء عمل لغزي منو في الدولة التي يزورىا" اعتادالدولة التي 

                                                           

.1211-مرجع سبق ذكره مباشرة، ص ص - 1 
. 36أ بضزة عبد الحليم دراركة وأخرون، مرجع سابق، ص - 2 
.52د ماىر عبد العزيز، مرجع سبق ذكره، ص - 3 
.13مصطفى يوسف كافي، مرجع سبق ذكره، ص - 4 

بوعموشة، دور القطاع السياحي في بسويل الاقتصاد الوطتٍ لتحقيق التنمية الدستدامة، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداجستتَ، بزصص اقتصاد  بضيد -5
 .36،ص5135دولر وتنمية مستدامة، جامعة سطيف)الجزائر(، دفعة 
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كتسبات والسائح كذلك ىو" الشخص الذي يقيم برغبتو خارج مكان سكنو الأصلي دون أن يهدف إلذ م-
 1اقتصادية ولغب عليو أن يصرف أموالا وفرىا في مكان آخر"

 التعريف الإجرائي:

فيو، السائح ىو" الشخص الذي لؼرج ويتًك مكان إقامتو الدعتاد، وينتقل إلذ مكان آخر لؽارس فيو التًويج والتً 
شرط أن تكون الإقامة أكثر من ليلة واحدة وأقل من سنة، ولغب أن يكون الانتقال ليس لغرض العمل أو 

 الدراسة وأن ينفق أموال"

 2المطلب الثاني: أنواع السائح. 

ىو أي شخص يزور دولة أخرى غتَ الدولة الدقيم فيها، ولا يهدف من الزيارة إلذ (: visitor: الزائر )أولا
أي عمل داخل الدولة الدزارة لػصل منو على أجر، ويتضمن ىذا التعريف الزيارات ضمن أراضي الدولة لشارسة 

فئات من  1الواحدة، بدعتٌ زيارة مدينة ما أو موقع أو مكان ما لأسباب غتَ العمل، ويتضمن ىذا التعريف 
 الزوار7

قصودة للزيارة، أو الدكان الدقصود وىم عبارة عن زوار مؤقتتُ يبقون في الدولة الد(: touristsالسياح) .3
 ساعة ولا تزيد عن سنة. 51لددة لا تقل عن 

 51في الدكان الدقصود للزيارة مدة تقل عن  وىم زوار مؤقتتُ يبقون (:Excursionistsالمنتزىون) .5
 ساعة، ويتضمنوا الدسافرين على السفن البحرية أو النهرية.

ساعة  51أي الشخص يسافر في بلد غتَ بلده لفتًة أقل من  (:transient visitorالزائر العابر) .1
 شرط أن يكون كل توقف لفتًة زمنية بسيطة ولأسباب غتَ سياحية.

ىو الشخص الذي يغادر مكان إقامتو الدائمة مبتعدا عنو، سواء داخل حدود (: traveller: المسافر) ثانيا
، 3ليومية بغ  النظر عن الدسافة الدقطوعة يوميا دولتو أو خارجها، برت أي مستثتٌ من ذلك رحلة العمل ا

 وىناك لظوذجان رئيسيان من السائحتُ لعا7

                                                           

36زيد منتَ عبوي، مرجع سابق، ص - 1 
.54-53سبق ذكره، ص ص  أ بضزة عبد الحليم دراركة واخرون، مرجع -  2 
.55نفس الدرجع، ص - 3 
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وىو الشخص الذي يسافر عبر الحدود الدولية (: International touristالسائح الدولي) (3
ساعة، وذلك لقضاء أوقات الفراغ والدتعة،  51ويبقى بعيدا عن دولتو الدقيم فيها بشكل دائم لددة لا تقل عن 
أو الربح الدادي أو البحث عن إقامة دائمة في ولقاء الأىل والأصدقاء... إلخ، ولا يقوم بأعمال تعود عليو بالدنفعة 

 ذي يزورىا.البلد ال
وىو الشخص الذي يقتصر تنقلو داخل حدود دولتو،  (:Domestic touristالسائح الداخلي ) (5

ساعة أو ليلة واحدة، وتضع بع  الدول حدود  51ويبقى بعيدا عن مكان إقامتو الأصلي لددة لا تقل عن 
 1كلم.  311-11مسافية دنيا في برديد السائح الداخلي، بزتلف ىذه الحدود بتُ 

 والشكل الدوال يوضح لنا أنواع السائحت7ُ

 

 

 

 

 

 

 ) من إنجاز الطالبتين((: أنواع السائح9الشكل رقم )
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السائح أنواع  

 الزائر

 سياح منتزىون

 سائح خارجي سائح داخلي

 زائر عابر

 المسافر
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 المطلب الثالث: دراسة سلوك المستهلك السائح.
 1 سلوك المستهلك السائح. : مفهومولاأ

وىو "التصرف الذي يقوم بو السائح المحلي أو الأجنبي، نتيجة تعرضو لدنبو داخلي أو خارجي أو كلالعا،  
 ابذاه الخدمات السياحية أو مقومات الجذب السياحي"

السياحي ىو" رغبة داخلية لدى الفرد، بذعلو يسعى لتحقيقها ومن ىنا لؽكن القول أن سلوك الدستهلك  
 أثناء الرحلة"من خلال القيام برحلة سياحية، واستهلاك الخدمات والسلع السياحية في 

وتتضح لنا من خلال التعريفيتُ أن سلوك الدستهلك السياحي يتًجم الرغبة إلذ فعل نتيجة لتأثتَ منبهات  
 لدخطط التالر7اداخلية وخارجية، لظثلها في 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

   

 المستهلك. ) من إنجاز الطالبتين(  : المنبهات التي تؤثر في سلوك11الشكل رقم )

                                                           
، عبد الحستُ موسى الشبلاوي، سلوك الدستهلك السياحي)بتُ النظرية والتطبيق(، دار الأيام للنشر والتوزيع، الاردن)عمان(، الطبعة الاولذ - 1

 21-15، ص ص 5133

 المنبهات الداخلية

 الادراك

 التعلم

 الدوافع

 الشخصية

 الاتجاىات
 الطبقات الاجتماعية 

 الثقافة

 الجماعات المرجعية

 الاراء القيادية

 الاسرة

 المنبهات الخارجية 

 القوى الاقتصادية

 العوامل السياسية 

العوامل النفسية 
 والبيئية
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 : العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك السياحي.ثانيا

 في7وىي عوامل ذات علاقة مباشرة بشخصية السائح وتتمثل : العوامل النفسية)الشخصية(: 1

وىي القوة الداخلية المحركة أو الطاقة الكامنة في الأفراد والتي تدفعهم للسلوك بابذاه معتُ لتحقيق الدوافع: أ(
ىدف معتُ، ومن التعريف لؽكن القول أن الدوافع لا لؽكن ملاحظتها مباشرة، وإلظا لؽكن الاستدلال على 

 1بدلاحظة السلوك الظاىر للفرد. وجودىا

وىو العملية التي تشكا انطباعات ذىنية لدؤشر معتُ داخل حدود معرفة السائح، حيث يدرك السائح :الإدراكب(
لنفس الخدمة، من  السياحالخدمة السياحية عندما يتعرف على خصائصها وتقع برت بذربتو، وقد بزتلف إدراكات 

ناعة التامة بأن الخدمة التي حصل خلال الحواس الخمس، وقد يصبح مدركا للخدمة السياحية عندما تتولد لديو الق
 عليها كانت ضمن توقعاتو.

يظهر للتعلم أثره من خلال حصول السائح على معرفة أو معلومات معينة تسهم في دفع بواعث  التعلم:ج( 
السفر لضو مناطق الدقصد السياحي، ولو علاقة مباشرة في برديد النمط السياحي الذي تتجلى صورتو في لسيلة 

ا يدفعو لاختيار منطقة الجذب السياحي والنمط السياحي السائد منها أو لرموعة الخدمات الدتوفرة السائح، لش
 2 لديو، وقد لػصل السائح على معلومات من مصادر متنوعة ومتعددة.

وىي تلك الديول النابذة عن التعلم أو الخبرات السابقة التي بذعل السائح يعبر عن ابذاىاتو  الاتجاىات: ( د
، فعندما يطلب منها الإدراك برأيك حول فندق أو ويتصرف بطريقة إلغابية ثابتة نسبيا لضو ىذا الشيء أو غتَه

وقد لؼتلف الدستهلكون في منتج أو غتَ ذلك، معتٌ ذلك أنو يطلب منو أن تغتَ عن ميولاتك وابذاىاتك، 
 3ابذاىاتهم لضو الدنتجات بل ولضو تفستَ الدنتج في حد ذاتو.

                                                           
لفندقية وتأثتَىا على سلوك الدستهلك، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداجستتَ، بزصص تسويق دولر، جامعة مساوي مباركة، الخدمات السياحية وا -1

 .346، ص 5134مستغالز)الجزائر(، دفعة 
سالد بضيد سالد، سلوك السائح ودوره في برديد النمط السياحي، بحث ضمن مركز بحوث السوق وبضاية الدستهلك، لرلة العلوم الاقتصادية  -2
 36-35لادارية، جامعة بغداد، ص ص وا
.  355مساوي مباركة، مرجع سابق، ص  - 3 
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عند فهم شخصية الدستهلك السياحي من قبل رجال التسويق السياحي، والتعرف إلذ عاداتهم  الشخصية:ه( 
ذلك لغعل من وطباعهم، وعلى الحالة النفسية لديهم، وكل العوامل الأخرى الدكونة لشخصية الدستهلك، كل 
 1عملية صناعة البرنامج عملية سهلة تتلاءم مع شخصية الدستهلك، وىذا ما يدفعو لاستهلاكو.

تشتَ ىذه العوامل إلذ الوسط الاجتماعي الذي يعيش فيو الفرد، ومن أىم ىذه العوامل : العوامل الاجتماعية: 2
 ما يلي7

تأثتَ مباشر أو غتَ مباشر على ابذاىات أو سلوكيات وىي كل الجماعات التي لذا الجماعات المرجعية: أ( 
 السائح، والجماعات الدرجعية أنواع نذكر ألعها7

 بصاعات عضوية.-

 بصاعات ثانوية.-

 2بصاعات سلبية.-

تنقسم الطبقات الاجتماعية إلذ ثلاثة طبقات غنية ومتوسطة وفقتَة، وكل طبقة من الطبقات الاجتماعية: ب( 
خصوصياتها وعاداتها، فعلى مسوقي الدنتجات السياحية فهم تلك الطبقات وتلبية رغباتهم، كونها ىذه الطبقات لذا 

 3تؤثر في سلوك الدستهلكتُ الذين ينتمون عليها.

عندما يوجد الأعضاء في الجماعات الدرجعية لديهم القدرة على التأثتَ الشخصي بشكل كبتَ  الآراء القيادية:ج( 
ة بالآخرين فإنهم يطلق عليهم قادة الرأي وىؤلاء الذين يشتًون الدنتجات السياحية في قرارات الشراء الخاص

 الجديدة أو لا لؽكنهم أن يكونوا مصدر للمعلومات لباقي أعضاء المجموعة آرائهم معمول بها.

ستهلك تشكل الأسرة أىم منطقة استهلاكية في المجتمع، وتلعب دورا ىاما في التأثتَ على سلوك الد الأسرة:د( 
 4 من ابزاذ القرار. %21بنسبة 

 
                                                           

.21عبد الحستُ موسى الشبلاوي، مرجع سبق ذكره، ص - 1 
.351مساوي مباركة، نفس الدرجع، ص -  2 
. 21عبد الحستُ موسى الشبلاوي، نفس الدرجع، ص - 3 
.354مساوي مباركة، نفس الدرجع، ص - 4 
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، حيث 1تؤثر في سلوك الدستهلك السياحي تأثتَا مباشرا من خلال ثقافة المجتمع الذي يعيش فيو الثقافة:ه( 
والحضارية والتًاثية للتعامل مع السائح وإشراكو تبادل ثقافي على  الإنسانيةتعمل ثقافة السياحة على تربصة الدفاىيم 

 مستوى الأفراد والمجتمع وبالتالر رفع مستوى إحساسو بالأمن والسلامة.

 7وىناك عوامل أخرى تؤثر في سلوك الدستهلك السياحي متمثلة بالآتي

 التالية7 تؤثر على سلوك السائح من خلال الآليات الأساسيةالعوامل الاقتصادية:  .3

 زيادة أو نقص الدوارد الدالية للأسرة يتًتب عليها إما زيادة الدشتًيات من الدنتجات أو الطفاضها.-

 .الإنفاقعن الدستقبل يؤدي إلذ رقابة بزيادة أو الطفاض ارتفاع درجة تفاؤل أو تشاؤم الدستهلك -

ء لصد أن نسبة البطالة تنخف  ويزداد حجم حالات الكساد والرواج، فعندما لؽر الاقتصاد القومي بدرحلة الرخا-
 2 .للإنفاقويتوافر لدى الدستهلك موارد حالية  الإنتاج

أتت سياسة الأبواب الدفتوحة الدتبعة في السنوات الأختَة، والتي ساعدت على زيادة العوامل السياسية:  .5
في سياستها السياحية تؤثر تأثتَ،  الدعيارية التي تعتمدىا الدولالرحلات السياحية، وكذلك القوانتُ والوثائق 

 جوىريا في سلوك الزبائن.
اىتم بها الدستهلك في السنوات الأختَة وبالخصوص الدستهلك السياحي، فهو مستهلك  العوامل البيئية: .1

يبحث دائما عن أماكن تكون قليلة التلوث البيئي ىروبا من الاختناقات الذوائية الدتلوثة، وكذلك الدياه والأنهار 
 3 غتَىا.و 
تعد التكنولوجيا من أىم الدؤثرات الرئيسية التي تؤثر بشكل كبتَ على السائح،  العوامل التكنولوجية: .1

فالتطور التكنولوجي والاكتشافات الحديثة قد انعكست بشكل كبتَ وأثرت على القطاع السياحي، وشكلت تلك 
القطاع السياحي، حيث زاد حجم التطورات  التطورات بالمحصلة عناصر لزركة لسلوك السائح وأعمدة للنمو في

                                                           

.22شبلاوي، نفس الدرجع، ص عبد الحستُ موسى ال - 1 
. 356-355مساوي مباركة، نفس الدرجع، ص ص - 2 
 3 23-22عبد الحستُ موسى الشبلاوي، نفس الدرجع، ص ص -
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التكنولوجية الحديثة وتنوعت الخدمات السياحية، ومناطق الإيواء ووسائل النقل البري والبحري والجوي، وأصبحت 
 1الفجوة الزمنية صغتَة جدا بتُ مكان السائح ومنطقة القصد رغم بعد الدسافات.

 المطلب الرابع: خصائص المستهلك السياحي.

 2ىناك خصائص لؽتاز بها الدستهلك السياحي من ألعها7 

تزايد اتفاق السائح 7 من الخواص الدهمة التي بستاز بها الدستهلك السياحي دون غتَه في تزايد طلبو وقت الرحلة  -
تي رغباتو غتَ الدشبعة من الخدمات السياحية، والتي ترتبط دائما بأوقات الفراغ وال إشباعكونو للبحث عن درجات 

 دائما تكون قصتَة.

لؽيل السائح إلذ الاستهلاك الجماعي7 عندما يقرر السائح القيام برحلة سياحية فغالبا ما يلجأ إلذ الذىاب مع -
 المجاميع السياحية، ويعود السبب في ذلك إلذ خف  تكلفة الرحلات الجماعية عن الدنفردة.

برحلات سياحية ىاربتُ من سائحتُ الذين يقومون الدعنوي وغالب ال الإشباعالدستهلك السياحي يبحث عن -
الحياة الروتينية، فهم يبحثون عن الراحة والاستجمام من خلال التمتع بالطبيعة، أو تنفيذ رحلة سياحية على 

 إحدى أنواع السياحة الدختلفة برقق عصم منفعة معنوية أكثر ما ىي مادية.

لزمنية الدسموح بها للسائح للقيام برحلة سياحية ورغبة غتَ بالأسعار7 بسبب قصر الفتًة ا السائح لا يتأثر-
من الخدمات والسلع السياحية التي بذعلو غتَ ملتفت إلذ  الإشباعمشبعة، والتي تدفعو لتحقيق أقصى درجات 

 ارتفاع الأسعار أو الطفاضها.

السياحية دون إشراك  عدم الاشتًاك في تصميم الدنتج السياحي7 تقوم الشركات السياحية بتصميم البرامج-
السائحتُ في تصميمها، ولؼتلف ىذا التصميم من شركة إلذ أخرى، فيقوم السائح بالدفاضلة من بتُ تلك البرامج 

 التي لغدىا جاىزة.

الشعور بالغربة7 إن ظاىرة الغربة غالبا ما تلازم السائح على الرغم من تعدد رحلاتو السياحية ويعود ذلك إلذ -
 تماعية تؤثر في السائح.عوامل نفسية واج

                                                           

.315مرجع سبق ذكره مباشرة، ص  - 1 
.21-25نفس الدرجع، ص ص  - 2 



 الفصل الثاني:                                                         الإطار النظري للقطاع السياحي
 

80 
 

 المبحث الثالث: مدخل إلى الخدمات السياحية والفندقية.

يعتبر التفكتَ في تسويق الخدمات أحد الابذاىات الحديثة التي عرفت توسع كبتَ في الوقت الحاضر وذلك  
نفعة الدطلوبة، وعليو لألعية دور الخدمات في الحياة الدعاصرة، خاصة بعد تكاملها مع الدنتجات الدادية لتحقيق الد

 ا.مسوف نتطرق في ىذا الدبحث إلذ مفهوم وخصائص الخدمة السياحية والفندقية، والدزيج التسويقي لذ

 المطلب الأول: مفهوم الخدمة السياحية.

الخدمة السياحية بسثل نشاط غتَ ملموس تهدف لإشباع رغبات الزبون مقابل بشن، ومن خلال ىذا الدطلب  
 تعريف الخدمة وعناصر وعوامل لصاح الخدمة السياحية.سوف نتطرق إلذ 

 : تعريف الخدمة.أولا

 لارتباطهاللتسويق على أنها7" النشاطات أو الدنافع التي تعرض للبيع أو التي تعرض  الأمريكيةعرفتها الجمعية -
 بسلعة معينة"

ون أو العميل، والتي ليست على أنها7" النشاطات غتَ الدلموسة والتي برقق منفعة للزبStantonويعرفها -
مرتبطة ببيع سلعة أو خدمة أخرى، أي أن إنتاج أو تقديم خدمة معينة لا يتطلب استخدام سلعة بالضرورة 
 1مادية"

على أنها7" أي نشاط أو إلصاز أو منفعة يقدمها طرف ما لطرف آخر وتكون أساسا غتَ  Kotlerوعرفها-
 2ملموسة ولا تنتج عنها أي ملكية وأن إنتاجها أو تقدلؽها قد يكون مرتبطا بدنتج مادي ملموس أو لا يكون"

ناك صعوبة في وكتعريف إجرائي لؽكن تعريف الخدمة على أنها" منتج غتَ مادي وغتَ ملموس لػقق منفعة وى
 ضبط جودتو مقارنة بالسلع الدادية"

 

 

                                                           
، ص 5116لنشر والتوزيع، عمان)الأردن(، الطبعة الأولذ، د بضيد الطائي، بشتَ العلاق، تسويق الخدمات" كتاب لزكم علميا"، دار اليازوري ل -1
 .11-15ص
.35،ص 5112د ىاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، دار وائل للنشر، عمان)الأردن(، الطبعة الثالثة،  - 2 
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 : تعريف الخدمة السياحية.ثانيا

" ورد التعريف التالر للخدمات السياحية" ىي لرموعة الأنشطة الدعلقة ينقل le petit robertفي قاموس" 
 السواح وإقامتهم خارج مقرات سكناىم اليومية"

أنها7" لرموعة من العلاقات والأعمال التي تكونت بسبب التنقل وإقامة الأفراد  Krapethunsikerويعرفها -
 1النشاط الإنساني الدربح" إطارخارج مقرات سكناىم الدعتادة، حيث أن ىذا التنقل لا يدخل في 

والخدمة السياحية ىي" أوجو نشاط غتَ ملموس تهدف إلذ إشباع الرغبات والاحتياجات عندما يتم تسويقها -
 للمستهلك النهائي مقابل دفع مبلغ معتُ من الدال"

وفي تعريف آخر ىي" زيادة الطلب على سلسلة من الخدمات لأجزاء ىذه الرحلة الدربذلة والثابتة، فكل منها -
أو رحلة وتشمل الخدمات السياحية لؽكن أن لؼلق طلبا لأكثر من مرة في الرحلة الواحدة في أثناء ىذه الزيارة 

 والتجهيز السياحي والأطعمة والدشروبات والتسلية والتًفيو والبرامج... إلخ" الإيواء

وكتعريف إجرائي للخدمة السياحية ىي" نشاط غتَ مادي يشبع حاجات ورغبات بصيع الناس بصفة عامة 
 والسياح بصفة خاصة مقابل دفع الدال للاستفادة من ىذه الخدمة"

 ياحية.: عناصر وعوامل نجاح الخدمات السثالثا

 : عناصر الخدمات السياحية.1

ىنالك عدة عناصر للخدمات السياحية تساعد على إلصاح الدنشأة السياحية في سبيل تقديم أفضل الخدمات 
 2 وىي7

 البنية التحتية من برت الأرض أو على سطحها. -
 الدصادر الطبيعية والتي تقسم إلذ مقياس للطلب السياحي. -
 )طائرات، سيارات، سفن، قطارات...إلخ( النقل بدختلف أنواعو -

                                                           

.31صوالحة مريم، بن زلتوت خدلغة، نفس الدرجع، ص  - 1 
 23-22،ص ص 5116والفندقي، دار الراية للنشر والتوزيع،عمان)الاردن(، الطبعة الاولذ، عصام حسن السعيدي،التسويق والتًويج السياحي  -2
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البنية الفوقية من ما فوق الأرض من التجهيزات السياحية، كما في الدطارات والفنادق والدطاعم والدتاحف  -
 ومنشآت التًفيو.... إلخ.

الضيافة بأنواعها الدختلفة مثل الاستقبال والإقامة الجيدة للضيوف واللطف والصدف والرغبة في الخدمة في  -
 على السياح.التعرف 

 : عوامل نجاح الخدمات السياحية.2

 1التالية7 يتوقف لصاح الخدمة السياحية على العوامل 

ما تتصف بو ىذه الخدمات من يقصد بتميز الخدمة السياحية في أي دولة ىو مقدار مدى تميز الخدمة:  -
الخدمة يعتبر من عوامل الجذب السياحي مزايا غتَ موجودة في خدمات الدول السياحية الدنافسة، حيث أن بسيز 

 التي تعتمد عليها بع  الدول السياحية.
يهتم السائحون عادة بالأسلوب الذي يتم بو تقديم الخدمات السياحية  تقديم الخدمات السياحية: أسلوب -

ث أن بجانب اىتمامهم بدستوى جودتها ومقدار ما برققو لذم من خدمات ومنافع توفر لذم إثبات الحاجات حي
 تقدم الخدمة للسائح بصورة تليق بدكانو الدولة السياحية.

بالسهولة واليسر بعيدا عن التعقيد والصعوبة، كلما   تصفت الخدمة السياحيةكلما ا  طبيعة الخدمة السياحية: -
 كانت أكثر فائدة وجذبا للسائحتُ لأن السائح يبحث دائما على الراحة والذدوء والاستقرار، وىذا لا يتحقق في
ظل الخدمات السياحية التي تتصف بكثرة الإجراءات والتعقيدات التي تراىا وتسمع عنها كثتَا في لستلف مراحل 

برامج سياحية بالإضافة إلذ صعوبة الحصول على خدمات الاستعمال  إجراءات التعاقد علىالعمل السياحي مثل 
 قلات الداخلية بتُ الدناطق الدختلفة.السياحي وخدمة التن

يرتبط الطلب السياحي دائما بدستوى الخدمات السياحية التي  ارتفاع مستوى الخدمة السياحية المقدمة: -
تقدمها الدول الدختلفة للسائحتُ القادمتُ إليها، بحيث لؽكن الاعتماد على ىذه الخدمات السياحية الدتميزة  

 كعنصر رئيسي من عناصر الجذب السياحي.
وضوح الخدمة من العوامل الذامة الدؤثرة في لصاح الخدمة السياحية لذلك فإن  يعتبر وضوح الخدمة السياحية: -

الخدمات السياحية التي تقدم للسائحتُ لغب أن تكون واضحة ومعروفة لديهم من حيث أماكن تواجدىا 
 وأنواعها وأسعارىا وما إلذ ذلك من بيانات ىامة للسائحتُ.

                                                           

.53-36صوالحة مريم، بن زلتوت خدلغة، نفس الدرجع، ص ص  - 1 
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احية الجيدة الدقرونة بالسعر الدناسب ىي جوىر العمل السياحي تعتبر الخدمة السي أسعار الخدمة المناسبة: -
الناجح لأن السائح ذو حساسية ابذاه السعر، فالخدمات السياحية التي تتصف بالجودة والتطور مع التسعتَة الدثلى 

اج إلذ الدد السياحي، فتسعتَ الخدمات السياحية عمل لو طبيعتو الخاصة التي برتتلعب دور ىام في زيادة حركة 
ختَات سياحية عالية وفهم جيد لشرائح السوق السياحي في الخارج ودراية كبتَة بالعوامل الدؤثرة في الطلب 

 1السياحي.

 والشكل الدوالر نوضح فيو باختصار عوامل لصاح الخدمات السياحية7

 

 

 

 

 

 

 ) من إنجاز الطالبتين( (: عوامل نجاح الخدمة السياحية11الشكل رقم)
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 المطلب الثاني: مفهوم الخدمة الفندقية.

 الفندق.: تعريف وأنواع أولا

 : تعريف الفندق.1

 1الفندق ىو" عبارة عن نزل يقدم فيو الطعام والخدمة والدأوى للتنزيل لددة معينة مقابل أجر"

والطعام والخدمات الدختلفة للمسافرين  الإقامةالفندق على أنو" بناية أو بيتا كبتَ يوفر Websterعرف -
 2"والآخرين

قصتَ مقابل أجر، مؤثث ومفروش، وقد يكون مزود بأجهزة  والفندق ىو" مسكن يسكن فيو الشخص لوقت-
 3منزلية ووسائل راحة وترفيو، مع ترقية خدمات الطعام والنظافة والصيانة وغتَىا"

بالدرجة الأولذ بالإضافة إلذ الخدمات  الإقامةوكتعريف إجرائي لؽكن تعريف الفندق أنو" مؤسسة تقدم خدمة -
 وىذا لقاء أجر معتُ"لية التي لػتاجها النزيل يالتكم

 : أنواع الفنادق:2

إذا كان الفندق بحكم موقعو قريبا من بع  الدرافق الذامة مثل الدطارات والسكك الحديدية فنادق العبور: -
، أي أنو يقدم للمسافرين خدمة العبور دون الحاجة إلذ إطلاق اسم والدوانئ فهو بشكل تلقائي لؼدم العابرين

 ية أو الخصوصية.يعطي الفندق صفة النوع

( وتوفر تسهيلات لذذه الرياضات تعتبر خدمة إضافية اسكواشبسارس فيهم الرياضة)تنس، فنادق رياضية:  -
 4 ترولغية بجانب الخدمة الأساسية التي توفرىا بصيع الفنادق.

إذا توفرت بالفندق عيادة متكاملة)طبيب متخصص، لشرضة، معدات( لرعاية الدري  الذي قد فنادق علاجية:  -
لػتاج إلذ متابعة طبية طوال فتًة إقامتو بالفندق، وإذا تعرض ضيف لدرض مفاجئ وتم إسعافو في ىذه العيادة، 

                                                           

.32، ص 5133الطبعة الأولذ، د مصطفى يوسف، ادارة الاشراف الداخلي في الفنادق، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان)الأردن(،  - 1 
.1مبادئ صناعة الأغذية والدشروبات)لأنواع الفنادق(، بزصص انتاج الطعام ، ص - 2 

3  - http:// at.m.wikipidia. Org wiki/ تعريف الفندق 
. 11،ص3665فرج عبد الوىاب الزنتاني، ادارة الفنادق، منشورات إلجا، مصر) القاىرة(، الطبعة الأولذ،  - 4 



 الفصل الثاني:                                                         الإطار النظري للقطاع السياحي
 

85 
 

لاجي مبتٌ مستقل لاستقبال فتعتبر ىذه خدمات إضافية بسيز الفندق عن غتَه، أما إذا كان الدقصود بالفندق الع
 الضيوف الدرضى فلا لغوز أن نطلق عليو اسم فندق.

وىو إما على شكل بناء فندقي وإما على ىيئة لرموعة من الشاليهات كما في القرى :Motelالموتيل  -
أو  السياحية، ويوجد على مداخل الطرق السريعة التي تؤدي إلذ الددن، حيث يضطر الدسافرين للتوقف في الطرق

 لحاجتهم إلذ الراحة ثم يواصلون رحلتهم.

وىي الدنتشرة على ضفاف البحار والأنهار والفندق العائم عبارة عن مركب ترتفع حوالر من الفنادق العائمة:  -
طوابق، والفندق العائم شبو الفندق الثابت)القاري( من حيث تنظيمو وأقسامو إلا أنو لزدد بدساحات لا 1إلذ  1

 ساحات جديدة وينفرد بخاصية الخلابة البحرية والنهرية التي تقدم للسائحتُ الدتعة العائمة.لؽكن إضافة م

وىي سفن فندقية ضخمة بذوب البحار، وتقوم برحلات منتظمة بتُ الدوانئ، وتتوقف في كل السفن البحرية:  -
 1 سائحتُ.ميناء، وتقوم بزيارة الدعالد السياحية، وىذه الفنادق بذد إقبالا متزايد من ال

ويقصد بها تلك الفنادق التي تقع في الددن الكبرى كعواصم البلاد، والددن السياحية فنادق المدن الكبرى:  -
الذامة التي بسثل مراكز اقتصادية أو صناعية أو مالية كبرى داخل الدولة، وبراول الفنادق الكبرى توفتَ كل ما 

 شراء أي شيء من خارجو. لػتاجو النزيل داخل الفندق بحيث لا لػتاج إلذ

نشأ ىذا النوع من الفنادق في البداية في مناطق الاصطياف بغرض جذب النزلاء الراغبتُ في المنتجعات:  -
قضاء العطلات الصيفية، كما شكلت ينابيع الدياه الطبيعية عوامل جذب لا لؽكن إغفالذا، ويقصد الأن العديد 

 لتًفيهية الدختلفة وبذنب التلوث والازدحام في الددن.من النزلاء الدنتجعات لدمارسة الأنشطة ا

شهدت ىذه الفنادق لظوا ملحوظا مع تزايد حركة السفر بالطائرات وارتفاع عدد الدسافرين، فنادق المطارات:  -
ونظرا لأن مواقع الدطارات في معظم دول العالد تكون بعيدة نوعا ما عن الدناطق السكنية في الددن الكبرى، وعادة 

ات الطتَان إلذ توفتَ أماكن لإقامة وإطعام ىؤلاء ما يتم ترحيل أو تأجيل بع  الرحلات الجوية لذا تضطر شرك
 2الدسافرين.

                                                           

.12-13مرجع سبق ذكره مباشرة،ص ص  - 1 
.53-35مصطفى يوسف كافي، مرجع سبق ذكره،ص ص   - 2 
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تكون على شكل الشقة الكاملة ومزودة عادة بدطبخ كامل التجهيز، حيث أن بع  الشقق الفندقية:  -
لتوافر عنصر الخصوصية )خاصة للعائلات العربية( ورغبتها في  العائلات تفضل الإقامة في ىذه النوعية من الفنادق
 1طهي الأطعمة التي اعتادت عليها في بلادىا.

 ن خلالو أنواع الفنادق7وضح موالشكل الدوالر ن

 

 

 

 

 

 

 ) من إنجاز الطالبتين( (: أنواع الفنادق12الشكل رقم)

  ثانيا: تعريف الخدمة الفندقية

البع   لا لؼتلف الأمر كثتَا في الحديث عن الخدمة الفندقية، فقد وردت لذا العديد من التعاريف سوف نذكر
 2 منها فيما يلي7

لرغبات وحاجات  إشباعالخدمة الفندقية ىي" الأنشطة غتَ الدادية التي لؽكن تقدلؽها بشكل منفصل وتوفر -
 الضيوف، وليست بالضرورة أن ترتبط مع بيع منتج آخر وعند تقديم الخدمة لا يتطلب نقل الدلكية"

 لرموعة من الأعمال التي تؤمن للضيوف الراحة والتسهيلات عند شراء واستهلاك تعريف آخر ىي" وفي -

 الخدمات والسلع الفندقية خلال إقامتهم في الفندق"

                                                           

.52مرجع سبق ذكره مباشرة، ص - 1 
.355، ص5133د مصطفى يوسف كافي، إدارة الجودة الشاملة والخدمة الفندقية، دار أسامة للنشر والتوزيع، الطبعة الأولذ، عمان)الأردن(،  - 2 

الفنادق أنواع  

 فنادق رياضية

 فنادق العبور

 فنادق علاجية

 فنادق المدن الكبرى السفن البحرية الفنادق العائمة موتيل

 المنتجعات

 فنادق المطارات

 الشقق الفندقية
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كذلك على أنها" ما تطرحو وتعرضو الدؤسسات الفندقية من عناصر ملموسة وعناصر غتَ ملموسة) سلع   وتعرف-
 1لدى العميل للحصول على الخدمة الفندقية والتمتع بدزاياىا"وخدمات( بهدف جذب الانتباه وإثارة الدوافع 

وكتعريف إجرائي تعرف الخدمة الفندقية على أنها" ذلك النشاط الدرتبط بإيواء وإطعام النزلاء والضيوف لغرض 
إشباع حاجاتهم وبرقق رضاىم، لأن ذلك ىو أفضل وسيلة لضمان استمرارية لشارسة النشاط الفندقي وزيادة 

 و"أرباح

 2 : أنواع الخدمات الفندقية.ثالثا

وبسثل جوىر الخدمة الفندقية بدختلف الدرجات وغتَىا من أنواع الإيواء الأخرى كالشقق خدمات الإيواء:  (1
 من ميزانيتو السياحية. %11الفندقية والقرى السياحية والدوتيلات وغتَىا، وينفق الضيف على ىذه الخدمة حوالر 

لػتوي الفندق على العديد من أنواع الدطاعم الدتخصصة كالدطعم الإيطالر خدمات الطعام والشراب:  (2
 الضيف. إنفاقاتمن  %56والصيتٍ والفرنسي وغتَىا، وتشكل حوالر 

أو التكميلية التي تقدمها الفنادق كخدمات تأجتَ  الدساعدة الخدمات7 وىي الخدمات الإضافية (3
السيارات والخدمات البنكية) الدوزع الآلر(، خدمات النادي الصحي، الخدمات التًفيهية، خدمات رجال الأعمال 

  والدؤبسرات والحفلات وغتَىا من الخدمات الأخرى.

 المطلب الثالث: خصائص وأىمية الخدمات السياحية والفندقية.

ان السياحة والفندقة تركز الدنظمة السياحية عامة والفندقية خاصة على عملية تقديم الخدمة التي تتطلب في ميد
لعية الخدمات اندماج وتفاعل مقدم الخدمة مع الخدمة في حد ذاتها، وعليو سوف نتطرق إلذ خصائص وأ

 السياحية والفندقية

 الفرع الأول: خصائص الخدمات السياحية والفندقية.

من الدسلم بو في بصيع الأبحاث بأن الخدمة نفسها ىي في الأساس غتَ ملموسة وتوصف اللا ملموسية:  (1
الصة التي لا لؽكن رؤيتها ولدسها، فعند شراء الخدمة السياحية لا يلتقي الضيف منتج ملموس وإلظا بأنها الخدمة الخ

تلك أدوات تستخدم في تقديم الخدمة السياحية ىي الخدمة التي تقدم للاستهلاك، والدنظمات السياحية الخدمية بس
                                                           

.311، ص 5133أ د فريد كورتل، د أمال كحيلة، تسويق الخدمات الفندقية، زمزم ناشرون وموزعون، عمان)الاردن(، الطبعة الاولذ،  - 1 
.353  -351د مصطفى يوسف كافي، إدارة الجودة الشاملة والخدمة الفندقية، ص ص - 2 
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والفندقية مثل الغرف الفندقية بأجهزة الحاسوب وغتَىا، إلا أن ىذه الأشياء تعد أداة لتقديم الخدمة يتم اختيارىا 
 على أساس السمعة والدشورة والتجربة وليس الاختيار الدادي.

طا وثيقا بدقدم الخدمة، حيث تتنوع تنوعا كبتَا ترتبط الخدمة السياحية والفندقية ارتبا عدم التجانس: (2
بحسب من يقدمها ووفقا لحالة النفسية والجسدية وقت تقديم الخدمة، حيث تتميز ىذه الخدمات بعدم التجانس  

أسلوب مقدمها، وخاصية عدم التجانس ليس كلها بالضرورة سلبية بل تفضل في بع  الأحيان كونها تعتمد على 
 1 دمة بشكل فردي لتلبية حاجات وتوقعات الضيف.تقديم بع  جوانب الخ

لا لؽكن إنتاج الخدمة في مكان واستهلاكها في مكان آخر فهي برتاج إلذ تواجد في نفس التلازمية:  (3
الوقت للعميل وموفر الخدمة أثناء إنتاجها واستهلاكها، كما لا لؽكن للعميل نقلها إلذ الدنزل لعدم إمكانية فصلها 

 الإنتاج.عن موقع 
لا لؽكن الاحتفاظ بالخدمة، وبالتالر فإن حالة الدؤسسة الفندقية والسياحية قد لؼسر الكثتَ قابلة للتلف:  (4

غرفة الفندق غتَ الدستخدمة واستخدامها في يوميا عند عدم ورود النزلاء إلذ غرف أعدت لذم، فلا يستطيع بززين 
 2 ليلة لاحقة.

لا لؽكن نقل الخدمات إلذ مكان تواجد العميل وكما ىو الحال في عدم انتقال والحصول على الملكية:  (5
السلع، وإلظا يتوجب على العميل الانتقال إلذ مكان تواجد الخدمة، وكذلك لا لػصل على حق الدلكية وإلظا تبقى 

 3الخدمات ملكا للمؤسسة السياحية والفندقية.
مراقبة جودة الخدمات أكثر صعوبة من السلع  تكونصعوبة مراقبة جودة الخدمة السياحية والفندقية:  (6

الدادية لكونها تتسم باللا ملموسية والتلف، حيث بذعل من الصعب اختيارىا وتقييمها كما أن عدم بذانس الخدمة 
السياحية والفندقية واعتمادىا على الأداء البشري بذعل من الصعوبة تطبيق مواصفات لظطية لجودة الخدمة 

ة، لذلك فإن صعوبة مراقبة جودة الخدمة ىي مشكلة مستمرة وبرتاج إلذ فهم أفضل لإدارتها السياحية والفندقي
 وقياسها.

السلع التي برتاج في كثتَ من الأحيان إلذ الانتظار لحتُ إنتاجها على أىمية الوقت في تقديم الخدمة:  (7
الخدمة حضور العميل إلذ  يستطيع الدستهلك الحصول عليها من منفذ التوزيع دون انتظار، حيث يتًتب على

 1 مكان تقدلؽها وىذا يؤدي إلذ زيادة الوقت الدطلوب للحصول عليها.
                                                           

.4تأثتَىا على جودة الخدمة في فنادق الدرجة الدمتازة، بغداد، ص د زىتَ عباس عزيز، د علاء كريم مطلك، خصائص الخدمات السياحية و  - 1 
.351د مصطفى يوسف كافي، ادارة الجودة الشاملة، ص  - 2 
.313د فريد كورتل، د أمال كحيلة، مرجع سابق، ص  - 3 
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تتأثر الخدمة الفندقية كثتَا بسلوك الأفراد العاملتُ الذين لؽثلون جزءا المضيف جزء من المنتج الخدمي:  (8
مع النزيل أثناء تقديم الخدمة من النشاط السياحي والفندقي فمثلا إذا كان موظف الاستقبال بشوشا ومتعاونا 

فهذا سيتًك انطباعا جيدا وإلغابيا لدى النزيل والعكس إذا كان الدوظف عبوسا ومتجهما سيؤدي إلذ مغادرة ىذا 
 2النزيل الفندق وقد لا يعاود الزيارة مرة أخرى لذذا الدقصد السياحي.

 والشكل الدوالر لؼتصر لنا خصائص الخدمات السياحية والفندقية7

 

 

 

 

 

 

 (: خصائص الخدمات13الشكل رقم)

 السياحية والفندقية) من إنجاز الطالبتين( 

  

 أىمية الخدمات السياحية والفندقية.الفرع الثاني: 

 حاجات ورغبات الزوار. إشباع-

 مواجهة الدنافستُ والعمل على خلق ميزة تنافسية.-

 التعريف بالدقصد السياحي وإعطاء كل الدعلومات التلازمية.-
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الخدمات الدميزة بالفندق أو الدنظمة السياحية خلق الكثتَ من فرص التوظيف، حيث أن وجود العديد من -
 1يتطلب تعتُ عمالة في عدة لرالات.

 المطلب الرابع: المزيج التسويقي للخدمات السياحية والفندقية.

لؽثل الدزيج التسويقي السياحي والفندقي برنامج متكامل من القرارات الدتعلقة بالدنتج )سلع  
لو ولإبراز فعالية ىذه العناصر لضاول من والدكان والعمليات والأفراد العاملتُ وكوخدمات(والسعر والتًويج والتوزيع 

 خلال ىذا الدطلب التعرف على كل عنصر على حدا.

 : المنتج والسعر.أولا

 : المنتج.1

يشمل مفهوم الدنتج السياحي والفندقي بصيع أنواع الخدمات الدقدمة للسياح، كخدمات الإقامة، الإطعام،  
، فالذدف الرئيسي للمنظمة السياحية أو الفندقية ىو الاحتفاظ بولاء الخالسياحية، النقل السياحي... الشركات

خدمات سياحية على الزبائن  وكسب ثقتهم للاستقرار في التعامل معهم وجلب آخرين جدد من خلال تقديم 
 2مستوى عالر من الجودة.

 : السعر.2

التي تؤثر على إلصاح الدؤسسة السياحية أو الفندقية، فيساىم  الإستًاتيجيةيعتبر السعر أحد أىم القرارات  
التسعتَ في زيادة الربحية، ولؽكن استخدامو كعنصر فعال ومؤثر لجذب السياح الجدد بالنسبة لأنواع معينة من 

غتَىا من الخدمات، فالسعر السياحي يعبر عن كافة مصاريف الإنتاج السياحي من تكاليف الإطعام، النقل و 
غطيا الخدمات الفندقية والسياحية الدرافقة، ويعمل التسعتَ على معدل معتُ يكون مقبول من طرف السائح وم

 3للتكاليف.

 : التوزيع والترويج.ثانيا

                                                           

-61مرجع سبق ذكره مباشرة، ص -  1 
أولاد الضياف بضزة، قمريش شمس الدين، الإستًاتيجية التسويقية لتًقية الخدمات السياحية، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الليسانس، بزصص     -2

 54، ص 5135تسويق وبذارة دولية، كلية العلوم الاقتصادية والتسيتَ والعلوم التجارية، جامعة قالدة، 
.54مرجع سبق ذكره مباشؤة، ص - 3 
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 : التوزيع: 1

التوزيع يعتٍ جعل السلع والخدمات في تصرف الدستفيد أو السائح مكانيا وكميا وزمنيا، أي انتقال الخدمة  
الدستفيد، وىذا الدفهوم يبدو صعب التطبيق في القطاع السياحي عامة والفندقي خاصة، كخدمات الإيواء  إلذ

والدطاعم وشركات الطتَان...إلخ، والسبب في ذلك يعود إلذ أن الخدمات السياحية والفندقية غتَ ملموسة لا لؽكن 
زئة، إلظا يتوجب على السائح الانتقال من لزل إقامتو نقلها عبر قنوات التوزيع التقليدية كتجار الجملة أو بذار التج

 إلذ حيث تواجد الدوقع السياحي أو الفندق والانتفاع بالخدمة لحظة جاىزيتها.

 : الترويج.2

يعتبر التًويج من أىم عناصر الدزيج التسويقي، وتزداد ألعيتو في الخدمات السياحية والفندقية والتي برتاج إلذ  
ساعة، نظرا للمنافسة الشديدة في ىذا القطاع، فنجاح أي برنامج سياحي تطرحو الشركة ترويج على مدار ال

 يتوقف على قدرة شركة السياحة على ترويج ذلك البرنامج.

التًويج السياحي والفندقي يزود السائح بدعلومات عن الدقصد السياحي والبرامج التي يقدمها، كما أنو ذلك  
وتذكتَ السائح بالخدمة الدقدمة من طرف الفندق، والتأثتَ فيو  وإقناع إعلامف إلذ الجزء من الاتصالات التي تهد

 1 للإقبال عليها، وبهذا الدعتٌ فإن التًويج ىو أداة الاتصالات التسويقية للمؤسسة السياحية.

 : عناصر المزيج التسويقي المضافة.ثالثا

 : العاملون.1

وىم الذين يقدمون خدمات متنوعة في الفندق أو الدقصد السياحي وىذه الخدمات السياحية تتسم  
بخصائص الأحادية وعدم القدرة على التخزين، وبسثل برديات ومشاكل فالإقامة في الدؤسسة السياحية بسثل أداء 

حتى يستطيع التقييم، حيث تكمن  إليو مسبقاوليس لررد شراء لذا فالسائح لا يستطيع بذربة الخدمة التي ستقدم 
 2ألعية العاملتُ في القدرة على تلبية احتياجات السائح والأداء الجيد.

                                                           
صليحة سعداوي، نبيلة زغدودي، سهام قداش، دور الدزيج التسويقي في ترقية الخدمات السياحية، مذكرة بزرج لنيل شهادة الليسانس، بزصص  -1

 333-312،ص ص 5115تستَ الدؤسسات، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعة قالدة، 
.53، ص5115عمر جوابرة الدلكاوي، مبادئ التسويق السياحي والفندقي، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، الاردن)عمان(، الطبعة الاولذ،  -  2 



 الفصل الثاني:                                                         الإطار النظري للقطاع السياحي
 

92 
 

والأفراد العاملتُ ىم عبارة عن الدنتفعتُ بالخدمة وكذلك مقدميها، حيث لصاح أي مؤسسة سياحية يعتمد  
 على العنصر البشري الدعلم والدتدرب الذي يؤدي عملو بدهارة عالية.

 : العمليات.2

التي تؤدى أثناء تقديم الخدمة، التي تعتبر فن يتطلب القيام بو توفر  تشتمل العملية على كافة الأنشطة 
مهارات تسويقية خاصة وخبرة كافية لدى العاملتُ في الفندق وبالشكل الذي يرفع من مؤشر الرضا لدى 

باح، الفندقية وبرقيق معدل مرتفع من الأر السائحتُ الحاليتُ والمحتملتُ والذي يؤدي إلذ زيادة مبيعات الدؤسسة 
والعملية تبدأ لحظة دخول العميل إلذ الفندق وحتى خروجو منو، وتتمثل في الاىتمام بالنزلاء وكيفية لساطبتهم 

 1 والاستجابة لطلباتهم بدقة.

 : المحيط المادي أو الدلائل المادية.3

خلال الأشكال كل ما يتًك ميول أو أثر أو انطباع لدستخدمي البرامج السياحية، ويظهر ىذا الجانب من  
والدباني والأثاث وكل ما ىو مادي في الدرفق السياحي، لذلك لغب إثارة الزبون من خلال إعطاء صفات ملموسة 

 للخدمة السياحية ولدساعدة السائح على تقسيم البرنامج السياحي.
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 1 دلائل.والجدول التالر يبتُ لنا بع  الدلائل الدادية في الفندق والخطوط الجوية كتوضيح لذذه ال

 الدلائل المادية المنشأة السياحية
 الدوقف.- الفندق

 الانتظار والاستقبال. أماكن-
 شكل الفندق من الخارج.-
 مدخل الفندق.-
 التجهيزات.-
 الغرف.-

 قاعات الانتظار والأسواق.- الخطوط الجوية
 خارج الطائرة)مساحات الطائرة، الخط الجوي(-
 الدقاعد، الوسائل التًفيهية(داخل الطائرة) الديكور، -

 (:الدلائل المادية في الفندق والخطوط الجوية4الجدول رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

.63-62عمر جوابرة الدلكاوي، مرجع سبق ذكره، ص ص  - 1 
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 :الفصل خلاصة

استنتاجا من ما تم تقدلؽو في ىذا الفصل اتضح أن السياحة أصبحت أحد أكبر وأىم القطاعات في العالد،  
وأصبحت ظاىرة بصاىتَية خاصة في البلدان الأكثر  فبعد أن كانت نشاطا يقتصر على الطبقة الراقية فقط، تطورت

 .لظو، ىذا بالإضافة إلذ تنوع الخدمات السياحية والفندقية التي أصبحت تلبي لستلف حاجات ورغبات السياح

فالسياحة أصبحت تشكل موردا ىاما لاقتصاد البلد، وىذا لدا توفره من إيرادات سواء بالعملة المحلية أو  
 الصعبة.
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 تمهيد:

لقد احتل التسويق الإلكتًوني للسياحة أهمية بالغة خاصة مع النمو الذائل في لرال التكنولوجيا، إذ أصبح  
في العصر الحديث، لذا جاء بحثنا في ىذا الفصل ليسلط الضوء المجال الأكثر منافسة في بيئة التسويق السياحي 

على مفهوم التسويق الإلكتًوني للسياحة والدور الذي يلعبو في ترقية أداء الدؤسسات السياحية وتنشيطها والأدوات 
طبيق لتمييز خدماتها إلكتًونيا والإجراءات التي يدكن تنفيذىا من خلال تالتي تستخدمها الدنظمات الفندقية 

استًاتيجية التسويق الإلكتًوني في لرال السياحة والفندقة، وتم تدعيم ىذا الفصل بدراسة حالة للمركب الدعدني 
 بحمام أولاد علي" بوشهرين".

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



القطاع السياحي نشيطالفصل الثالث:                                دور التسويق الإلكتروني في ت  
 

97 
 

 المبحث الأول: مدخل إلى التسويق الإلكتروني السياحي.

سويق صورا حديثة للتعامل، في مقدمتها فرضت الدتغتَات التكنولوجية والتطورات الحديثة في لرال الت 
الخدمات السياحية التي أصبحت في الوقت الراىن ضرورية لا يدكن لأي نشاط سياحي بذاىلو، فلم يعد التسويق 
التقليدي يكفي للتًويج والتنشيط السياحي وإنما اعتمد مؤخرا على التسويق الإلكتًوني للقطاع السياحي من أجل 

 رفع عائد السياحة.

 التسويق الإلكتروني السياحي. طلب الأول: تعريف وخصائصمال

في علم السياحة ويؤثر بشدة في مستوى  يعتبر مفهوم التسويق الإلكتًوني السياحي من الدفاىيم الحديثة 
 عائداتها، ومنو سوف نتطرق إلى تعريفو وخصائصو من خلال ىذا الدطلب.

  1السياحي.الفرع الأول: تعريف التسويق الإلكتروني 

تتم بتُ مؤسسة سياحية وأخرى، أو بتُ مؤسسة سياحية ىو "نمط سياحي يتم تنفيذ بعض معاملاتو التي  
وسائح من خلال استخدام تكنولوجيا الدعلومات والاتصال بحيث تتلاقى فيو عروض الخدمات السياحية من 

 قبول ىذه الخدمات الدقدمة"خلال شبكة الأنتًنت مع رغبات لرموعة من السائحتُ الراغبتُ في 

وفي تعريف آخر ىو" عملية بزطيط وتنفيذ الفعاليات التسويقية الدتعلقة بعناصر الدزيج التسويقي للخدمة  
السياحية للإيفاء بحاجات الزبون ورغباتو وبرقيق أىداف الدؤسسة السياحية من خلال التقنيات الدستخدمة أو عبر 

 الأنتًنت"

تعريفو على أنو" استعمال الشبكة العنكبوتية في لستلف لرالات السياحة وتوظيف  إجرائي يدكنوكتعريف  
 أدوات التسويق الإلكتًوني في عرض وتقدنً الخدمات السياحة للسائح، بأكثر سهولة وبأقل التكاليف"

 

 

 1التسويق الإلكتروني السياحي. خصائصالفرع الثاني: 
                                                           

، جامعة الددية، الجزائر، ، لرلة الاقتصاد والتنمية، لسبر التنمية المحلية الدستدامةملوك جهيدة، دور التسويق الإلكتًوني في تنشيط السياحة في الجزائر" 1-
  .187، ص2014، جانفي 2العدد
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الإلكتًوني السياحي بأنو يقدم خدمات واسعة، حيث يدكن للزبائن الدتعاملتُ يتميز التسويق الخدمة الواسعة: -
 مع الدوقع التسويقي التواصل معو في أي وقت.

لا تعرف الحدود  التسويق الإلكتًوني السياحي ة فيإن الوسائط الدستخدمعالمية التسويق الإلكتروني: -
 ل حاسوبو الشخصي.الجغرافية، حيث يدكن للزبون أن يقوم بالتسويق من خلا

يتميز التسويق الإلكتًوني السياحي بسرعة تغيتَ الدفاىيم والدعلومات، ذلك كونو مرتبط سرعة تغيير المفاهيم: -
 بوسائل وتقنيات الاتصال الإلكتًوني التي تتغتَ وتتطور بشكل متسارع.

لكتًوني، تلعب الاختلافات مع الطبيعة الدولية للتسويق الإتقبل وسائل الترويج السياحي عبر الأنترنت: -
الدتبعة بالتًويج، حيث يدكن لبلد ما أن تتواقف  هما في ذلك، وخصوصا بالنسبة للطرقالحضارية والثقافية دورا م

 فيو الوسائل التًويجية مع ثقافتو السائدة وعاداتو الدتبعة.

  يوضح لنا باختصار ىذه الخصائ::والشكل الدوالي

 

 

 

 

 

 

 ) من إنجاز الطالبتين( (: خصائص التسويق الإلكتروني السياحي.14الشكل رقم)                        

 

                                                                                                                                                                                     

.188مرجع سبق ذكره مباشرة، ص  -1  

الخدمات الواسعةتقديم   

خصائص التسويق 
 الإلكتروني السياحي 

 العالمية

السرعة في تغيير المفاهيم  القبول
 والمعلومات
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 1. المطلب الثاني: أهمية التسويق الإلكتروني السياحي

 للتسويق الإلكتًوني أهمية كبتَة في لرال السياحة عبر لستلف العالم ويدكن إبراز ىذه الأهمية في النقاط التالية:

يتيح التسويق الإلكتًوني فرصا كبتَة لإبراز الدواقع والأماكن السياحية الغائبة بساما على الخرائط السياحية، والتي لا -
 السائحون عنها إلا القليل سواء كانوا لزليتُ أو دوليتُ.بذد التسويق الكافي ولا يعلم 

التسويق الإلكتًوني للأنشطة والدنتجات السياحية عبر وسائل التواصل والتسويق الإلكتًوني كالفيس بوك وغتَىا -
 ريئا ومبادر لفتح أبواب تعليمية وترفيهية أخرى.يدكن أن يكون مشروعا ج

لتنشيط السياحي وإنشاء الدواقع الإلكتًونية، بالإضافة إلى أنظمة الحجز استخدام التسويق الإلكتًوني في ا-
الإلكتًوني يوفر الكثتَ من الوقت والجهد والتكلفة، حيث يتيح الدوقع الإلكتًوني للمؤسسة السياحية عرض كتالوج 

ضافة إلى جذب زبائن إلكتًوني للمعالم السياحية والتعريف بالأنشطة والخدمات السياحية الدقدمة للسائحتُ، بالإ
 حدد والوصول إلى شرائح جديدة.

 التسويق الإلكتروني السياحي. تحدياتالمطلب الثالث: مزايا و 

 يدكن إبرازىا فيما يلي: بردياتللتسويق الإلكتًوني مزايا و 

 الفرع الأول: مزايا التسويق الإلكتروني السياحي.

السياحية والخدمات والعروض من فنادق وترفيو وبرامج  الدعلومات التي يحتاجها السائح حول الدقاصدتوفتَ -
 متنوعة إضافة إلى الدعلومات حول الحجوزات وصرف العملات وطرق الدفع.

الأنتًنت وتصفح الدواقع السياحية الدختلفة عبر العالم توفتَ الجهد والوقت إذ يدكن للسائح الاتصال مباشرة ب-
سعار وطرق الحجز متجنبا بذلك التكلفة الدادية للزيارة الديدانية لوكالات وإجراء الدقارنات بينها فيما يتعلق بالأ

  (TRIVAGOوشركات الطتَان ) مثال موقع السفر 

 2الدنتج السياحي وبرستُ وتطوير الخدمات السياحية.بزفيض مصاريف التًويج والإعلان عن -

                                                           

.189-188مرجع سبق ذكره مباشرة، ص ص   -1  
.188نفس الدرجع، ص   -2  
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 الفرع الثاني: تحديات التسويق الإلكتروني السياحي.

 التحديات العامة:أولا: 

وىي برديات مشتًكة، تشتًك فيها لستلف دول العالم سواء كانت متقدمة أو نامية أو متخلفة ويدكن إبراز ىذه 
 1التحديات فيما يلي: 

التكاليف الدستهدفة ىنا ليست التكاليف الدتعلقة باستعمال شبكة الأنتًنت بل تلك من حيث التكاليف:  .1
وقع إلكتًوني تسويقي، بدا يتطلبو من مقومات ىائلة من خبراء ولستصتُ التكاليف الدرتبطة بإنشاء م

 وكفاءات...إلخ، لا تكاد بزتلف عن تلك الدقومات اللازمة لتسويق سياحي بعيدا عن شبكة الأنتًنت.
إن العالم لا بركمو لغة ولا ثقافة واحدة، حيث أنها تتعدد في حدود الدولة  من حيث الثقافة واللغة: .2

كيف لا يكون ذلك في دول متعددة، من ىذا الدنطلق فإن الدقبل على شبكة الأنتًنت وخاصة الدواقع   الواحدة،
الإلكتًونية السياحية حتى تسهل عليو الدهمة من جهة وحتى يحقق التسويق الإلكتًوني الوظيفة الدنوط بها من جهة 

أنو غتَ معقول أن توجد مواقع إلكتًونية تسويقية أخرى، فإن توافر مواقع إلكتًونية ناطقة بلغتو الأم أم مطلوب إلا 
معدة بلغة كل سائح، وعليو فإن الحل الدناسب في ىذه الحالة ىو العمل على إنشاء برامج إلكتًونية متطورة 
ملحقة بتطبيقات وبرلريات تتعلق بتًجمة النصوص إلى لغات يفهمها الدتعاملتُ في ىذا المجال وإن لم تكن لغات 

 اللغات الأكثر شيوعا وتداولا عبر العالم.فعلى الأقل 
لا طالدا ارتبط استعمال وسائل الاتصال الحديثة في الحياة اليومية للأفراد خاصة فيما  من حيث الثقة: .3

بالجرائم الإلكتًونية الدختلفة والتي بذعل الكثتَ ضحايا للغش والخداع يتعلق بإبرام العقود الإلكتًونية غتَىا 
أدى إلى زعزعة الثقة التي يضعها الدتعاملون في مثل ىذه الدواقع بدا أن الأمر مرىون بالاستنزاف  والتدليس، وىو ما

 غتَ الدشروع لأموالذم.
إن التطورات التكنولوجية الدتسارعة وإنشاء مواقع إلكتًونية سياحية  تطور تكنولوجيا المواقع الإلكترونية: .4

يفرض على العملاء برديات كبتَة من أجل ضمان استمراريتها والقيام بعملها على أكمل وجو ألا وىو تسويقية 
 لذذه التطورات.ضرورة استخدامها ومزامنتها حتى تكون مواكبة 
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 ثانيا: التحديات الخاصة.

نامية فقط دون غتَىا، حيث أنها تشتًك فيها الدول الفهم من اسمها ىي برديات تتعلق ببعض الدول دون كما ي
  1سواىا، ولصملها ضمن النقاط التالية:

 ضعف البتٌ التحتية التي التي تدعم ىذا النوع من القطاعات.-

الارتفاع في التكلفة الدادية للاستفادة من خدمات التسويق الإلكتًوني السياحي، ما جعلها في غتَ متناول -
 الجميع.

الدستعملة فيها، فبالرغم من التطور الذي وصل إليو العالم، غتَ أن لزدودية انتشار شبكة الأنتًنت والوسائل -
 ىناك من الدول النامية التي لم يحصل لذا شرف التعرف عليها.

 البطئ في تدفق شبكة الأنتًنات.-

 انعدام الثقة لدى العديد من العملاء في ىذا النوع من الخدمات التي لا طالدا ارتبطت بالخداع والغش.-
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 .المبحث الثاني: التسويق الإلكتروني للخدمات السياحية والفندقية

في ظل التطورات التي تشهدىا صناعة السياحة أضحت تقنية التسويق الإلكتًوني للخدمات السياحية  
 اسهامو في تسويق الخدمات السياحية وتطوير القطاع السياحي.ملحة ومطلبا أساسيا لزيادة والفندقية ضرورة 

 .الأول: ماهية التسويق الإلكتروني للخدمات السياحية والفندقيةالمطلب 

لم يقتصر النشاط التسويقي الإلكتًوني على السلع والخدمات النمطية فقط بل امتد إلى صناعة السياحة  
 باعتبارىا مصدرا ىاما للدخل في المجتمعات الحديثة.

 : تعريف التسويق الإلكتروني للخدمات السياحية.أولا

تلك الخدمات التي توفرىا تكنولوجيا الدعلومات والاتصال بغرض الصاز وترويج الخدمات السياحية عبر ىي  
 لستلف الشبكات الدفتوحة والدغلقة بالاعتماد على مبادئ وأسس التجارة الإلكتًونية.

 : تعريف التسويق الإلكتروني للخدمات الفندقية.ثانيا

ك الجهود التي تبذلذا الدنشآت الفندقية من أجل التعرف على الأسواق " يدثل التسويق الإلكتًوني الفندقي تل
الأشغال الفندقية بها مستخدمة السياحية الداخلية والخارجية والتأثتَ فيها بهدف زيادة الحركة الفندقية وارتفاع نسبة 

 والاتصال معتمدة بالدرجة الأولى على الشبكة العنكبوتية" للإعلامفي ذلك التكنولوجيا الحديثة 

أن التسويق الإلكتًوني الفندقي يتضمن كافة ركائز الدفهوم الحديث للتسويق ويتبتُ من ىذا التعريف  
الإلكتًوني والتسويق الإلكتًوني الفندقي الدتمثلة في دراسة الحاجات والرغبات والأذواق الدتصلة بالدستهلكتُ في 

سواق الدستهدفة، م  توجيو كافة الجهود والرغبات والأنشطة داخل الدنظمة لتحقيق أقصى إشباع لشكن لتلك الأ
 1الحاجات والرغبات، بدا يؤدي إلى تكرار الزيارة وزيادة تدفق السياح والزائرين.
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 : أهمية تطبيق التسويق الإلكتروني في الشركات.ثالثا

في لرال السفر والسياحة، واستخدام تقنيات الأنتًنت من أجل تفعيل  إن استخدام الإعمال الإلكتًونية 
عمل الدوردين السياحيتُ والوصول إلى تسهيلات أكثر فعالية للمستهلكتُ السياحيتُ يعتبر ىو العامل الأىم في 

سويقية عصرنا الحالي خاصة بعد ابذاه معظم الشركات والدؤسسات إلى تفعيل العمل الإلكتًوني باستًاتيجيات ت
عالدية، أيضا يعتبر مفهوم السياحة الإلكتًونية من الدفاىيم الحديثة في علم السياحة التي تتداخل بشدة مع مفهوم 

 التجارة الإلكتًونية.

يعد تطبيق عناصر التسويق الإلكتًوني أمر ليس سهلا ولم يتم تطبيقو بالشكل الكافي حتى الآن، حيث أن  
التي تعتمد على الدوقع الإلكتًوني الخاص بها فقط، وىناك شركات سياحية ىناك العديد من الشركات السياحية 

لا تقوم بتأمتُ  بها، وىناك شركات أخرى ليس لديها الكفاءة الكافية لتطبيق التكنولوجيا لتحستُ أداء الخدمة
  1موقعها بشكل جيد لعدم استكمال البيانات والاجراءات التي يتم ابزاذىا لإنشاء موقع متميز.

إن أهمية تطبيق التسويق الإلكتًوني في الشركات والدؤسسات السياحية والفنادق تتمحور حول جلب عملاء  
ستوى من خلال تكنولوجيا الدعلومات الدتوفرة في عصرنا الحالي حيث لابد جدد بطرق استًاتيجية وتقنية عالية الد

من الاعتماد عليها كليا وجزئيا فالسياحة الإلكتًونية ىي نافذة السياحة الجديدة ورغم عمرىا الصغتَ إلا أنها 
 تل مكانة متميزةأثبتت قدومها بقوة لزيادة النشاط في القطاع السياحي فهي لصم السياحة القادم، كما أصبحت بر

فحسب بل ضرورة حتمية تفرضها طبيعة بتُ الدتعاملتُ في سوق السياحة العالدي ولم تعد في الوقت الحاضر خيارا 
الخدمات السياحية لشا انعكس بدوره على تطوير صناعة السياحة في ظل التنافس القائم بتُ الدقاصد السياحية، 

يل تكاليف التًويج وبزفيض حجم العمالة وبذعل السائح يعيش فالسياحة الإلكتًونية أصبحت تساىم في تقل
بذربة السفر من خلال التحول في الأماكن التي يريد السفر إليها بعيدا عن عوامل من الدمكن أن تؤثر على اختياره 
في مكاتب السياحة، ان تكنولوجيا الدعلومات أصبحت تلعب دورا مهما في ادارة صناعة السياحة وتأثر ىذا 

لقطاع تأثتَا كبتَا لشا أجبرىا على إعادة التفكتَ في أسلوب تنظيم الأعمال والتدريب والتأىيل لتشغيل وادارة ا
وىو ما ينعكس في النهاية على زيادة القيمة القطاع بالفكر الحديث بدا يسهم في زيادة مبيعاتها وايراداتها وأرباحها 

الي كما سوف تؤدي تكنولوجيا الدعلومات إلى إمكانية الدستهلك الدضافة للقطاع السياحي في الناتج المحلي الإجم
السياحي من خلال شبكة الأنتًنت السياحي في الحصو على جميع البيانات والدعلومات التي يحتاج إليها عن الدنتج 
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وف ويشمل ذلك معلومات عن الطتَان والفنادق والبرامج السياحية وأماكن تأجتَ السيارات ....إلخ وأختَا س
يستطيع السائح أن يقوم بتصميم البرنامج السياحي الذي يرغب فيو دون التقيد ببرامج جاىزة ووفقا للتكلفة التي 

 يستطيع دفعها.

 : أهداف التسويق الإلكتروني للخدمة الفندقية.رابعا

 تتلخ: أبرز أىداف التسويق الإلكتًوني للخدمة الفندقية فيما يلي:

 الفندقية خلال فتًة زمنية معينة. الفندقي إلى تنشيط حركية الدبيعاتيؤدي التسويق الإلكتًوني -

يهدف التسويق الإلكتًوني الفندقي إلى دراسة الأسواق السياحية العالدية وبرديد الأسواق المحتملة وذلك لغزو -
 ىذه الأسواق وفتح أسواق جديدة من لستلف الدول لزيادة عدد النزلاء من السائحتُ.

ت عامة جيدة الفندق ولستلف الأجهزة الحكومية والذيئات والشركات السياحية وغتَ السياحية العامة ايجاد علاقا-
 والخاصة، لشا ينعكس على زيادة الحركة الفندقية.

دراسة الأسواق السياحية الدنافسة) القطاع الفندقي( للتعرف على الاستًاتيجية التسويقية، التي تستخدمها -
 لك الخدمات الفندقية التي تقدمها للسائحتُ.الفنادق الدختلفة وكذ

بحث ودراسة شكاوي نزلاء الفندق بشكل فوري والعمل على حلها بدختلف الوسائل والسبل حفاظا على سمعة -
 1الفندق وسمعة الدولة السياحية.

 المطلب الثاني: الأدوات التي تستخدمها المنظمات الفندقية لتميز خدماتها إلكترونيا.

العديد من الوسائل والأدوات التي تنتهجها وتتبعها الدؤسسات الفندقية في عرض وتقدنً خدماتها عبر ىناك  
 2الأنتًنت بذعلها تتسم بالتميز، نذكر أهمها في مايلي:

على الأنتًنت للمنظمة الفندقية، وىذا الدوقع يتيح الفرصة : Hôtel web siteإنشاء موقع ويب -
دقية والسياحية، وإبراز مواصفاتها وأسعارىا ونظم توزيعها وأساليب وقنوات الدفع للمؤسسة لعرض خدماتها الفن

 الإلكتًوني والتقليدي.
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ىذه الأشرطة برتوي على معلومات لستصرة حول : Advertising Bannersالأشرطة الإعلانية -
أو إلى تفاصيل أكثر حول  الدؤسسة الفندقية وموقعها الإلكتًوني وىو يحتوي على ارتباط يوصل إلى موقع الفندق

الدؤسسة الفندقية، وىذه الأشرطة قد تكون متحركة أو ثابتة، وتكون غالبا ملونة، وتتضمن أشكالا وصورا ذات 
 علاقة.

يعتبر من أحدث وسائل الاتصال، وىو نموذج إلكتًوني : Electronic E-MAILالبريد الإلكتروني -
يدية والدكالدات الذاتفية ورسائل الفاكس، فأسلوب الدراسلة عبر البريد حقق تفوقا كبتَا على أسلوب الدراسلة التقل

 الإلكتًوني يحقق الكثتَ من الدزايا منها: 

 زيادة سرعة وصول الرسالة إلى الدستقبل.-

 الحاليتُ بتكلفة أقل.توزيع الرسائل إلى الزبائن) سياح/ ضيوف( جدد من خلال الزبائن -

التسويقية للمنظمة حول بذزئة السوق من خلال بذميع الزبائن، حيث أن  يساعد في دعم ابزاذ القرارات-
تكنولوجيا الأنتًنت تسمح للمنظمة بتشكيل مزيج تسويقي لخدماتها الفندقية والسياحية بشكل أمثل لاستقطاب 

 أكبر وأىم الشرائح السوقية من سياح حاليتُ ومرتقبتُ.

من خلال تطبيق استراتيجية التسويق الإلكتروني في  المطلب الثالث: الاجراءات التي يمكن تنفيذها
 1 مجال السياحة والفنادق.

تتمثل الإجراءات التي يدكن تنفيذىا من خلال تطبيق استًاتيجية التسويق الإلكتًوني في لرال السياحة  
 والفندقة في العناصر التالية:

 العملاء الجدد.تنظيم الأحداث أو الدهرجانات السياحية من أجل جذب العديد من -

 واعادة النظر في سياسات التسعتَ التي يتم تقديدها. تقدنً الدنتجات بأسعار منخفضة-

 التواصل مع منظمي الرحلات ووكالات الدؤسسات والسفر مثل النقابات والنوادي.-

 اعداد الدطبوعات والنشرات التي بذذب السياح.-
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من تأثتَ على النمو الاقتصادي لذا لابد من تركيز الجهد لقد بسيزت صناعة السياحة بأهمية كبرى لدا لذا  
على العناصر التي تدعم الطلب السياحي وخاصة عناصر التسويق السياحي ومن أجل الحصول على أفضل النتائج 
يجب مراعاة تقدنً الدنتجات بشكل جذاب ومتميز من أجل زيادة الإقبال، فالدنتج السياحي عبارة عن سلعة يتم 

للسائح، فكل ما يقدم للسائح لابد من التًكيز على خصائصو بشكل كبتَ، فالآن نرى العديد من الدول تقديدها 
التي تهتم بشكل رئيسي بطريقة تقدنً منتجاتها السياحية وفي ذات الوقت الحرص على عملية تسويقها بشكل 

 صحيح.
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 بوشهرين.المبحث الثالث: دراسة ميدانية للمركب المعدني 

تزخر بها ولاية قالدة، حيث يعتبر الدركب الدعدني "بوشهرين" بحمام أولاد على من أىم الدعالم السياحية التي  
ة من يستقطب عدد معتبر من السياح من لستلف ولايات الوطن من أجل الراحة والاستجمام، لدا تتوفر بو الدنطق

موضوع بحثنا قمنا بإجراء مقابلة في الدركب وطرحنا لرموعة من مناظر خلابة وحمامات معدنية، ومنو ولاستكمال 
 الأسئلة الدتعلقة بدوضوع الدذكرة، ستناولذا فيما يلي.

 المطلب الأول: لمحة عن المركب المعدني بوشهرين.

 ؟ عامة عن المركب: هل يمكن لكم تقديم لمحة 1س

جبال أولاد علي الدعروفة بدناظرىا الخلابة: إذ يبعد عن يقع الدركب الدعدني بوشهرين في ولاية قالدة في قلب : 1ج
الرابط بتُ ولايتي قالدة وسكيكدة كما يبعد مدينة عنابة 80كلم على الطريق الوطتٍ رقم   15مقر الولاية ب 

غرفة  26كلم ولشا يديز الدركب الدركب ىو أنو يتوفر على الدرافق الضرورية للراحة منها فندق يحتوي على   50ب
غرفة في الحمام كما يحتوي على قاعة  100بثلاث غرف من الطراز العالي و 32وبغرفتتُ  32غل منها بن 64و

،   كما يحتوي الدركب على وسائل نقل لسصصة للعمال لزاضرات وقاعة مؤبسرات وموقف للسيارات ومطعم 
و تقريبا متساويا بتُ والزوار ويعتمد الدركب على تعاقدات مع القطاعتُ العام والخاص حيث أن مصدر دخل

 التعاقدات والزوار العاديتُ.

 : هل هناك تطلعات لمشاريع مستقبلية؟2س

بالنسبة للمشاريع الدستقبلية التي تساىم في توسيع نشاط الدركب فهناك مشروع لفندق وحمام جديد مزود : 2ج
 بدصلحة طبية بحمام أولاد علي وفندق وبناغل بسيدي بلعباس.

درجة وبدكونات موضحة في الجدول  57أيضا مياىو الدعدنية الدستعملة في العلاج بحرارة  ومن لشيزات الدركب
 :التالي
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Unité Résultat Paramétré Numéro 

Mg/l 246.39 Calcium 1 

Mg/l 43.63 Magnésium 2 

Mg/l 33.63 Sodium 3 

Mg/l 6.22 Potassium 4 

Mg/l 50.0 Chlorures 5 

Mg/l 500 Sulfates 6 

Mg/l 353.8 Bicarbonates 7 

Mg/l 7 Nitrates 8 

Mg/l 1620 Conductivité 
électrique à 25 0c 

9 

     6.73 PH        10 

F0     79.8 Dureté (th) 11 

F0     0.0 TA 12 

F0     29 TAC 13 

0c 57 Température 14 

 (: مكونات المياه المعدنية للمركب5الجدول رقم )
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 لتنظيمي والمزيج التسويقي للمركبلمطلب الثاني: الهيكل اا
 الفرع الأول: الهيكل التنظيمي للمركب

 : ماهي مختلف الأقسام الموجودة في المركب؟3س
 يحتوي المركب على نوعان من الأقسام الرئيسية و التي بدورها تنقسم الى أقسام فرعية: : 3ج
 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المعدني بوشهرين (: الهيكل التنظيمي للمركب  15الشكل رقم)

الإداريةالأقسام   

 المدير العام

 نائب المدير

قسم المالية 
 والحسابات

 المقتصد

مسؤول القسم الفندقي 
 والمستخدمين

 شؤون الغرف

 قسم الاستعلامات

قسم الحجز 
 والاستقبال

قسام التشغيليةالأ  

 قسم النظافة والتهيئة 

 المطعم

 المطبخ

 قاعة النزلاء

 المقاهي

 غرف الاستحمام

 قسم الايواء

 قسم الخدمات

 مصلحة الحمامات

 القسم التقني

الصيانة والاصلاحات 
 التقنية

 وحدة الامن والنظافة
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 التنظيمية والتستَية وتقسم حسب نشاطها كما يلي:وىي التي بزت: بالدهام الأقسام الإدارية: -1

 ويقصد بها تلك الدتعلقة بتقدنً الخدمات للنزلاء والدتًددين على الدركب الأقسام التشغيلية: -2

 الفرع الثاني: المزيج التسويقي للمركب.

 اصر المزيج التسويقي في المركب؟:كيف يتم تطبيق عن4س

 حيث قمنا بشرح كل خلال طرح ىذا السؤال لاحظنا أن مصطلح الدزيج التسويقي غتَ معروف في الدركب :4ج
 عنصر على حدى,وكانت الاجابة كالتالي:

 وىي المحور الأساسي في الدركب وتتمثل فيمايلي:الخدمة: -1

 خدمة الإيواء.-

 خدمة الإطعام.-

 خدمة النقل.-

 الدتمثلة في:بالإضافة إلى الخدمات الأخرى 

 توفتَ شبكة الأنتًنات.-

 الدسابح والدقاىي.-

 مواقف السيارات...-

الأسعار تكون ثابتة طيلة السنة يتم برديده على أساس التكلفة بإضافة ىامش الربح مناسب حيث السعر: -2
 يوضح لنا لستلف أسعار الفنادق والبناغل في الدركب. 1لاتوجد موسمية الاسعار( والدلحق رقم )

يعتمد الدركب على سياسة التوزيع الدباشر في تقدنً خدماتو من خلال الحجز والاتصال الدباشر بتُ التوزيع: -3
مقدم الخدمة ومستقبلها، فالدركب يوفر العمال في كل مكان لإستقبال الزبائن وتوفتَ الخدمات الدطلوبة ولا يعتمد 

 يو وسطاء أو وكالات سياحية يتعامل معها.الدركب على سياسة التوزيع الغتَ الدباشر لأنو ليس لد
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لا يتسع الدركب لسياسة ترويجية واسعة لجلب السياح والتعريف بخدماتو، حيث يعتمد فقط على الترويج: -4
الإعلان في بعض الوسائل: كالدلصقات الإشهارية والتلفاز) شكل لزدد( الدضوبات الدتوفرة بالغتتُ) الفرنسية 

 لنزلاء.والعربية( التي تقدم 

 وفيما يخ: التخفيضات كما أوردنا سابقا الأسعار ثابتة طيلة السنة.

وىم أىم عنصر وواجهة الدركب حيث تعتمد الخدمة بدرجة كبتَة على العنصر البشري في التعامل مع العاملون: 
 الزبائن.

ة ومناسبة لتوفتَ الراحة من يهتم مركب بوشهرين بالبيئة الدادية المحيطة ويعمل على جعلها ملائمالمحيط المادي: 
خلال الدساحات الخضراء وقاعات الاستقبال، الدسابح وغتَىا من التصاميم التي تبقى راسخة في ذىن السائح 

 وتكوين صورة حسنة عن الدركب.

 إن عملية تقدنً الخدمة في الدركب فورية تتم مباشرة عند الطلب عليها.العمليات: 

 الإلكتروني في المركب.المطلب الثالث: واقع التسويق 

 ؟: ىل يعتمد الدركب على التسويق الإلكتًوني في تقدنً خدماتو5س

فالدركب ليس بحاجة للتعريف بخدماتو نظرا لغياب الدنافسة في  : لا يعتمد الدركب على ىذا النوع من التسويق5ج
 ىذا المجال و الاعتماد بالدرجة الاولى على التعاقدات  

 لا في استخدام التسويق الإلكتًوني لتًويج الخدمات السياحية للمركب؟: ىل تطمحون مستقب6س

:في الوقت الحالي لا يوجد اي تطلع لذذه الفكرة نظرا لصعوبة تطبيق مثل ىذه التقنيات فنحن بحاجة الى 6ج
ت و بزصي: قسم للتسويق و عمال لستصتُ في ىذا المجال أولا أما عن التسويق الالكتًوني فذلك يحتاج الى وق

جهد لتطبيقو لان الاعتماد على التكنولوجيا يحتاج الى دورات تدريبية و كفاءات و خبرات, كما أن ثقافة المجتمع 
 تشكل احدى الصعوبات في التعاملات الالكتًونية.
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 خلاصة الفصل:

عمال  خلال فتًة التًب: التي قمنا بها تبتُ أن الدركب لا يحتوي أساس على قسم للتسويق كما لا يوجد 
لستصتُ في ىذا المجال، أما عن واقع التسويق الإلكتًوني فهناك غياب تام حيث لم نرى أي اعتماد على الوسائل 
الحديثة من أجل تسويق الخدمات السياحية للمركب، فقط يتم التعامل بشكل قليل مع الدتعاقدين الحكومتُ 

الفيسبوك فهي ليست رائجة ولا توجد فيها أدنى والخواص خدمة الحجز عبر البريد الإلكتًوني، أما عن صفحة 
 معلومة عن الدركب.

واستنادا على النتائج الدتوصل إليها يدكننا القول بأن واقع التسويق الإلكتًوني في الدركب يكاد ينعدم لشا  
ئمة نية برتية ملايق وكذا سياستها التسويقية وتكوين بيستدعي الدؤسسة إلى اعادة النظر في مفهومها للتسو 

  للتسويق الإلكتًوني من أجل النهوض بخدماتها وتعزيز مكانتها. 
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 خاتمة:

الإكتروني من الدواضيع الدبحوثة في الآونة الأخيرة التي نالت اىتمام الكثير من الأطراف أصبح التسويق  
في لرال السياحة عامة والقطاع الفندقي خاصة، ولعل الخدمات السياحية واحدة من أبرز الخدمات التي  الناشطة

ازدادت الحاجة إليها خاصة مع النمو القوي الذي شهده النشاط السياحي العالدي، لذذا ظهر اىتمام واضح 
تحليل سلوكهم التي تعتبر واحدة ومتزايد من قبل الدؤسسات السياحية لتحديد حاجات ورغبات السياح ودراسة و 

من أىم الأنشطة التسويقية في القطاع السياحي، حيث أصبح يفرض على ىذه الدؤسسات التميز في تقديم 
 الدالية.منتجاتها بما يتوافق مع حاجات السياح وإمكانياتهم 

الدور الذي يلعبو إن تناولنا لذذا الدوضوع جاء كمحاولة للإجابة على إشكالية البحث التي تدور حول  
التسويق الإلكتروني في تفعيل القطاع السياحي وما ىي الدكانة التي يحتلها في الدؤسسة لزل الدراسة، ومنو 
وكخلاصة لذذا البحث نقول أن تطبيق التسويق الإلكتروني لا يتحقق إلا إذا كان ىناك مناخ وبيئة ملائمة، وبناءا 

 توصلنا إلى بعض النتائج العامة للبحث الدتمثلة فيما يلي: على الدسيرة الدتبعة لاختيار الفرضيات

  التسويق الإلكتروني نشاط يقوم على التعرف على الحاجات والرغبات الإنسانية والعمل على تلبيتها، وإقناع
 الدستهلكين بالدنتجات الدتاحة وضمان توصيلها في الوقت وبالسعر الدناسب.

 خارج عن الروتين اليومي للسائح، وتكون بالانتقال من مكان الإقامة  تعرف السياحة على أنها نشاط ترفيهي
 إلى مكان آخر لقضاء وقت الفراغ مع توفير جميع الخدمات والدستلزمات لذذا النشاط.

  تعتبر الخدمات السياحية والفندقية خدمات متكاملة تجذب السياح وتحقق موارد اقتصادية عالية، فعلى سبيل
دق مؤسسات تحتوي على صناعة الضيافة بطريقة حديثة، لا تقتصر فقط على خدمات الدثال أصبحت الفنا

 إلخ.الطعام والإيواء وإنما تحتوي على وسائل أخرى من استجمام وترفيو...
  يعتبر التسويق السياحي الإلكتروني أداة ناجحة، من خلال توجيو تدفقات السياح نحو وجهة سياحية معينة

 ، وىذا بالاعتماد على الدواقع الدتوفرة في الأنترنت.وكذلك تنمية تلك الوجهة
  للتسويق الإلكتروني دور فعال في القطاع السياحي نظرا للدور الذي يلعبو في التعريف بمختلف الخدمات

يوميا من جميع أنحاء  شبكةالالدقدمة في الدؤسسات السياحية، خاصة وأنو أصبح ملايين الدستخدمين يتصلون ب
 .ةوأفضل الخدمات الدقدمالعالم باحثين عن أفضل الوجهات السياحية 
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  الاقتراحات والتوصيات  

 العمل على إرساء ثقافة سياحية إلكترونية لدى الدوظفين بالدرجة الأولى والمجتمع بالدرجة الثانية. .1
 على الدركب الاىتمام أكثر بالتسويق الإلكتروني. .2
 وتنشيط موقع التواصل الاجتماعي للمركب.تفعيل  .3
 تطبيق الوسائل الحديثة والتكنولوجيا للمساعدة وتفعيل مواقع التواصل الاجتماعي للمركب. .4
 تخصيص قسم للتسويق وتوظيف عمال لستصين في ىذا المجال. .5
 تخصيص ميزانية للتسويق والتسويق الإلكتروني لأن ذلك يعتبر استثمار. .6
 تسويقية فعالة.انتهاج استراتيجية  .7
 تطوير وتحسين التعامل مع الزبائن وتبني أساليب جديدة. .8
 وضع قوانين خاصة بالدركب للمحافظة على سمعتو. .9

 ..فتح لرال للتعامل مع الوسطاء للوكالات السياحية التي تتعامل بالحجوزات 11

 الدرتبطة بنفس الدوضوع.لدراسات اللاحقة العلمي ولستلف ا ضمن البحثوأخيرا يمكننا القول ان ىذا يبقى 
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: قائمة الأسعار1الملحق رقم   
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: موقع المركب3الملحق رقم  
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 المخلص:

إن الانتشار الواسع في استخدام تقنية تكنولوجيا المعلومات والاتصال تحولت من مجرد بيئة لتبادل المعلومات إلى 
 أحد الركائز المهمة في مجال التسويق الإلكتروني، حيث فتحت أفاقا واسعة أمام صناعة السياحة والفنادق.

ويعد التسويق الإلكتروني السياحي الأداة الفعالة والبناءة في رسم صورة سياحية جيدة من خلال عرض أهم 
ؤسسسات نجاح الم يتوقفالخدمات السياحية والفندقية بالاعتماد على تكنولوجيا المعلومات والاتصال، حيث 

  أكبر عدد ممكن من السياح. استقطابالسياحية على توفير المعلومات اللازمة والجذابة القادرة على 

Résumé 

L'utilisation généralisée des technologies de l'information et de la communication (TIC) est 

passée d'un environnement d'échange d'informations à l'un des piliers importants du 

marketing électronique, ce qui a ouvert un grand potentiel pour l'industrie du tourisme et de 

l'hôtellerie. 

Tourisme e-marketing est un outil efficace et constructif pour créer une bonne image 

touristique en présentant les services touristiques et hôteliers les plus importants basés sur les 

technologies de l'information et de la communication. Le succès des institutions touristiques 

dépend de fournir l'information nécessaire et attrayante pour attirer le plus de touristes 

possible. 

Abstract. 

The widespread use of technology and communication technology has transformed from an 

information exchange environment into one of the important pillars of e-marketing, which has 

opened up great prospects for the tourism industry and hotels. 

Tourism e-marketing is an effective and constructive tool in creating a good tourist image by 

presenting the most important tourist and hotel services based on information and 

communication technology. The success of tourist institutions depends on providing the 

necessary and attractive information capable of attracting as many tourists as possible. 

 

 


