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 تشكرات   

 ربي  الشكر و الحمد لله أولا الذي بنعمته تتم الصالحات، ف لك الحمد
 .حتى ترضى ولك الحمد إذا رضيت و لك الحمد بعد الرضا

رشادات  بإالذي لم يبخل علينا  إلى والتقدير الخاصنتشرف بتقديم خالص الشكر والعرفان 
كما نتقدم بجزيل " علي زيان بروجة الدكتور"تقديم المراجع الأستاذ المشرف  القيمة وحتى

كل   الذين وافقوا على مناقشة وإثراء هذا العمل الشكر والامتنان إلى أعضاء لجنة المناقشة
وجميع أساتذة معهد " ،رضوان قلايلية"، والأستاذ "مسعود زيان موسى"من الدكتور 

 .العلوم الإقصادية، التجارية وعلوم التسيير، خاصة تخصص تسويق الخدمات
الذي أمد لنا يد العون، " وراد حسين"كما نتقدم بخالص الشكر وجميل العرفان للأستاذ 

 .ولم يبخل علينا بنصائح  و توجيهات 
 على المسير نواصل ماجعلنا المعرفة حلة وألبسونا العلم ثوب كسونا الذين إلى الشكر ثم

 .المرتبة هذه إلى حتى الابتدائي منكل أساتذتنا   التعلم درب

 شكرا لكم وبارك الله في علمكمإلى جميع هؤلاء  
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 الحمد لله وحده والصلاة والسلام على من لا نبي بعده

 :أهدي ثمرة سنوات من الجهد والعمل

تق ل لهما أف ولا تنهرهما وق ل لهما  ف لا  ﴿: إلى من ق ال فيهما جل وعلا  
"32سورة الإسراء الآية  " ﴾قولا كريما  

 والداي الكريمان حفظهما الله وأطال في عمرهما

 "جود"إلى زوجي العزيز وإلى روحي وف لذة كبدي صغيري الغالي  

 إلى أخي وأختي وكل الأهل والأصدق اء

 خزينة ولاية تيسمسيلت  إلى صديق اتي وكل موظفي

 "وعائلتها الكريمة" صبرينة"إلى من ق اسمتني هذا العمل  

 3102إلى زميلاتي وزملائي دفعة ماستر تسويق  
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 .الشعريلى من علمني النجاح، الصبر ومواجهة الصعاب أبي الحنون لك مني هذا البيت  إ
 .غير رجع ريان ضاحك السن....لمن يلجأ المكروب بعدك في الحمى

لى كل ذكرى جميلة علمتني معنا الحياة يامنبع الحنان أمي الغالية اهديك كل كلمة ق الها  إ
 .الشعراء عن الأم

 وهل تنسى عروق الحي ق لبا؟......ف لن أنساكي ياأمي حياتي  
 .عضيق على رحباوصبرت ال......فكم ذقت النعيم بساعديك

 .لى قرة عيني ونبع الحنان والعطاء أختي الوحيدة وف اءإ
 .قيس، مسعود، نبيل، عبدالق ادر، محمد، عبد الحق: لى اخوتيإ

 

 ...رتاج وسيد علي: ولاد أخيألى  إ
 ...خالي مروة وكل الأهل والاق ارب  ةلى خالتي وبناتها نوال ومباركة وابنإ

 ...و سومية  نعيمة ،خاصة فضيلةلى كل الأصدق اء وزملاء الدراسة  إ
زيان موسى مسعود،  الدكتور    لى كل الأساتذة الكرام الذين رافقوني مسيرتي الدراسية خاصة  إ

 .خبيزي ساميةالدكتورة  زيان بروجة علي و الدكتور  
وجل، خاصة عمال ولاية   العمل المتواضع ولو بكلمة طيبة بعد الله عز لى كل من ساهم بإتمام هذاإ

     .ودائرة خميستي لكم كامل الشكر والتقدير  تيسمسيلت

 



 

 

                                                                                                                                                                                                                  

 صبرينة                                                                          

 

 

 

 :ملخص 

 يعتبربربرل القطبربربربراح السبربربرياحي أحبربربربرد القطاعبربربرات المهمبربربربرة البربربرل اكنهبربربربرا أن تسبربربرهم في   دة النبربربربرات  البربربرو  ، بإعتببربربربرار
دراسبربربرة أثبربربرر التسبربربربرويق ال عالجبربربر  هبربربربرذه و  أن الخبربربردمات السبربربرياحية أصبربربربربح  هتبربربرل دورا مهمبربربرا في إقتصبربربربراد ت البربربردول،

لكرتبربربرول علبربربرى جبربربرودة الخبربربردمات السبربربرياحية  في إ بربربرار النابربربرري عبربربرن الخبربربردمات السبربربرياحية مبربربرن خبربربر ل تطرقهبربربرا لأهبربربرم لإا
وأيضبربربرا فتلبربربره المفبربربراهيم متعلقبربربرة ترلتسبربربرويق الإلكبربربرترول مبربربرع إببربربررا  أنواعبربربر   ،يم الأساسبربربرية حبربربرول السبربربرياحة والسبربربرائ المفبربربراه

الدراسبربربرة إلى تبيبربربران الع قبربربرة الموجبربربرودة ببربربرل جبربربرودة الخبربربردمات السبربربرياحية والمبربربرزي  التسبربربرويقي وطبربربرالات تطبيقبربربر ، وهبربربردف   
فبربربررد مبربربرن التمبربربرع الدراسبربربرة المم بربربرل في السبربربرائحل داخبربربرل  011والتسبربربرويق الإلكبربربرترول مبربربرن خبربربر ل إسبربربرتبانة موجهبربربرة إلى 

ن افبربرراد وكبربران مبربرن أهبربرم نتبربرائ  هبربرذه الدراسبربرة أ spssالجزائبربرر، وتح هليبربرل النتبربرائ  المتوصبربرل إليهبربرا ترلإعتمبربراد علبربرى ببربررنام  
وكبران هبرذا . العينة لديهم رغببرة تطبروير الخبردمات السبرياحية إلكترونيبرا مبرن أجبرل الوصبرول الى هقيبرق رغببرامم  وحاجبرامم

 .ترلاعتماد على المنه  الاستنبا ي
،جبربربربرودة السبربربربرياحة، السبربربربرائ ، التسبربربربرويق السبربربربرياحي، السبربربربرياحة الإلكترونيبربربربرة، التسبربربربرويق الإلكترول: الكلمــــات الميتاحيــــة
 .الخدمات السياحية 

Résumé  

       Le secteur du tourisme est considéré comme l’un des secteurs les plus 

importants qui peut être très efficace dans l’évolution du (Bip) car les services 

du tourisme occupent actuellement un rôle primordial dans l’économie des pays, 

cette étude traite du côté théorique les services touristiques en visant des notions 

de base sur le tourisme et touriste ainsi les différentes notions se rapportant au 

marketing électronique. Elle met aussi le point sur le mise marketing et ses 

domaines d’application l’objectif de cette étude est de préciser la relation enter 



 

 

la quantité des services touriste que et le marketing électronique à travers un 

sondage visant 100 personnes qui sont des touristes en Algérie. 

      Les résultats obtenus ont été analysés à l’aide du programme (spss), le 

résultat le plus marquant de cette étude est que les personnes interrogées ont 

tous le souhait de développer les services du tourisme électronique pour 

satisfaire leurs demandes et leurs intérêts. 

Mots clés : tourisme, touriste, marketing touristique, tourisme électronique, 

marketing électronique, qualité des services touristiques.      
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  :مدخل

أصبح  السياحة هتل مكانة متميزة في السوق العالمي، وبإعتبارها أحبرد المبروارد امامبرة في الدولبرة وتزيبرد مبرن 
إسبربرتل ل المقومبربرات السبربرياحية المختلفبربرة،  وهبربرذا جعبربرل مبربرن السبربرياحة قيمبربرة ميبربرزان مبربردفوعاما بشبربركل كببربرير، مبربرن خبربر ل 

ضرورة حتمية يفرضها التوج  الإقتصادي الجديد، فالسياحة بدورها لم تعد نشا ا ظرفيا مؤقتبرا، حيبرث لم يعبرد مفهبروم 
السياحة مرتبطا بتلبية حاجات ورغبات السائ  فقط، بل صبرار أبعبرد مبرن ذلبر  إلى نشبراح سبرياحي إقتصبرادي وصبرل 

 .الإ دهار والنجاح بوجود ثورة هائلة في وسائل الإتصال وناام كامل للمعلومات والأجهزة الحدي ة الإلكترونية إلى

ركبربرائز المؤسسبربرات الخدميبربرة، حيبربرث أنبربرا تعبربرل عبربرن  وأحبربردتعبربرد جبربرودة الخبربردمات مبربرن المتطلببربرات الأساسبربرية قبربرد و 
ا ينطبق تمامبرا مبرع المؤسسبرات السبرياحية عن ترقي المؤسسات المنافسة، وهذ خت ف المؤسسة في صفاما وخصائصهاا

بإسبرتعمال وسبرائل التكنولوجيبرا والإتصبربرال البرل تسبرعى إلى تطبيبرق الجبرودة في خبردماما، لتنتقبرل ابربرا إلى العبرالم الالكبرترول 
وإختيبرار الخبردمات السبرياحية ، الل ساعدت السائ  في مقارنة الخدمات السياحية عبرل المواقبرع الإلكترونيبرة لمؤسسبرات

هبرا لإشبربرباح حاجاتبر  ورغباتبر  ببردون التنقبرل إلى الوكالبربرة السبرياحية  برا أدف ذلبر  إلى تبربروفير ئواقتنا، الأك برر جبرودةالمقدمبرة 
 .الجهد والوق  وتسهيل التعام ت في القطاح السياحي 

وساهم التسويق عل الإنترن  في تطوير العديبرد مبرن النشبرا ات الإقتصبرادية والتجاريبرة في العالم،كمبرا أضبراف 
لكبربرترول قيمبربرة جوهريبربرة للمنبربرت  البربرذي أصبربرب  بإمكانبربر  الوصبربرول الى أبعبربرد مكبربران وبسبربررعة كببربريرة بإسبربرتخدام التسبربرويق الإ

وسبربرائل التكنولوجيبربرا والإتصبربرال، عكبربرق التسبربرويق التقليبربردي البربرذي إقتصبربرر علبربرى منطقبربرة معينبربرة، كمبربرا يعتبربرل أيضبربرا أحبربرد 
تسبربرتطيع ان تنبربرافق ابربرا  بربروارد  هبربرد ت البربرل تواجبربر  المؤسسبربرات، وخاصبربرة المنشبربرهت الصبربرليرة لأنبربر  يبربروفر مبربرا إمكانيبربرات

قليلبربربرة ور وم أمبربربروال صبربربرليرة لتحقيبربربرق أهبربربرداف رسيبربربرة وغبربربرير رسيبربربرة لمؤسسبربربرة والبربربرتى ببربربردورها تسبربربرعى الى هقيبربربرق حاجبربربرات 
 .ورغبات الزبون 

العهد، إذ أنا تعبرال مبرن نقبرص في  ريقبرة تبرروي  وإيصبرال الخدمبرة  حدي ة التسويق الإلكترول في الجزائر لا ال إن     
لى الزببربرون بطريقبربرة أحسبربرن، بينمبربرا السبربرياحة في العبربرالم أصبربربح   تقبربردم معابربرم النشبربرا اما  السبربرياحية بطريقبربرة السبربرياحية إ

إلكترونيبربرة بإسبربرتخدام وسبربرائل حدي بربرة التطبربرور،  ذلبربر  ابربردف الوصبربرول إلى جبربرودة عاليبربرة في الخبربردمات السبربرياحية لبربرذل  
الإلكترونيبربربرة بإسبربربرتخدام عناصبربربرر المبربربرزي   لاببربربرد علبربربرى المؤسسبربربرات السبربربرياحية في الجزائبربربرر التعامبربربرل مبربربرع البربربرزترئن عبربربرل المواقبربربرع

التسوقي الإلكترول، وكل مبرا هبرو متعلبرق بوسبرائل الإتصبرال والإعبر م، حبرتى تعطبري صبرورة جيبردة للسبرياحة الو نيبرة عبرل 
 .العالم،  والوصول إلى أكل شريحة من السواح
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    :الإشكالية الرئيسية 

أساسا في التسويق للخدمة السياحية الذي يننبرت  عنبر   تواج  الجودة في قطاح السياحة الك ير من الصعوترت، تتم ل
العديبربرد مبربرن المشبربراكل، ودائمبربرا مبربرا تعمبربرد المؤسسبربرات السبربرياحية إلى تطبربروير جبربرودة خبربردماما  بربرا يتوافبربرق ورغببربرات البربرزترئن، 
فهي دائمة البحث عن الأسبراليب والليبرات البرل هقبرق مبرا هبرذه الجبرودة، وحاليبرا تتوجبر  غالبيبرة المؤسسبرات إلى اعتمبراد 

 .تسويق الالكترول كهلية لتحسل جودة خدماماال

                               ما مدى مساهمة التسويق الالكتروني في تحقيق جودة الخدمات السياحية بالجزائر ؟                                                    

 :شكالية إلى أسئلة فرعية التالية واكن تجزئة هذه الإ

  في الجزائر ؟من وجهة نار السائ  كيه يتم قيام جودة الخدمات السياحية 
 ما مقومات التسويق السياحي الإلكترول في الجزائر ؟ 
 ؟في الجزائر هل توجد ع قة بل مؤشرات جودة الخدمات السياحية  وعناصر المزي  التسويقي الالكترول 

 :تاليرضيا

  وجهة نار السائ  من خ ل إدراك  للخدمة المتوقعةمن يتم قيام جودة الخدمات السياحية. 
 في الجزائر يساهم التسويق الإلكترول في هسل جودة الخدمات السياحية. 
  في الجزائر مؤشرات جودة الخدمات السياحية  وعناصر المزي  التسويقي الالكترولتوجد ع قة بل. 

 :أسباب إختار الموضوع 

 :دوافع ذاتية وموضوعية نذكرها كالأتي  عدة أسباب دفعتنا لإختيار هذا الموضوح، هناك

 :الدوافع الذاتية 

 الرغبة في دراسة موضوح السياحة الإلكترونية الذي ترت موضوح العصر. 
  محاولة  رح إقتراحات تعز  من أهمية السياحة الإلكترونية في الجزائر في ظل التحد ت المعاصرة. 
  الإلكترول المعارف الشخصية في الال السياحي تطويرمحاولة. 

 : الدوافع الموضوعية 
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  نحو الإقتصاد الرقمي في الجزائر تعتل السياحة مورد هام للدولة في ظل التوج.   
 ضرورة إستخدام وسائل الإتصال الحدي ة من أجل النهوض ترلقطاح السياحي في طال التسويق. 
 في الجزائرتطوير السياحة الإلكترونية  الدراسة أك ر من أجل إثارة الموضوح للتعمق في.  

 :أهمية الدراسة 

تكمبرن أهميبربرة التسبربرويق الإلكبربرترول في تطبيبربرق تكنولوجيبربرا المعلومبرات في فتلبربره القطاعبربرات، والبربرذي أصبربرب  ضبربرروري 
  دة في تطبربربربروير ترلنسبربربربة للشبربربرركات،  والبربربرل تقبربربربروم بإسبربربرتعمال  في فتلبربربره النشبربربرا ات وطبربربربرالات وهبربربرذا ببربربردوره أدف الى 

قبردرات الشبرركة،  مبربرن أجبرل الوصبربرول الى هقيبرق الأهبربرداف المرجبروة،  حيبرث ان التسبربرويق الإلكبرترول لم يعبربرد حكبررا علبربرى 
قطاح معل، بل أصب  أشمل من ذل  ليشمل القطاح السياحي، الذي أضاف الي  ميزة وهبري السبرياحة في العبرالم عبرل 

 .ذات جودة عالية عن  ريق التسويق الإلكترول  الإنترن ، وأيضا إختيار أفضل خدمات  السياحية

 : الدراسةأهداف 

  التعبربررف علبربرى مبربردف إسبربرتخدام وسبربرائل الإتصبربرال الحدي بربرة في تسبربرويق الخبربردمات السبربرياحية إلكترونيبربرا مبربرن قببربرل
 .المؤسسات السياحية في الجزائر

   وتشبرجيع  علبرى القيبرام معرفة كيه تساعد وسائل الإتصال في تقديم خدمة جيبردة للسبرائ  وببرث ال قبرة لديبر
 . ختله المعام ت الخاصة ترلسياحة إلكترونيا

 توضي  المكانة الل يحتلها التسويق الإلكترول في تقديم الخدمة السياحية بأعلى جودة  كنة. 

 : حدود الدراسة

 :لقد إتبعنا في س نا الحدود التالية  

 

 

 :وضوعية لمالحدود ا-0
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الخبردمات السبرياحية، توصبرلنا إلى أن هنبراك عبردة مؤشبررات لقيبرام الجبرودة تم لبر  في من خ ل س نا في موضوح جودة 
وجبرد الك برير مبرن الطبررق ا يتماشبرى و متطلببرات الدراسبرة، كمبرا تعشرة أبعاد، إرتأينا استخدام خمسة أبعبراد فقبرط و هبرذ

ن س نبرا انصبرب علبرى الل تمكننا من قيام جودة الخبردمات السبرياحية،  والبرل تسبراهم في تنميبرة وإ دهبرار السبرياحة إلا ا
 .وسيلة واحدة وهي التسويق السياحي الإلكترول 

 :الحدود المكانية-0

تم ل الدراسة حول جودة الخدمات السبرياحية وكيبره يبرتم إسبرتعمال التسبرويق الإلكبرترول  في السبرياحة مبرن جانبهبرا     
 .الجزائر بشكل خاص  في الناري بشكل عام ومن الجانب التطبيقي

 :يةالحدود الزمان -0

أيبربرن تح  0102إلى غايبربرة شبربرهر مبربراي  0101مبربرن بدايبربرة شبربرهر نبربروفملذه الدراسبربرة الفبربرترة الزمنيبربرة مبربرلقبربرد امتبربردت 
 .جمع المعلومات حول جودة الخدمة السياحية و التسويق الإلكترول، إضافة إلى تو يع الإستبيان وهليل 

 :المنهج المتبع 

 :الفرضيات الموضوعة إعتمدنا على منهجل همالإجابة على إشكالية المطروحة في البحث وإختبار 

 :المنهج الإستنباطي 

المبربرنه  الإسبربرتنبا ي  لإتمبربرام هبربرذا البحبربرث والإجاببربرة عبربرن لإشبربركالية المطروحبربرة والتسبربرا لات الفرعيبربرة، إعتمبربردنا علبربرى     
قصبرد هديبرد لتحليل البيبرانات والمعلومبرات البرل وصبرلنا إليهبرا مبرن خبر ل الدراسبرة  الذي من أدوات  الوصه والتحليل، 

 .النتائ  والوصول إلى الأهداف الموضوعية 

 :المنهج الإستقرائي 

ومبرن أدواتبر   ،دمات السبرياحيةإعتمدنا على المنه  الإستقرائي لمعرفة أثر التسويق الإلكترول على جودة الخبركما       
 .جابة على صحة الفرضيات وإثباماالذي قمنا ب  للإودراسة الحالة، و  الإستبيان

 :الدراسات السابقة 
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  تســويق الخدمــة الســياحية إلكترونيــا و أثــرة في جــودة "دراسبربرة صبربرفاء جبربرواد عببربرد الحسبربرل هبربر  عنبربروان
المعهبربرد الطبربرت التقبربر  الأردن، مبربردف الدراسبربرة إلى معرفبربرة مبربردف إسبربرتخدام و سبربرائل " الخدمــة في الشــركات الســياحية 

( 01)ودة تسويق هذه الخدمة و قد شملبر  هبرذه الدراسبرة الإتصال الحدي ة في تسويق السياحة إلكترونيا وع قتها بج
( 01)سبربرؤال وبلبربرم حجبربرم العينبربرة ( 01)شبربرركة ومكاتبربرب السبربرياحة في عمبربران، الأردن وتح تصبربرميم إسبربرتبانة تتكبربرون مبربرن 

مبرن العبراملل في هبربرذه الشبرركات السبربرياحية، بوضبرع أرببرع فرضبربريات تح إختيارهبرا مبربرن خبر ل هليبرل إجبربراترت أفبرراد العينبربرة، 
ة إلى وجبربربربرود ع قبربربرة ببربربربرل التوسبربربرع في تسبربربربرويق الخدمبربربرة إلكترونيبربربربرا و جبربربرودة هبربربربرذه الخدمبربربرة في الشبربربربرركات توصبربربرل  الدراسبربربر

 .السياحية 
  في الجزائــر   يةالسّــياحواقــع وتقيــيم جــودة الخــدمات  :بعنبربروان لخضبربرر بومرحبربرب وفبربرؤاد قريشبربراندراسبربرة 

ن في اتنبراول الطالببربر حيبرث، 0102ماسبرتر في العلبروم التجاريبرة، تخصبرص تسبربرويق، المركبرز الجبرامعي تيسمسبريل ، مبرذكرة 
ية، مبربرن حيبربرث  بربراذج قياسبربرها والأبعبربراد الخمسبربرة للجبربرودة، وقبربرد السربربرياحهبربرذه الدراراسبربرة المفبربراهيم المتعلقبربرة بجبربرودة الخبربردمات 
يل، السربرياحية في الجزائبرر ترلإضبرافة إلى هليبرل الطلبرب والعبررض السربرياحتطرقا في الدراسة الميدانية الى عرض المقومبرات 

الإخبربروة ببربروعزة بتيبربرارت مبربرن خبربر ل تقيبربريم جبربرودة الخبربردمات المقدمبربرة للنبربرزلاء وذلبربر  ترسبربرتخدام ومبربرن دراسبربرة حالبربرة فنبربردق 
وإسبرقا   علبرى تطبيبرق الأبعبراد الخمسبرة لا تبرزال تعبرال نقبرص (Service Performance)  وذج الأداء الفعلبري

بربربرياحفي عبربربردد الفنبربربرادق والطلبربربرب  نبربربرزلاء الفنبربربردق كبربربرانوا ي مقارنبربربرة ببربربردول الجبربربروار، كمبربربرا توصبربربر  إلى نتيجبربربرة بأن  غالبيبربربرة السر
 .موافقل على تطبيق الفندق للأبعاد الخمسة في الخدمات المقدمة إليهم

 جــودة الخــدمات الســياحية كتليــة لتحقيــق : دراسبربرة الطبربرالبل وراد حسبربرل و  عاببربرد   أمبربرل، بعنبربروان
لمركبربربربرز الجبربربربرامعي ماسبربربربرتر في العلبربربربروم التجاريبربربربرة، تخصبربربربرص تسبربربربرويق، امبربربربرذكرة الميــــزة التنافســــية للمسسســــات الســــياحية  

ان في هبربرذه الدراسبربرة المفبربراهيم السبربرياحية وكيبربره أنبربرا تسبربرهم في هقيبربرق الميبربرزة تنبربراول الطالببربر حيبربرث، 0101تيسمسبربريل ، 
التنافسبربرية للمؤسسبربرات، واعتبربرل الطالببربران أن جبربرودة الخدمبربرة السبربرياحية مهمبربرة في عمليبربرة تسبربرويق الخدمبربرة، ترعتببربرار وعبربري 

افسبربري، وكانبربر  المسبربرتهل  وإدراكبربر ا هنبربرا اسبربرتلزم علبربرى المؤسسبربرات تبربردارك هقيبربرق الجبربرودة وهبربرذا لأهميتهبربرا في السبربرباق التن
أنبربر  كلمبربرا كانبربر  الجبربرودة مرتفعبربرة كلمبربرا أهبربرل هبربرذا المؤسسبربرة السبربرياحية علبربرى : النتبربرائ  البربرل توصبربرل  إليهبربرا هبربرذه الدراسبربرة

امت ك ميزة تنافسية من المراتب المرتفعة، وهذا ما ي ب  وجود ع قة  ردية بل متليري هذه الدراسة، أمبرا عبرن أوجبر  
 متلير جودة الخدمبرة السبرياحية، لكبرن الاخبرت ف يكمبرن في أنبرا تنبراولا جبرودة التشاب  بل دراستنا ودراسة الطالبل في

 .الخدمة السياحية كعنصر مستقل عكق دراستنا الل تناول  هذا المتلير كتابع

 :صعوبات الدراسة
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 في التسويق السياحي الإلكترول راجع نقص الم. 
 تصبرال وترلتبراو وجبردنا صبرعوبة في الحصبرول تعتمد الجزائبرر بنسبربة ضبرئيلة جبردا علبرى تكنولوجيبرات الإعبر م والإ

احة وأيضبرا لعبردم تطبررق الببراح ل جبرودة ببرل التسبرويق الإلكبرترول والسبريعلى المعلومات البرتى هبردد الع قبرة المو 
  .الى هذا الموضوح

 : أقسام الدراسة

الفصبرل إلى يندرج هذا الفصل ه  عنبروان الإ برار النابرري لجبرودة الخبردمات السبرياحية، وقسبرمنا هبرذا  :اليصل الأول
ث ثبربرة مباحبربرث، المبحبربرث الأول تجبربرد فيبربر  أساسبربريات حبربرول السبربرياحة مبربرن حيبربرث النشبربرية و التطبربرور ومفهبربروم السبربرياحة و 
السبربرائ ، أمبربرا المبحبربرث ال بربرال حبربرول مفهبربروم التسبربرويق السبربرياحي وأهدافبربر ، والمبحبربرث ال البربرث تطرقنبربرا إلى جبربرودة الحبربردمات 

 .السياحية 

بحبربرث الأول لمالنابربرري لتسبربرويق الإلكبربرترول مبربرن خبربر ل ثبربر   مباحبربرث، فاقبربرد تطرقنبربرا فيبربر  إلى الإ بربرار : اليصــل الثــاني
خصبربربرص لمفبربربراهيم حبربربرول التسبربربرويق الإلكبربربرترول وأنواعبربربر  وأهميتبربربر ، أمبربربرا المبحبربربرث ال بربربرال فقبربربرد تناولنبربربرا فيبربربر  محبربربرددات التسبربربرويق 

قبرة لدراسبرة ع  خصائص ، عناصبرر المبرزي  التسبرويقي الإلكبرترول وطالاتبر ، والمبحبرث ال البرث فقبرد خصبرص ، الإلكترول
 .التسويق الإلكترول بجودة الخدمات الساحية

قبرد تناولنبرا فيبر  دراسبرة وكانبر  بعنبروان أثبرر التسبرويق الإلكبرترول بجبرودة الحبردمات السبرياحية في الجزائبرر، : اليصل الثالث
بينمبرا تناولنبرا في المبحبرث ال برال  ث   مباحث المبحبرث الأول جبرودة الخبردمات السبرياحية في الجزائبرر وقسم الفصل إلى

لتسويق السياحي الإلكترول في الجزائر، أما المبحث ال الث قد تطرقنا إلى دراسة عينة من التع الجزائبرري بإسبرتخدام ا
 . طموعة من الأسئلة في شكل إستبانة

ثم جاءت خاتمة لتكون عبارة عبرن حوصبرلة لموعبرة مبرن النتبرائ  البرل تح التوصبرل إليهبرا مرفقبرة ترلاقتراحبرات وآفبراق       
 .الل انشق  من الموضوح الدراسة



 

 

 الفصل الأول  
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 :تمهيد

بربربرياحة مبربربرن أهميبربربرة علبربربرى الصبربربرعيد البربربردوو تعبربربرد جبربربرودة  بربربرياحية محبربربرط اهتمبربربرام الك بربربريرين، لمبربربرا هتويبربربر  السر الخبربربردمات السر

والمحلبري، فالسربرياحة تسبربراهم بشبركل كببرير ومباشبربرر في التنميبرة الاقتصبرادية، مبربرن حيبرث حجبرم الفوائبربرد الاسبرت مارية وتبربروفير 

نابربرر السبربرياح، لأن ذلبربر  يبربرنعكق  الفبربررص الوظيفيبربرة، لبربرذل  لاببربرد مبربرن الاهتمبربرام بتقيبربريم مسبربرتو ت جودمبربرا مبربرن وجهبربرة

 .بصورة كبيرة على الاقتصاد المحلي للدول

و جبربرودة الخبربردمات السربربرياحة تواجبربر  الك بربرير مبربرن الصبربرعوترت، لبربرذل  فبربرب التعبربررف علبربرى كيفيبربرة تبربروفير المقومبربرات 

وفي  ،وترلتبراو هقيبرق الرضبرا لبردف السبرائ الل تمتلكها المؤسسبرة السربرياحية مبرن أجبرل هقيبرق هبردف الجبرودة في خبردماما 

 : هذا الفصل سنتناول الإ ار الناري لجودة الخدمات السرياحية من خ ل النقاح التالية

 أساسيات حول السياحة والسائح 

 سياسات التسويق السياحي 

 محددات جودة الخدمات السياحية 
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 أساسيات حول السياحة والسائح: الأولالمبحث 
 عرف  فيهاظهرت فكرة السياحة منذ القدم، لكنها بدأت تتطور عل العصور فمرت  جموعة من المراحل         
بنبراء علبرى مبرا سبربق سبرنحاول في هبرذا و  حتى أصبح  في العصبرر الحبرديث علمبرا قائمبرا بذاتبر ، ومتنوعة جديدة أشكال
وأيضبرا هديبرد مفهبروم السبرياحة  ،عرض أهم المراحبرل البرل مبررت ابرا السبرياحة منبرذ نشبريما إلى العصبرر الحبرديث ،المبحث

 .ضافة إلى خصائص السياحة وأنواعهاوالسائ  ،ترلإ
 نشأة وتطور السياحة: الأولالمطلب 
مبربربرر تطبربربرور السبربربرياحة عبربربرل التبربربراريت بعبربربردة مراحبربربرل اسبربربرتطاح الببربربراح ون أن يلخصبربربروها في ثبربربر   عصبربربرور تم لبربربر  في         

 :العصور القداة، الوسطى والعصر الحديث وفيما يلي سنتطرق لكل عصر ترلتفصيل 
   العصور القديمة : الأولي المرحلة -

 الانتقبرال وكبران منبرذ القبردم، الترحبرال إلى الحاجبرة دعتبر  وقبرد فيبر  كامنة  بيعة الإنسان في الانتقال حب يعتل        
 للإنسبران تبروفر حكومبرات هنبراك تكبرن فلبرم التمبرع، هتمهبرا  بيعبرة الضبررورية الحيبراة من لا يتجزأ جزءا المرحلة هذه في

 وسبرائل هنبراك تكبرن ولم، الطبيعبرة قبروانل سبروف والتزاماتبر  تصبررفات  هكبرم هنبراك قبروانل تكبرن ولم الضبررورية إحتياجاتبر 
 بيبرع عمليبرات ولم تعبررف والتببرادل للمعاملبرة ةياقتصبراد أسق توجد كما لموالراحة الأمان، الحركة سرعة ل  إنتقال توفر

 .المسبرافر تقبردير في يبردخل الوقبر  عنصبرر يكبرن البيبرع، ولم ثمبرن لتحديبرد نقبرد هنبراك يكبرن ولم و لبرب عبررض أو وشبرراء
 بيعيبرة  ظبراهرة كبران السبرفر أن في هبرذا العصبرر سبروف تعريبره أي مبرا ياهبرر لمو  "السبرياحة "كلمبرة  تعبررف لم اووترلتبر

 .1الشخصية إحتياجات  وإستيفاء رغبات  إشباح إلى مدف الإنسان بوجود مرتبطة
 المصبررية، الشبرورية، اليونانيبرة الفارسبرية،: الكبرلف الإملا ور ت عصر في يعتقد أن  بدأو  ثم ظهر السفر المنام       

 خبر ل السبرفر وكبران .المبري د عبردة بعبرد قبررون إلى واسبرتمرت السبرنل، ألاف ببضبرع المبري د قببرل مبرا الفبرترة في والرومانيبرة
 هبر  الواقعبرة للبرب د مبراإدار  في بشبرؤون الدولبرة المتعلقبرة وتلبر  العسبركرية، المهبرام وأداء التجبرارة، بلبررض الفبرترة هبرذه

يسبرافرون  أشبرخاص فيهبرا عبرا  البرل الرومبران، عصبرر في كبران فيبر ، للتمتبرع السبرفر مبرارم مبرن أول وإن. سبريطرما
 تلبر  فالسبرفر في الرومانيبرة، الإملا وريبرة  بررق ا دحمبر  ابرم البرذين والجنبرود الإدارة ورجبرال التجبرار بجانبرب م،مبربإراد

 2.نسبيا ميسورا كان الأوقات

                                                           
 .00-00، ص 0100المنوفية،سنة السياحة، جامعة ، محاضرات منشورة ،كليةمدخل إلى علم السياحة، يحيى كمال   ناد  1
 .02 ، ص2007 سنة مصر،-الإسكندرية الجامعي، الفكر دار السياحة  علم إلى مدخل ملوخية، فو ي احمد  2
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عنبردما   الإغريبرق ببر د في يحبرد  كبران مبرا جماعيبرة، سبرياحة بعضبرها كانبر  البرل السبرياحية البررح ت أهبرم ومبرن
 ل شبرتراك في "اداولمبيـ" جببرل منطقبرة إلى مي ديبرة 393 إلى م.ق 776 عبرام في اليبرونانيل مبرن جماعات تفد كان 

 مبرن الاولمبيبرة العديبرد الألعبراب جبرذب  ببرل فحسبرب اليونانيبرون علبرى ذلبر  يقتصبرر ولم ما،لمشاهد أو الاولمبية الألعاب
 الدينيبرة ترلسبرياحة اليبروم عليبر  يطلبرق مبرا بدايبرة وكانبر  .كآنبرذا اليونانيبرة ملا وريبرةلإل تخضبرع كانبر  البرل الشبرعوب
ا، خاصبربرة إلى مصبربرر لبربرز رة اليبربرء مبربرن الرومبربران إلى خبربرارج حبربردود إيط،كمبربرا اتجهبربر  رحبربر ت الأغنيبربرا1الر ضبربرية والسبربرياحة

 2.ارت الزائرين ماو  الأهرامات الل ذاع  شهرماو  المعابد
 العصور الوسطى : الثانية المرحلة -

 المقدسبرة الأمبراكن الأولى مقتصبررة علبرى المرحلبرة في البرز رة كانبر  فقبرد، المرحلبرة هبرذه في الحبر  فكبررة تطبرورت        
 والأغنياء النبيلة الطبقة أفراد ،الأمراءك، الملو ، ظهرت الباتروات ثم حقيقي، إاان بدافع والخطا  الذنوب عن تكفيرا
 القببرور ببرز رة والتبرلك والقديسبرل الرسبرل بتبجيبرل الدين، بشعائر القيام جانب يهتمون إلى أخذوا الذين عامة، بصفة

   الحكبرم للتقبررب إلى رجبرال إمبرا  ائلبرة، ثبرروات ذلبر  سبربيل في وينفقبرون الكنيسبرة، رجبرال مبرن اللفبرران والحصبرول علبرى 
 في أصبرب  الشبرراعية، ترلمراكبرب أو الأقبردام علبرى سبريرا السبرفر مبرن فببردلا السبرفر وسبرائل تطبرور إلى إضبرافة ،للتفبراخر أو

 ابرا وفبردون الأثر ء فيها ينزل لأن تصل  والل القصور تشب  البواخر، الل إختراح بعد وأمنا راحة أك ر المرحلة هذه
هبرذا  في السبرفر تميبرز وقبرد، ضبرخمة ثبرروات مبرن وإقبرامتهم رح مبرم في ينفقبروه عمبرا النابرر الراحبرة، بصبررف وسبرائل كبرل

  3.الرحلة و ول مدة، الفرد إنفاق وك رة المسافرين عدد بقلة العصر
العبررب  ور  فقبرد المي ديبرل،( 01-2)القبررنيل ببرل خاصبرة العصبرور، هبرذه في رائبردا العبررب دور لقبرد كبران

 ونبرذكر أسبرفارهم ورح مبرم، خبر ل مبرن وأغنوهبرا معبرارفهم و وروا الحضارة، سلم في سبقهم عمن الجلرافية المعلومات
 ببر د مبرن برحلبرة قبرام البرذي جببرير واببرن الببريرول، المسبرعودي، بطو برة اببرن، البكبرري ،الخبروار مي الرحالبرة هبرؤلاء ببرل مبرن

 إلى الفبرايكينم آسبريا ورحبر ت في بولبرو مبراركو رحبر ت نبرذكر الأوربيبرل، الرحالبرة عبرن أمبرا .العبرري المشرق إلى الأندلق
 كتبرب الرحالبرة لاحقبرا وأضبرح  .هبر 797 عام الرشيد هارون عصر في بلداد إلى شارلمان ورحلة أيسلندا وغراين ند

                                                           
  .02 ، ص0112الأردن، سنة  -عمان والتو يع، للنشر  هران دار ،السياحة صناعة توفيق، العزيز عبد ماهر  1
 .01، ص 0101الاردن، سنة  -الحامد للنشر والتو يع، عمانالأكادايون للنشر والتو يع، دار الأمن والسلامة السياحية   مساعد بن منشط اللحيال،  2
 . 01، ص مرجع سبق  كره، يحيى كمال   ناد  3
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 الوسبرطى ا ت العصبرورنبر ومبرع، المختلفبرة والمسبرارات والمواقبرع والطبررق البلبردان عن امامة السياحي الإرشاد كتب من
  1.الطبقات الارستقرا ية على حكرا انكو  عن تخرج السياحة وأخذت السواح، أعداد ا دادت

 وشبركل  الرغببرة عليبر ، للتعبررف الأخبررف الأمبرم أبنبراء مبرن الك برير حضبرارت ، مافبر  وأنت  الإس م نزل وعندما
 حبرل في الدولبرة الإسبر مية، خبرارج مبرن للبرزوار جبرذب العربيبرة عامبرل والفنبرون والداب الحدي برة، العلبروم أسبررار تعلبرم في

 د،لبروا الشبرهرة عبرن والكشبره والبحبرث الملبرامرة وحبرب الشبرجاعة إلى ترلإضبرافة الكسبرب، في والرغببرة التجبرارة كانبر 
 2.وإفريقيا آسيا قارتي وخاصة في الإس مية الدولة لتتجاو  العربية الرح ت دائرة اتساح دوافع من

 3:وقد تميز هذا العصر بعنصرين أساسيل هما
 سبراعد  برا والسبركة الحديديبرة والسيارات البواخر ظهرت حيث المواص ت، وسائل وتقدم اللة تطور :أولا 

 .سريعا تطورا السياحة تطور على
 الواسبرعة كبران لإمكانيبرامم وقبرد، والإقطبراعيل والأغنيبراء البردين ورجبرال والحكبرام الأمبرراء  بقبرة ظهبرور : ثانيـا 
 التطبرور في وأثارهبرا فوائبردها وإببررا  السبرياحة وأهبردافها مفهبروم تطبرور أثبررا كببريرا فيت، والإجبرا ا ترلمواعيبرد تقيبردهم وعبردم

 .الحكومات لتنايمها تدخل إلى أدي  ا للدول، الاقتصادي
 الحديث  العصر : الثالثة المرحلة -

هقيبرق  إلى تتجبر  العبرالم في الاجتماعيبرة النام بدأت حيث الفترة، هذه السياحة تطورا ملحوظا خ ل شهدت
 إلى أدي  برا العمالية التشريعات وتطورت، حقوقها من ك ير على هذه الأخيرة العاملة، فحصل  للطبقة الاستقرار

  بقبرة ببرتقلص الفبرترة أيضبرا هبرذه تميبرزت وقبرد محبردودة، إمكانيبرات ذات العبردد جديبردة كببريرة متوسبرطة  بقبرة ظهبرور
 البردول وتبردخل  ،وراحبرة أك برر أمنبرا وأصبربح  المواصبر ت وسبرائل سبررعة  ادت وكذل ، العالم من ك ير الأغنياء في

 السبرائ  كبران أن فبعبرد، كببريرة بدرجبرة في السبرياحة تطبرور إلى ذلبر  أدي وقبرد. ترلسبرياحة للنهبروض إمكانيامبرا بكافبرة
 أمبراكن تطبرورت ولبرذل ، المحدود الدخل ذات العاملة ترلطبقة أصب  الاهتمام على الإنفاق قادرا رج  يسافر الذي
 الأثبرر ء لإقامبرة تصبرل  ضبرخمة قصبرور عبرن عببرارة الفنبرادق كانبر  أن فبعبرد، الطبقبرة لتناسبرب تلبر  والسبرفر الإقامبرة

                                                           
 .0 ص ذكره، سبق مرجع ،السياحة جغرافية في محاضرات الدبق، شعبان  دوح   1
 ، ص2003سنة لبنان،-والتو يع، بيروت والنشر للدراسات الجامعية المؤسسة طد ،(مقارنة دراسة)السياحي  التسويق في الإعلان دور القادر، عبد مصطفى  2

39-11. 
 .01، ص مرجع سبق  كرهكمال يحي،    ناد  3
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 فنبرادقوأنشبرئ  . ابرا الإمكانيبرات كافبرة تبروافر مبرع الحجبرم صبرليرة حجبررات ذات الحدي برة الفنبرادق القبرادرين أصبربح 
 1.لوالعما والموظفل أفواج الشباب تجتذب حتى الشباب وبيوت المخيمات ظهرت كما وال ال ة، ال انية الدرجة من

 في تليرات عديبردة فيها حدث  والل ،(عشر السادم القرن خ ل)النهضة  عصر في كما تطورت السياحة
 اكتشبراف هبرذه الاستكشبرافات، أهبرم ومبرن الأسبرفار   دة إلى أدت البرل الجلرافيبرة الاستكشبرافات م برل العلمبري اللا

 اكتشبره والبرذي امنبرد، إلى الشبرهيرة غامـا فاسـكودي اللتلبراو الم ح رحلة ثم م،1492عام في لأمريكا كولومبس
 .العالم حول عشر السادم القرن في اللتلاو ماجلان رحالات تلتها ثم م،1498 عام في الصالح الرجاء رأم فيها
 البحبرار والمحيطبرات عبرابرين الأخبررف القارات إلى السياح اتج  عشر التاسع القرن وبداية عشر ال امن القرن أواخر وفي
 في واضبرحا عشبرر تلبريرا التاسبرع القبررن في الصبرناعية ال برورة أحبردث  وقبرداليا، وأسبرتر  أمريكبرا م برل الحدي برة القبرارات إلى

 عبردد   دة إلى أدف الوق ،كمبرا واختصبرار والتنقبرل السبرفر سبرهولة إلى أدف والبرذي وتطورهبرا المواصبر ت وسبرائل
 2.المسافرين

، ومنبرذ ذلبر  الوقبر  اسبرتقرت الأوضبراح السياسبرية وأنتعشبر  0111نتهبراء الحبررب العاميبرة ال انيبرة سبرنة إو بعد 
جتماعية والنفسية للإنسان، لذا تلير مفهوم السياحة وأهبردافها البرل لإا اد الاهتمام ترلجوانب و  الأحوال الإقتصادية،

المتعبربربرة بكافبربربرة و  الاسبربربرترخاءو  ن طبربربررد قضبربربراء أوقبربربرات سبربربرعيدة وحبربربرب الاسبربربرتط ح إلى البحبربربرث عبربربرن الاسبربربرتجمامهولبربربر  مبربربر
 3.الوسائل وبإستل ل كل الاروف الطبيعية

 ميهوم السياحة والسائح: المطلب الثاني 
توجد العديد من الدراسات الل تناول  المفاهيم المتعلقبرة ترلسبرياحة، فكبرل نابرر إليهبرا مبرن وجهبرة معينبرة، ونحبرن 
قمنبربربرا بتبربربري ير هبربربرذا المفهبربربروم وفبربربرق تخصبربربرص الموضبربربروح، أي سبربربرنحاول التحبربربرد  عبربربرن مفبربربراهيم السبربربرياحة مبربربرن وجهبربربرة نابربربرر 

 . تسويقية
 تعريف السياحة : أولا

ب علينبرا توضبربريحها وتجريبردها مبرن اللمبربروض لبرذل  قمنبرا بتحديبربرد  لتقريبرب المصبرطلحات المتعلقبرة ترلسبربرياحة، وجبر
 . الإصط حيو  كل من المفهوم الللوي والإس مي

 : الإسلاميو  الميهوم اللغوي -0

                                                           
 .02ص،  مرجع سبق  كره، يحيى كمال   ناد  1
 .18 ص ذكره، سبق مرجع ،السياحة صناعة توفيق، العزيز عبد ماهر  2
 .02-01، صمرجع سبق  كره مساعد بن منشط اللحيال،  3
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لأول و  م0210ففبربري عبربرام ( Torino)المشبربرتقة مبربرن الكلمبربرة ال تينيبربرة (Tour) يعبربرود مفهبربروم السبربرياحة لكلمبربرة
السبرفر أو التجبروال مبرن مكبران لأخبرر، ويتضبرمن هبرذا المفهبروم كبرل  ليدل علبرى( Tourisme)مرة تح استخدام المفهوم 

اكبرن أن يعتبرل سبرياحة إذا كبران  (Travel( )الترحال)المهن الل تشبع الحاجات المختلفة للمسافرين، كما أن السفر
 1.مؤقتا وغير إجباري سيث لا يكون في  البحث عن العمل أو نشا ات رسية

فس يحوا ف ي الأرأ أربع ة أش هر  ﴿ :الكريم في عدة مواضع لقول  تعبرالىورد لفظ السياحة في القرآن  وقد 
 للمشبرركل خطاب هوو " 0"الية  سورة التوبة﴾  واعلموا أنكم غير معجزي الله وأن الله مخزي الكافرين

ورد في نفبربرق السبربرورة في اليبربرة و  أشبربرهر لا يتعبربررض لكبربرم خ مبربرا أببربردا، أربعبربرة سبربريرو سبربرير السبربرائحل آمنبربرل لمبربردةبرين ببربر
  التائبون العابدون الحامدون السائحون الراكع ون الس اجدون الآم رون ب المعروف﴿ : قول  تعالى000

﴾ ومعنى السبرائحون هنبرا هبرم الصبرائمون كمبرا  بشر المؤمنينو   الحافظون لحدود اللهو   الناهون عن المنكرو 
﴾، إضبربرافة إلى ذلبربر  فبربر ن الحبربر   س  ياحة أمت  ي   الص  وم﴿ : ورد كبربرذل  في الأحاديبربرث النبويبربرة لقبربرول رسبربرول س م

  2.هذا ما يدخل ضمن السياحة الدينيةو  من أركان الإس م،
 :الميهوم الإصطلاحي-0

 للسبرياحة، فركبرز كبرل ترحبرث علبرى جانبرب معبرل وفيمبرا وشبرامل موحبرد تعريبره إعطبراء لقبرد اختلبره الببراح ون في
 :وردت في السياحةيلي سنحاول ذكر أهم التعاريه الل 

ظبرواهر  مبرن ظبراهرة" انبربأ السبرياحة (E.Guyer Freuller) فريـل جـوير م عبررف الألمبرال 1905عبرام في
 بجمبرال الطبيعبرة والإحسبرام الجبرو وتلبرير والاسبرتجمام الراحبرة علبرى للحصبرول المتزايبردة الحاجبرة مبرن تنب برق البرل العصبرر
 3."وسائل النقل ثمرة وهي خاصة  بيعة ذات منا ق في الإقامة من والمتعة ترلبهجة والشعور وتذوقها

 علبرى( Herman Von Sholleron)شـوليرون  فون هيرمان النمساوي العالم م عرفها 1910عام وفبري
 ببردخول الاقتصبرادية المتعلقبرة العمليبرات وخصوصبرا المتداخلبرة العمليبرات كبرل علبرى يطلبرق البرذي صبرط حالإ" انبرأ

 4."معينة دولة أو منطقة حدود داخل وانتشارهم المؤقتة وإقامتهم الأجانب

                                                           
 .00، ص0101الأردن، سنة -، مكتبة التمع العري للنشر والتو يع، عمانأخلاقيات صناعة السياحة والضيافةمصطفى يوسه كافي،   1
 .00، ص نيس المرجعمصطفى يوسه كافي،   2
 .00، صمرجع سبق  كرهتوفيق،  العزيز عبد ماهر  3
 .169، ص2007سنة الأردن، -عمان والتو يع، للنشر المعرفة كنو  دار ،السياحي والنشاط الينادق إدارة فنعبوي،،  منير  يد  4
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 الع قبرات مبرن طموعبرة" انبرأ علبرى (Glucksman)جلاكسـمان م عرفهبرا السويسبرري 1935عبرام وفبربري
 هبرذا في البرذين يقيمبرون الأشبرخاص وببرل مبرا مكبران في مؤقتبرة بصبرفة يتواجبرد البرذي الشبرخص ببرل تنشبري البرل المتبادلبرة
 1."المكان

 نسبربيا قصبريرة ولمبردة أخبرر مكبران أي إو إقامتبر  مكبران مبرن شبرخص أي إنتقبرال"وتعبررف كبرذل  علبرى أنبرا 
 لا مسبرتهلكل بصبرفتهم السبرائحون ينتقبرل عليبر  وبنبراء. يبرزوره البرذي في المكبران العمل من وليق مدخرات  من والإنفاق
 2".خارجية أو داخلية تكون السياحة وقد منتجل

 علبرى انتقبرال تقوم جتماعيةإ وظاهرة إنسال نشاح" انأ على فتعرفها( WTO) للسياحة العالمية المنامة أما
 تزيبرد ولا سبراعة 24عبرن تقبرل لا مؤقتبرة لفبرترة ممطتمعبرا خارج أخرف منا ق إلى مم الدائمة الإقامة أماكن من الأفراد
 اغلبرب في المعتمبرد وهبرذا التعريبره "العمبرل أو الدراسبرة عبردا مبرا المعروفبرة السبرياحة أغبرراض مبرن للبررض كاملبرة السنة عن

 3.الدول
ستقر رأي معام الباح ل في علم السياحة على أن أول تعريه علمي غطبرى ابرات السبرياحة الرئيسبرية إو قد 

السويسبرري رئبريق الجمعيبرة الدوليبرة لخبرلاء السبرياحة العلميبرل في سبرث لبر  هـونزيكير هو التعريه البرذي أ لقبر  الأسبرتاذ 
الابربرواهر البربرل تترتبربرب علبربرى و  ع قبربراتطمبربروح ال" والبربرذي ذهبربرب فيبربر  إلى أن السبربرياحة هبربري م0111نشبربرره ترلألمانيبربرة عبربرام 

و المبرا , على إقامة مؤقتة لشخص أجنت في مكبران مبرا  المبرا أن هبرذه الإقامبرة المؤقتبرة لا تتحبرول إلى إقامبرة دائمبرةو  سفر
 4."لم ترتبط هذه الإقامة بنشاح يلل رسا مذا الأجنت

 جماعيبرا أو الأفبرراد إمبرا فبررد  انتقبرال هبري ظبراهرة" و اعتمادا على جميع هذه التعاريه نستخلص أن السبرياحة 
مبربرن بيئبربرتهم المعتبربرادة إلى بيئبربرة أخبربررف مبربرن أجبربرل الراحبربرة والإسبربرتجمام والترفيبربر  عبربرن البربرنفق، علبربرى أن يكبربرون الإنفبربراق مبربرن 

 "شهرا 12 عن تزيد ولا ساعة 24 عن تقل لا مؤقتة  منية ولفترة مدخرامم  وليق من العمل في المكان المقصود،
 
 
 تعريف السائح: ثانيا

                                                           
 .00ص ، كره سبق مرجع توفيق، العزيز عبد ماهر  1
 .2، ص مرجع سبق  كره، يحيى كمال   ناد  2
 .62 ، ص2002 سنة مصر،-القاهرة والتو يع، والنشر الفكر دار ،السياحي الإعلام  حجاب منير    3
 .02-01، ص0111، اميئة المصرية العامة للكتاب، مصر، سنة السياحة الحديثة علما وتطبيقامحمود كامل،   4
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هبربربرذا مبربربرا ياهبربربرر لنبربربرا مبربربرن خبربربر ل التعبربربراريه و  اميئبربربرات الدوليبربربرة علبربربرى هديبربربرد مفهبربربروم السبربربرائ و  اتفبربربرق الببربربراح ونلقبربربرد 
 : التالية

سبراعة أو اك برر إلى بلبرد  01هو الشخص الذي يسافر لمدة : "على أن م 0101 في سنةعصبة الأمم فعرفت  
 1" آخر غير بلد إقامت 

 أن أومما شر ان، فيم يتوفر الذين الأشخاص كل هم "السياح أن م0102سنة  اوجليف الباحث وعرف
 البرل المنبرا ق في ينفقبرون خبرارج مبرو نهم إقبرامتهم بسبربب منبرأ وال برال السنة عن تقل لمدة الأصلي مو نهم من ينتقلوا
 2".المنا ق هذه في اهيكسبو  لم أموالا مؤقتة إقامة فيها يقيمون

 يقبريم فيبر  البرذي بلبرده غبرير بلبردا يبرزور مبرن" هبرو السبرائ  م1963عبرام للسبرياحة العبرالمي رومبرا مبرؤتمر حسبرب أمبرا
 مكبران تليبرير يبرزوره، أي البرذي البلبرد في بأجبرر وظيفبرة قببرول وعبردا الأسبرباب، مبرن سبربب لأي ومعتبرادة، دائمبرة بصبرورة
 3".بأجر العمل غير غرض غرض لأي الاجتماعية البيئة تليير أوض  وبعبارة مؤقتة، لفترة المعتادة الإقامة

 أو والت قيبره بلبررض البرتروي  رحبر ت عبردة أو برحلبرة يقبروم الذي الشخص"أن   و يعرف السائ  كذل  على
 4".ل  الاستقبال مفضلة منطقة لكون أو الخاصة الاهتمامات أجل من

كبربرل شبربرخص ينتقبربرل مبربرن مكبربران إقامتبربر  إلى مكبربران آخبربرر، بلبربررض الترفيبربر  عبربرن البربرنفق أو أي " إذن السبربرائ  هبربرو
 " ساعة  01غرض عدا العمل بأجر، على أن تتجاو  إقامت  

 (:0-0)المسافرين وهذا ما يوضح  الشكل رقم  أشكال من شكل السائ  ويعتل

   
 
 
 

                                                           
 01ن،ص .م.، مصر،دوالبحو ، جامعة حلوان العليا للدراسات والفنادق السياحة كلية  ،نظرية السياحةغادة علي حمود،   1
 .021ص ذكره، سبق مرجع ،السياحي والنشاط الينادق إدارة فن عبوي، منير  يد  2
 .01 ص ، كره سبق مرجع  القادر عبد مصطفى  3
 .01ص ، مرجع سبق  كره، يحيى كمال   ناد  4
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 المسافرين تصنيف( 0-0)الشكل 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 54 ص  2006 سنة مصر  الجامعية  المعرفة دار الجغرافي  المنظور من السياحة صناعة الزوكه  خميس محمد :المصدر
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 الدوليبرة البرذي والسبرياحة للسفر المتحدة الأمم مؤتمر ففي ومصطلحات، مفاهيم عدة بل الخلط يتم ما ك يراً
  1:التي النحو على وحددت المفاهيم هذه من الك ير إلى التطرق تح م 1963عام روما في انعقد
 داخبرل منبر  العمبرل امبردف يكبرون أن دون فيهبرا، يقبريم البرل الدولبرة غبرير أخبررف دولة يزور شخص أي وه :الزائر 1-
 : هما الزوار من فئتل ذل  ويتضمن أجر، على والحصول المزارة الدولة

 .السنة تزيد على ولا ساعة 24 عن تقل لا فترة يزورها الل الدولة في يبقى مؤق   ائر عن عبارة هو  :السائح -أ
 أثريبرة ومعبرالم أمبراكن دينيبرة   رة صبرحية، أسبرباب إجبرا ة، قضبراء) فبررا  وقبر  قضبراء في   رتبر  مبرن اللبررض وينحصبرر
 . واجتماعات وحضور مؤتمرات لقاءات عقد تجارية، أعمال  ارسة أو ،(إلخ ...الر ضة  ارسة وتاريخية،

 .اليوم يعرف بزائر ما وهو للز رة المقصود المكان في ساعة 24 عن يقل وقتًا يقضي مؤق   ائر هو  :المتتره –ب
هبرو الشبرخص البرذي يلبرادر مكبران إقامتبر  الدائمبرة مبتعبردا عنبر  سبرواء داخبرل حبردود دولتبر  أو خارجهبرا،   :المسافر 2-
مسبرت نى مبرن ذلبر  رحلبرة العمبرل اليوميبرة ، أي دافع من دوافع السبرفر والإبتعبراد سبرواء البرز رة أو العمبرل أو الدراسبرةه  

 2بلض النار عن المسافة المقطوعة يوميا، وهناك  وذجان السائ  الدوو والسائ  الداخلي
 وهبرو مصبرطل  والجسبردية النفسبرية والراحبرة ترلمتعبرة الفرا  وق  قضاء أشكال أحد الاستجمام يعد :الاستجمام 3-

 أن بعبرض الدراسبرات تشبرير حيبرث السبرياحة دوافبرع مبرن وكببريراً هامًبرا جبرزءًا الاسبرتجمام ويشبركل للبرتروي ، مبررادف
 .العالمية السياحة حركة من % 75 تم ل " الاستجمام سياحة " الترويحية السياحة

 3.نفس  اليوم في غادره أو في  مكث سواء المقصود البلد يدخل شخص كل هو :القادم 4-
 خصائص السياحة وأنواعها: المطلب الثالث

مترابط مع العديد من القطاعات الأخرف، ولتميزها وتنبروح خصائصبرها أردنا و  بإعتبار السياحة قطاح متداخل
 :في هذا المطلب إبرا  خصائص السياحة وأنواعها

 
 

 خصائص السياحة: أولا

                                                           
،سور ،اللد العلمية  والبحو  للدراسات ،سلسلة(سوريا)العلمية والبحوث للدراسات تشرين جامعة سوريه مجلة في السياحي التسويق كياءة برهوم، أديب  1

 .010، ص 0111، سنة 0العدد  01
 .00، ص0111الأردن، سنة -، الطبعة ال انية، دار الميسرة للنشر والتو يع، عمانمبادئ السياحة نعيم الااهر، سراب إليام،  2
 .10ص ذكره، سبق مرجع ،الجغرافي المنظور من السياحة صناعة الزوك ، خميق    3
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ترعتبارهبربرا خدمبربرة أو كقطبربراح اقتصبربرادي ترلعديبربرد مبربرن الخصبربرائص تتميبربرز السبربرياحة كليرهبربرا مبربرن القطاعبربرات سبربرواء 
 :نوردها في التي

 لخبرر  مكبران مبرن نقلبر  اكبرن مبرادي ناتبر  في تتم برل لا فهبري المنابرورة، غبرير الصبرادرات مبرن السبرياحة تعتبرل
 تتحمبرل نفقبرات لا المضبريفة الدولبرة وترلتبراو إنتاجبر ، مكبران مبرن بنفسبر  السبرياحي المنبرت  على المستهل  يحصل حيث
 1.الأخرف المنتجات في الحال هو كما حدودها خارج النقل

 في  البرو   للبردخل رئيسبريا مصبردرا تشبركل أصبربح  البرل الخدميبرة القطاعبرات مبرن قطبراح السبرياحة
 هبرذا الأثبرر أن و عبرنى مضبراعفا، تأثبريرا يكبرون حيبرث الأخبررف القطاعبرات علبرى تبرؤثر أنبرا كمبرا الحدي برة، الاقتصبراد ت

 الاقتصبرادي تبررتبط ترلنابرام البرل الأنشبرطة مبرن متكاملبرة مناومبرة تشبركل نبراأ كمبرا دائمة، بصفة ومتوسعا مركبا يكون
 .للمجتمع والحضاري وال قافي والاجتماعي
 للدولبرة الواحبردة الإقليمبري النطبراق خبرارج إلى اتبرد السبرياحي القطبراح هبرذا فيبر  يتحبررك البرذي المنافسبرة نطبراق 
 .العالمية البيئة بتليرات وتتيثر عالمية تكون ما غالبا السياحة طال في فالمنافسة
 وهبرذا الخارجيبرة، السبرياحة عمبر ء إلى الداخليبرة السبرياحة عمبر ء مبرن اتد السياحة لقطاح المستهدفة السوق 

 المميز الطابع كما أن السلوكية، والأ اح والانتماءات الخصائص متنوح بشكل إلي  تسويقية حم ت توجي  يع  ما
 2.مباشرة غير أو مباشرة بطريقة  الخدمات تقديم في تمعلا فئات اشتراك هو المقدمة السياحية الخدمات لمزي 

 بصبرورة كببريرة، للأفبرراد المبرداخيل ومسبرتوف السبرياحية والخبردمات السبرفر أسبرعار بعاملي السياحة صناعة تتيثر 
 أنشبرطة تكبراليهمبرن  كبرل في هبرد  البرل ترلتلبريرات تتبريثر وكبرذل  وتوجهبرامم، السبرياح قبررارات بسبرهولة تتلبرير أي

 علبرى الإقببرال عنبر  ضبرعه ينبرت  دولبرة أو منطقبرة إلى السبرياحية الرحلبرة تكبراليه فتزايبرد المبرداخيل، ومسبرتوف السبرياحة
 .فيها السياحية اللياو عدد تناقص أو السياحة اجل من إليها السفر
 العبرالم منبرا ق في السبرياحية الملبرر ت لك بررة نابررا سبرنو ، ماجبرذ ضبرمان وتعبرذر السبرياح اسبرتقطاب عوبةصبر 
 السياحية نفق المنطقة على السائ  تردد إمكانية ضعه وترلتاو العالمي السياحي العرض اتساح يع   ا المختلفة،

 وإرضبرائهم السبرياح إلى اسبرتقطاب الوسبرائل وبكافبرة السبرياحة بصبرناعة العبراملون يسبرعى لبرذل  واحبردة، مبررة مبرن أك برر
 3.مرة أخرف السائ  عودة سبيل في السياحية للمنطقة الولاء من نوح لإفاد

                                                           
 .12، ص1991 سنة مصر،-الإسكندرية الجامعية، ال قافة مؤسسة ،السياحة اقتصاديات الروي، نبيل  1
 .01، ص2003 سنة مصر،-القاهرة الكتب، عالم ،المستدام السياحي والإعلام التنمية الج د، احمد  2
الجزائر،سنة  الجزائر، التسيير، جامعة وعلوم الاقتصادية العلوم في الدكتوراه أ روحة ،(الجزائر حالة)الاقتصادية  التحولات ظل في السياحة أهمية كوا ، خالد  3

 .00-01ص 0111
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 مبرن عبردد تتبريله ببرل منفبرردة، واحبردة خدمبرة ليسبر  السياحية المنتجات نلأ متكامل، قطاح السياحة تعتل 
 المنبرت  مبرن جبرودة يقلبرل قبرد الفرعيبرة الخبردمات هبرذه إحدف في والإهمال التقصير وأن ،التكميلية الفرعية الخدمات من

 .السياحي الإنتاج في ما التصدي فب الل النقاح أصعب من يعتل وهذا النهائي،
  لأنبر   متطبرابقل سبرياحيل منتجبرل إنتبراج عمليبرا المسبرتحيل مبرن لأنبر  ترلاخبرت ف، السبرياحي اتبرا  المنبرت
 1.المقدمة السياحية للخدمة المادية الخصائص تطابق افترضنا ولو حتى الجودة في اخت ف دوما هناك سيكون
 أنواع السياحة : ثانيا

 داخليبرة سبرياحة :ث ثبرة أنبرواح مصبردرها فنجبرد أو وجهتهبرا حسبرب أو الجلبررافي المعيبرار حسب السياحة تصنه
 والدوليبرة وملبرادرة، محليبرة إلى الو نيبرة ووافبردة، والسبرياحة محليبرة إلى بدورها الداخلية السياحة وتصنه، ودولية وو نية

 مبرن  جموعبرة بدرايبرة يكبرون أن المحصبرى علبرى فبرب السبرابقة للسبرياحة الأنبرواح ببرل وللتميبرز .وملبرادرة وافبردة إلى
 2 :يلي اللالب كما وهي في المسافر عن الأساسية المعلومات
 ثم ومن وجهتهم، وبوصه منشيهم لمكان وفقاً  الزوار بتصنيه الإقامة مفهوم يسم  :المعتاد الإقامة محل .0
 .للسياحة المختلفة الأشكال تمييز ترلإمكان فعل

 يكبرون مبرا وعبرادة موا نتبر  أو جنسبريت  مفهبروم عن للمسافر "الإقامة بلد" مفهوم يختله :والمواطنة الجنسية .0
 الجنسبرية وكبرذل  آخبرر، بلبرد في يقبريم ولبرو كبران حبرتى سفره، جوا  حكومت  تصدر الذي للبلد موا ناً  أو رعية المسافر
 .(الأخرف هقيق الشخصية وثيقة أو)المسافر سفر جوا  في مبينة

 أن تعبرذر ذلبر  إذا مبرع، ترلرحلبرة القيبرام هبردد بأنبرا مكبران البرز رة الرئيسبري لقبررار :للرحلـة الرئيسـية الوجهـة .0
دد المكان، هذا الزائر يحدد  .الرحلة خ ل وقت  معام بأنا المكان الذي قضى في  الرئيسية الوجهة هح

 والبرل السبرابقة المحبرددات الاعتببرار بعبرل تأخبرذ البرل السبرياحة أنبرواح فتلبره المبرواو الشكل في نوض  أن واكن
  :دولية وسياحة داخلية، وسياحة و نية، سياحة أنوح ث ثة إلى تنقسم

 السياحة أنواع بين العلاقة (:0.0)رقم الشكل
      

 

                                                           
 .01-01، ص2005 الأردن،-عمان للنشر، وائل دار ،سلوكي مدخل السياحي التسويق عبيدات،    1
 الطرق، في دراسات والاجتماعية، الاقتصادية إدارة الشؤون  2008 السياحة بإحصاءات المتعلقة الدولية التوصيات  للسياحة العالمية المنامة المتحدة، الأمم  2

 .00-00، ص 2011 الأمريكية، الولا ت المتحدة– نيويورك ،1 التنقي / 83 العدد ميم السلسلة
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 وطنية                                                                                داخلية           

 
 
 
 

 دولية                                                     
 اقتصادي قطاع تطوير في والآثار للسياحة العامة الهيئة تجربة توثيق والآثار  للسياحة العامة الهيئة: المصدر

 23. ص  2011 سنة السعودية  -الرياض جديد 
 1:يلي أع ه كما الشكل في الواردة السياحة أنواح وتعريه

 سبرواء كجبرزء (إقامبرة السبرائ  بلبرد أي) المرجعبري البلبرد داخبرل المقبريم السبرائ  أنشبرطة تشبرمل وهبري :المحليـة السياحة -أ
 .خارجية سياحية رحلة من كجزء محلية أو سياحية رحلة من
  .وافدة رحلة سياحية في المرجعي البلد داخل المقيم غير الزائر أنشطة تشمل وهي :الوافدة السياحة -ب
 خارجية سياحية من رحلة كجزء سواء المرجعي، البلد خارج مقيم  ائر أنشطة تشمل وهي :المغادرة السياحة -ج

 .محلية سياحية رحلة من أو كجزء
 للسياحة، أخرف لاشتقاق أشكال فتلفة بطرق بينها الجمع اكن أع ه الواردة ال  ثة الأساسية السياحة وأشكال

 :التالية التعاريه استخدام ينبلي الحالة هذه وفي
 المقيمبرل وغبرير المقيمل الزوار أنشطة أي الوافدة، والسياحة المحلية السياحة تضم وهي :الداخلية السياحة 
 .الدولية أو المحلية السياحة رح ت من المرجعي كجزء البلد داخل
 وخبرارج داخبرل المقيمبرل البرزوار أنشبرطة أي الملبرادرة، والسبرياحة المحلية السياحة تضم وهي :الوطنية السياحة 
 .أو الخارجية المحلية السياحة رحالات من جزء سواء المرجعي، البلد

                                                           
 .01ص  ذكره، سبق ، مرجع 2008 السياحة بإحصاءات المتعلقة الدولية التوصيات للسياحة، العالمية المنامة المتحدة، الأمم  1
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 البلبرد خبرارج المقيمبرل البرزوار أنشبرطة أي الملبرادرة، والسبرياحة الوافبردة السبرياحة تضبرم وهبري :الدوليـة السـياحة 
 في المرجعبري البلبرد داخبرل المقيمبرل غبرير وأنشبرطة البرزوار الملبرادرة أو المحليبرة السبرياحة رحالات من كجزء سواء المرجعي،
 .الوافدة السياحة رح ت

 سياسات التسويق السياحي : المبحث الثاني
تقبربربرديم المنبربربرت  السبربربرياحي بأشبربربركال  المتنوعبربربرة إلى  يعتبربربرل التسبربربرويق الأداة الرئيسبربربرية في تطبربربروير السبربربرياحة، مبربربرن خبربربر ل

عمومبرا فبرب أن يتببرع التسبرويق السبرياحي نفبرق مببرادي التسبرويق بشبركل عبرام، وقبرد حاولنبرا و  الدوليبرة،و  الأسواق المحليبرة
 .وعناصر مزف  التسويقي أهداف ،هديد مفهوم التسويق السياحي، 

 ميهوم التسويق السياحي وأهدافه: المطلب الأول 
وقبرد إختلفبر  ، الدراسات السياحية المختلفة على عدم وجبرود إتفبراق محبردد لمفهبروم التسبرويق السبرياحيأشارت 

 .هديد أهداف و  التعريفات في هديد ماهية التسويق السياحي
 ميهوم التسويق السياحي: أولا

في  وخارجهبرا، الدولبرة داخبرل السبرياحية المنشبرهت ببر  تقبروم وفبر  إداري نشبراح " بأنبر  السبرياحي التسبرويق يعبررف
 القادمبرة الحركبرة السبرياحية و  دة تنميبرة وابردف فيهبرا، والتبريثير عليهبرا والتعبررف المرتقبة السياحية الأسواق هديد سبيل
 1".السائحل ودوافع السياحي المنت  بل التوافق وهقيق منها،

يعبربر  التنفيبربربرذ العلمبربري والمنسبربرق لسياسبربربرة "علبربرى أن التسبربربرويق السبربرياحي  (kopendrove) كوبنــدروفوعرفبربر  
الأعمبربربرال مبربربرن قببربربرل المشبربربراريع السبربربرياحية، سبربربرواء كانبربربر  عامبربربرة أم خاصبربربرة أو علبربربرى مسبربربرتوف محلبربربري أو إقليمبربربري أو عبربربرالمي، 

 2".م ئم عائد يحقق و ا المستهلكل طموعات لحاجاتاللرض هقيق الإشباح 
عمليبرة موجهبرة نحبرو السبرائحل، ومبردف "علبرى أنبر   (bartles)عرف  المختص في طال التسبرويق السبرياحي كما

المؤسسبربرات و  إلى تأمبربرل وتلبيبربرة احتياجبربرامم الاسبربرته كية، مبربرن خبربر ل القنبربروات التو يعيبربرة المختلفبربرة المؤلفبربرة مبربرن المنامبربرات
القيبربرود : البربرل تبربرتم فيهبربرا عمليبربرة التفاعبربرل م بربرل المختلفبربرة، البربرل تتفاعبربرل مبربرع هبربرؤلاء السبربرائحل هبربر  ضبربرلط البيئبربرة الخارجيبربرة

                                                           
 .011ص ، كره سبق مرجع القادر، عبد مصطفى  1
الأردن، سنة -مكتبة المع العري للنشر والتو يع، عمان-، دار الإعصار العلمي للنشر والتو يعمبادئ التسويق السياحي واليندقيمروان   أبو رحمة وآخرون،  2

 .00، ص0101
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الاقتصادية، التكنولوجيبرة، الأخ قيبرة والاجتماعيبرة، والبرل مبردف إلى تسبرهيل تبردفق المببرادلات إلى السبروق المسبرتهدف 
 1".و ا ينعكق على هسيل عملية الإسته ك

ة السياحة الراية أو المنشية السبرياحية الفنية الل اكن لمنامو  هو العملية الإدارية"ويعرف كذل  التسويق السياحي 
عن  ريقها أن هدد الأسواق المختارة، الحالية والمحتملة، وأن تب  نابرام اتصبرال مبرع هبرذه الأسبرواق بقصبرد التيكبرد مبرن 

وأن ي ئبربربرم ببربربرل المنبربربرت   ،الإقليمبربربري والبربربردوو، الصبربربرعيد المحلبربربريدوافعهبربربرم علبربربرى و  التبربربريثير في رغببربربرات السبربربرائحل احتياجبربربرامم
بل هذه الرغبات والدوافع بقصد الوصول إلى أقصى مستو ت الإشباح مذه الرغبات والبردوافع، وترلتبراو و  السياحي

 2".هقيق أهدافها
على الرغم من المحاولات الجادة للعديد من المتخصصبرل لوضبرع تعريبره متكامبرل للتسبرويق السبرياحي، إلا أن 

طموعبربرة مبربرن " لبربرذي عبربررف التسبربرويق السبربرياحي علبربرى أنبربر وا كــوتلرالتعريبربره البربردقيق والأك بربرر شموليبربرة، كبربران البربرذي قدمبربر  
الأنشبربربرطة والخبربربردمات المتكاملبربربرة البربربرل تقبربربروم ابربربرا إدارة المنامبربربرة السبربربرياحية، والبربربرل تسبربربرعى مبربربرن خ مبربربرا إلى تبربربروفير الخدمبربربرة 
ترلكمية والمواصفات المناسبة والمطلوبة، في المكان والزمان المناسبل، و ا يتماشبرى مبرع ذوق الضبريه لإشبرباح حاجاتبر  

 3".بأيسر الطرقو بات  بأقل تكلفة  كنة،ورغ
 أهداف التسويق السياحي:ثانيا 

 4:هناك عدة أهداف للتسويق السياحي أهمها
  خبربر ل فبربرترة قصبربريرة ( سبربرياحية إيبربرراداتسبربرياحية، ليبربرال  ،عبربردد سبربرائحل)هقيبربرق نسبربربة معينبربرة مبربرن التبربردفق السبربرياحي

 .تتراوح من سنة إلى سنتل
  ل هسل مستوف الخدمات السياحيةالسائحل من خ هقيق الرضا وإشباح الحاجات عند. 
 دة الدخل السياحي والحركة السياحية  . 
 التوسع وفت  أسواق سياحية جديدة. 
 هقيق اعة  يبة وتوفير خدمات سياحية ذات جودة عالية ومتطورة. 

 

                                                           
 .21،ص0100الأردن،سنة -،دار المسيرة للنشر والتو يع والطباعة،عمانالسياحة  والضيافةمدخل صناعة -التسويق السياحي واليندقيعلي ف ح الزعت،   1
 .00، صمرجع سبق  كرهمروان   أبو رحمة وآخرون،   2
للنشر والتو يع، دار الحامد  التسويق الإستراتيجي لخدمات الينادق والسياحة توجه حديث متكامل موفق عدنان عبد الجبار الحميري، رامي ف ح الطويل،   3

 .12، ص0102عمان الأردن،سنة 
 .011-11، صنيس المرجععلي ف ح الزعت،   4
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 أهداف خاصة ومنها: 
 حتكار سوق سياحي معلإ. 
  معتدلتقديم خدمات سياحية  تا ة وبسعر. 

 المزيج التسويقي السياحي التقليدي: المطلب الثاني
 نمبربربر( Traditional Tourism Marketing Mix)السبربربرياحي  التسبربربرويقي المبربربرزي  يتكبربربرون

، البرتروي  (Product) ت  برالمنبرتم لبربرة في التسبربرويقي التقليبردي والم مبربركونة مبرن عنبربراصر المبربرزي  (7P’s) عناصبررسبربعة  
(Promotion)، المكبربران أو التو يبربرع(Place)التسبربرعير ، (Price)،   وكبربرذل  عناصبرر المبربرزي  التسبربرويقي الموسبربرع

 (.Process)والعمليات ( People)، الجمهور (Phsical évidence)الدليل المادي والمم لة في 
 :، والشكل التاو يوض  ذل  هذه العناصرفيما يلي بإستعراض  وسنقوم

 السياحيعناصر المزيج التسويقي (: 0-0) الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

    
من إعداد الطالبتين بالإعتماد على محمود جاسم الصميدعي  ردينة عثمان يوسف  تسويق : لمصدرا

 79 ص0101الأردن سنة -الخدمات  دار المسيرة للنشروالتوزيع والطباعة  عمان
 المنتج السياحي: أولا

 

 التروي  السياحي التو يع السياحي التسعير السياحي  الخدمة السياحية 

 الشواهد السياحية  السياحيةالعمليات  السياحيالجمهور

 السياحي المزيج التسويقي      

            و                  د 

            و               و  
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الخبربردمات و  يتم بربرل في السبربرلعو  التسبربرويقي السبربرياحي،يشبربرمل المنبربرت  السبربرياحي العنصبربرر الأول مبربرن عناصبربرر المبربرزي  
ترلتفصبربريل للخدمبربرة السبربرياحية لمبربرا مبربرا مبربرن أهميبربرة ترللبربرة في كونبربرا العنصبربرر الأساسبربري في  يفيمبربرا يلبربرالسبربرياحية، وسبربرنتطرق 

 .عناصر المزي  التسويقي السياحي
 : الخدمة السياحية -1

المنبربربربرافع البربربربرل تعبربربربررض للبيبربربربرع، أو البربربربرل تعبربربربررض  النشبربربربرا ات أو" عرفبربربربر  الجمعيبربربربرة الأمريكيبربربربرة للتسبربربربرويق الخدمبربربربرة علبربربربرى أنبربربربرا
النشبرا ات غبرير الملموسبرة والبرل هقبرق منفعبرة للزببرون أو " علبرى أنبرا  (Stanton)كمبرا عرفبر  " رتبا ها بسلعة معينةلإ

العميبرل، والبرل ليسبربر  ترلضبررورة مرتبطبربرة ببيبرع سبربرلعة أو خدمبرة أخبررف، أي إن إنتبربراج أو تقبرديم خدمبربرة معينبرة لا يتطلبربرب 
 1"ديةإستخدام سلعة ما

 الأخبرر، وتكبرون للطبررف مبرا  بررف يقبردمها منفعبرة أو إنجبرا  أو نشبراح أي " أنبرا علبرى عرفهبرا فقبرد كـوتلر أمبرا
 مبرادي  نبرت  مبررتبط غبرير أو مبررتبط يكبرون قبرد تقبرداها أو إنتاجها وأن ملكية، أية عنها ينت  لاو  ملموسة غير أساسا
 2."مملمو 

نشبربراح غبربربرير ملمبربروم يهبربردف إلى إشبربرباح الحاجبربربرات والرغببربرات عنبربردما تسبربروق إلى المسبربربرتهل  "تعبربررف علبربرى أنبربراو 
منبربرت  غبربرير "تعبربررف بأنبربرا كمبربرا  ،"دمات بيبربرع منتجبربرات أخبربررفبخبربرالنهبربرائي، مقاببربرل دفبربرع مبلبربرم معبربرل مبربرن المبربرال، ولا تقبربرترن 

قبربربرة بشبربربررية أو آليبربرة فنيبربربر  علبربربرى ملمبربروم يقبربربردم فوائبربربرد ومنبربرافع مباشبربربررة للزببربربرون، كنتيجبربرة لتطبيبربربرق أو اسبربربرتخدام جهبربرد أو  ا
 3".أشخاص أو أشياء معينة ومحددة، والخدمة لا اكن استه كها ماد 

 الدعايبرة مبراو  البرل يبرتم عرضبرهاو  كافة الخدمات المتعلقة ترلنشبراح السبرياحي"على أنا وتعرف الخدمة السياحية 
وقبربربربرد تكبربربربرون تلبربربربر  الخبربربربردمات في ببربربربررام  سبربربربرياحية شبربربربراملة تقبربربربروم شبربربربرركات السبربربربرياحة  ،في الأسبربربربرواق الحاليبربربربرة والمسبربربربرتهدفة

ها بشبركل منفصبرل م برل خبردمات النقبرل الل اكبرن تقبرداو  ،أو الخدمات الأخرف المتعلقة ترلسفر والسياحة ،بإعدادها
لبرزوار علبرى او  التسبرهي ت البرل تقبردم للسبرياحو  وتعرف أيضا أنا طموعة الخبردمات 4".دمات الإقامة وما يتعلق ااخو 

                                                           
 .01-00، ص0111، دار اليا وري للنشر والتو يع، عمان الأردن،سنة(مدخل إستراتيجي  وظييي  تطبيقي)تسويق الخدمات حميد الطائي، بشير الع ق،  1
 .01، ص0111الأردن، سنة  -الطبعة الخامسة، دار وائل للنشر والتو يع، عمان، تسويق الخدماتهال حامد الضمور،   2
 .921-1، صمرجع سبق  كرهعلي ف ح الزعت،  3
 12.4، ص0110، مكتبة الانجلو المصرية، القاهرة مصر، سنة التسويق السياحيسعيد البطو ي،  
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ترلشبربركل البربرذي يبربرؤدي إلى تقبربرديم الصبربرور الذهنيبربرة البربرل مبربردف الخدمبربرة و  رغببربراممو   بربرا يتوافبربرق مبربرع حاجبربراممو  حبربرد سبربرواء
 1.السياحية راها و تعزيزها في أذهان الزوار أو السياح

 :استنتاج أهم  يزات الخدمة السياحية اكن هذه التعاريه خ ل من
 ملمومدمة السياحية هي نشاح غير الخ. 
 والمعنوية  المادية العناصر من مزي  هي السياحية الخدمة. 
 السياح  ورغبات حاجات تلبية على السياحية الخدمة تعمل. 
 لا اكن إمت ك الخدمة السياحيةكما  قد ترتبط الخدمة السياحية  نتوج مادي وقد لا ترتبطا. 
 :زهرة الخدمة السياحية-0

 الخدمة الجوهر وخدمات تكميلية والل تشكل  هرة الخدمة السياحية تتكون عناصر الخدمة السياحية من
 زهرة الخدمة السياحية(: 1-0)شكل 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
صياء أبو غزالة  إدارة الخدمات السياحية  دار زهران للنشر والتوزيع  عمان  الأردن           سنة : المصدر

 16  ص0116
                                                           

تقويم أداء شركات السير وأثره في تطوير الصناعة السياحية دراسة ميدانية على عدة مكاتب السير والسياحة في آمال كمال حسن الرحال،نوفل عبد الرضا،  1
 .011،ص0111،الادارة والاقتصاد،العراق،12،سث الادارة والاقتصاد،العددبغداد 

 الخدمة

 الجوهر

تقديم  الدفع
 الإستشارة

 المعلومات

 إعداد الفواتير

حماية 
 تلكات 
 العميل

 إست م الطلبيات

 الإست ناءات الضيافة
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تتم بربرل الخدمبربرة الجبربروهر غالببربرا في الإيبربرواء، الإ عبربرام، والنقبربرل فهبربري تختلبربره بإخبربرت ف  بيعبربرة المؤسسبربرة : الخدمــة الجــوهر.أ
 .بة لتقديم الخدمة السياحية في المقام الأول ولا اكن تقديم الخدمة دوناالسياحية فتتم ل في الموارد الأساسية المطلو 

وهبري تشبربرمل بقيبربرة الخبربردمات الإضبربرافية علبرى الخدمبربرة الجبربروهر، فالسبربرائ  ساجبربرة إلى خبربردمات  :الخــدمات التكميليــة.ب
 .تكميلية إضافة إلى الخدمة الأساسية

المعلومبربربربربربربرات، )طموعبربربربربربربرات هبربربربربربربري الخبربربربربربربردمات المسبربربربربربربراعدة التكميليبربربربربربربرة في ثمبربربربربربربرال ( Lovelock)وقبربربربربربربرد صبربربربربربربرنه 
 1.(الاستشارات، است م الطلبيات، الضيافة، العناية ترلعم ء، الاست ناءات، إعداد الفواتير، الدفع

 :المنتج السياحي-0
الجلرافيبرة، المناخيبرة، البيئيبرة الحضبرارية، الدينيبرة والإجتماعيبرة وغبرير ذلبر  مبرن )وهو خليط من الابرروف الطبيعيبرة 

إلى الخدمات والتسهي ت السياحية م ل المرافق العامة الأساسية والخدمات السبرياحية، فبرالمنت  ، ترلإضافة (المقومات
السياحي عبارة عن طموعبرة مبرن العناصبرر البرل توجبرد لبردف الدولبرة فتكبرون   اببرة مصبرادر جبرذب سبرياحية هامبرة تعتمبرد 

 2.عليها في إثارة الطلب السياحي
 والنصبرب الشبرعبية، والفنبرون والمسبراب  الطبيعيبرة المنبراظر مبرن للسبرواح يقبردم مبرا كبرل يعبر  السبرياحي والمنبرت 

 بطبررق تطبرور أن مبرا يبرراد خبرام كمبرواد هبرذه وتعتبرل الخ،.…والتسبرلية والر ضبرية والدينيبرة، التاريخيبرة والثار التذكاريبرة،
 المنت  السبرياحي يحتبروي علبرى ث ثبرة عناصبرر أساسبرية، مكبروناتو 3،المختلفة الأسواق احتياجات تلبية اجل من عديدة

جذب  بيعية لا دخل للإنسبران في خلقهبرا أو تو يعهبرا أو حبرتى تطويعهبرا، ومكبرونات ماديبرة مبرن صبرنع الإنسبران اكبرن 
 4.الخدمات المختلفةو  الكمية، وكذل  طموح التسهي ت والتيسيراتو  السيطرة عليها من حيث التو يع

 :دورة حياة المنتج السياحي-1
يقبروم هبرذا المفهبروم علبرى أن المنبرت  و  السياحي هبرو دورة حيبراة المنبرت  نفسبر ،المفهوم الأك ر إستخداما في تخطيط المنت  

ويشبرمل تتببرع مراحبرل تطبرور . ل  دورة حياة من المفيد فهم مراحلها من أجبرل الإسبرتعداد والترتيبرب لتطبرويره في المسبرتقبل
 :هيو  المنت  الخمسة  رور الوق 

 دورة حياة المنتج السياحي(: 0-0) الشكل
 

                                                           
1 ChristopherLovelock, Jochen Wirrtz, DenisLapert, Marketing des services, op.cit, p109. 

 .20، ص0101، دار أسامة للنشر والتو يع، عمان الأردن، سنةالإعلام السياحي وتنمية السياحة الوطنيةخالد بن عبد الرحمان أل دغيم،   2
 .220 ، ص2005 الأردن،-عمان والتو يع، للنشر المنه  دار وتطبيقاته  الخدمات تسويق المساعد، خليل  كي  3
 .11ص ،مرجع سبق  كرهموفق عدنان عبد الجبار الحميري، رامي ف ح الطويل،   4
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 المبيعات                                                                                                                          
 

                                                              
 
 

        
 
 

                          الزمن           التدهور                  التشبع               النضج           النمو           التقديم                        
   

 التسويق السياحي  مكتبة الانجلو المصرية  القاهرة مصر سعيد البطوطي : المصدر
 089  ص0110سنة 

 1:حياة المنت  في السياحي فيتتم ل دورة 
 : (Introduction Stage) مرحلة تقديم المنتج-أ

يبرتم في هبرذه المرحلبرة  بررح المنبرت  في السبروق في إ برار ببررنام  تسبرويقي شبرامل حيبرث يكبرون المنبرت  قبرد تح تطبربرويره 
أجبربرل هفيبربرز الطلبربرب وتجهيبربرزه وأجريبربر  الإختببربرارات التاسبربرويقية عليبربر ، وتح إعبربرداد وتصبربرميم المبربرزي  التروفبربري المناسبربرب مبربرن 

علي ، وتتسم هذه المرحلة بأنا مبرن أك برر المراحبرل إشبرتمالا علبرى المخبرا ر كمبرا أنبرا تعبرد مبرن أك برر العوامبرل تكلفبرة نابررا 
 .للتكلفة الكبيرة لتطوير المنت  والسعي وراء الحصول على قبول العم ء ل 

 
 

 
  :(Growth Stare) مرحلة النمو-ب

                                                           
 .010-011، ص مرجع سبق  كرهسعيد البطو ي  1
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المبيعبربربرات والأرترح  عبربربردل سبربربرريع وغالببربربرا مبربربرا يبربربردخل المنافسبربربرون في السبربربروق نتيجبربربرة في هاتبربربر  المرحلبربربرة ترتفبربربرع نسبربربربة 
لجاذبيبربرة الأرترح الابربراهرة، وتببربرذل المؤسسبربرة جهبربرودا كببربريرة في هبربرذه المرحلبربرة مبربرن أجبربرل ت بيبربر  أقبربردامها في السبربروق وخلبربرق 

 .ميزات تنافسية فيها من أجل الإستمرار والحصول على حصة مناسبة في ظل المنافسة السائدة
 : (Maturity Stage) رحلة النضجم-ج

فهبربري تببربردأ حبربرل يسبربرتقر معبربردل التليبربرير في المبيعبربرات ويصبربرب  المنبربرت  " مرحلبربرة الإسبربرتقرار"ويطلبربرق علبربرى هبربرذه المرحلبربرة 
معروفبربرا للمسبربرتهلكل السبربرياحيل في الأسبربرواق، وغالببربرا مبربرا تبربرنخفض معبربردلات الأرترح نتيجبربرة للمنافسبربرة علبربرى الأسبربرعار، 

السياحية إلى التمييز وتطوير المنبرت  والبرلام  السبرياحية وخلبرق ببررام  جديبردة متميبرزة وفي هذه المرحلة تسعى الشركات 
 .وهسل الخدمات السياحية من أجل اعة جيدة في الأسواق

 : (Saturation Stage) مرحلة التشبع-د
والمنافسبربربربرل في هبربربرذه المرحلبربربربرة هتبربربربرد المنافسبربربربرة في السبربربروق ويك بربربربرر المنافسبربربربرون في السبربربربروق ويتشبربربربع السبربربربروق ترلمنبربربربرت  

وينسحب المنتجون الذين تزداد مصروفامم عن إيرادامم، والبرذين لا تتبروفر لبرديهم ميبرزات تنافسبرية تفاضبرلية، أي هبرذه 
 .المرحلة تتسم بسيادة مبدأ البقاء للأجود والمتميز في الخدمة والسعر

 مرحلة التدهور-د (Decline Stage) : 
نتيجبربرة لعبربردم تطبربروير المنبربرت  السبربرياحي أو إ فبربراض الطلبربرب  هنبربرا يببربردأ إ فبربراض حجبربرم المبيعبربرات بدرجبربرة ملحوظبربرة

عليبر  نتيجبرة لوجبرود الببرديل الأفضبرل والأقبرل تكلفبرة، والبرذي يلبرت نفبرق الحاجبرات والرغببرات للمسبرتهلكل السبربرياحيل، 
ومبربرن أجبربرل تجنبربرب هبربرذه المرحلبربرة فبربرب علبربرى القبربرائمل علبربرى المنبربرت  السبربرياحي الإسبربرتمرار البربردائم في تطبربرويره ومراجعبربرة كافبربرة 

 .السياحية ورفع مستوف جودما الخدمات
 :خصائص المنتج السياحي-0

 1:يختله المنت  السياحي عن أي منت  صناعي من جوانب متعددة نذكر منها ما يأتي
   لا اكن نقل المنت  السياحي لمكان وجود المستفيد، بل على الفرد البرذهاب إلى المنطقبرة البرل يتواجبرد فيهبرا المنبرت

 .المرجوةلكي يحصل على المنفعة 
 بعض المنتجات السياحية لا اكن لمسها وإ ا الاحسام اا م ل أشعة الشمق. 

                                                           
 .010-011، ص مرجع سبق  كرهموفق عدنان عبد الجبار الحميري، رامي ف ح الطويل،   1
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  بعكق المنتجات والسلع الصناعية الل اكن للمستهل  ترجيعها أو اسبرتبداما بعبرد شبررائها، المنبرت  السبرياحي لا
 .اكن تملك  بل الإنتفاح من 

 خلتبر  و  نار إلي  من الزاوية الل تتفبرق مبرع ثقافتبر  السبرياحيةالمنت  السياحي غير متجانق في تركيبت  وأن كل فرد ي
ضبربروابط محبربرددة لتقيبربريم حجبربرم المنفعبربرة البربرل اكبربرن أن و  وتجربتبربر  السبربرابقة، وانعكبربرام ذلبربر  علبربرى عبربردم وجبربرود معبربرايير
 .يحصل عليها الفرد من خ ل مشاركت  ترلتجربة السياحية

  نتمكن مبرن بيعهبرا في يبروم معبرل هبري   اببرة خسبرارة حبرتى لا اكن خزن المنت  السياحي، فالمنت  أو الخدمة الل لم
 .ولو تح بيعها في اليوم التاو

 تسعير الخدمات السياحية: ثانيا
تعتبربربرل الأسبربربرعار عنصبربربررا أساسبربربريا في المبربربرزي  التسبربربرويقي ومبربربرن عناصبربربرر التميبربربرز في عمليبربربرة التسبربربرويق السبربربرياحي، ومبربربرن 

سبربربرياحي معبربربرل خاصبربربرة وأن معابربربرم المسبربربرتهلكل  أهمهبربربرا عنبربربرد إختيبربربرار المسبربربرتهل  السبربربرياحي لوجهبربربرة سبربربرياحية أو ببربربررنام 
كبربرون غالبربرب إختيبربرارامم تتوقبربره علبربرى ميزانيبربرة محبربرددة مبربرن المصبربرروفات البربرل تح توفيرهبربرا ويأخبربرذون قبربررارهم في تالسبربرياحيل 

حبربردود تلبربر  الميزانيبربرة، فمنامبربروا البربررح ت والشبربرركات السبربرياحية يعرضبربرون البربرلام  السبربرياحية المتكاملبربرة بأسبربرعار متفاوتبربرة 
 1.ار والل ترتبط بسياسة العرض والطلب وأسعار المنافسلومتليرة بإستمر 

تم برل  الأخبررف العناصبرر بينمبرا ريعبرا يبردر البرذي التسبرويقي المبرزي  عناصبرر مبرن الوحيبرد العنصبرر كمبرا أن السبرعر
 المنفبرذين التسبرويقيل تواجبر  البرل الأولى المشبركلة السبرعرية المنافسبرةو  التسبرعير عمليبرة أن الببراح ل بعبرض ويعتبرل تكلفبرة،
 مبرا غالببرا حيبرث التحليبرل العلمبري،  ريبرق عبرن تبرتم مبرا نادرا السبرياحية الخدمات تسعير قرارات فان أهميتها من وترلرغم
 2.العم ء نفسية أو الطلب حالة الاعتبار بعل الأخذ دون فقط التكلفة سعر أسام على محددا البيع سعر يكون

 3: العوامل المسثرة على مستويات التسعير
 : هناك عدة عوامل تؤثر على هديد الأسعار وتتم ل في

 الطلب (Demand) :مدف إستجابة الطلب للتليرات الل تطرأ على الأسعار. 
 التكلية (Cost) :ويقصد اا كل من التكاليه ال ابتة والمتليرة. 
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 المنافسـة ونـوع الاسـوق (Competition and Type of Market) : نبروح وهيكبرل السبروق مبرن
العوامبربرل المبربربرؤثرة علبربربرى التسبربرعيير السبربربرياحي، فكلمبربربرا  اد عبربردد المنافسبربربرل في السبربربروق غالببربرا مبربربرا يبربربرؤثر ذلبربر  ترلسبربربرلب علبربربرى 

 .الأسعار نارا للمنافسة الحادة ورغبة كل متنافق أن يحاى بنصيب أكل من هذا السوق
 1:يلي ما السياحية الخدمات أسعار هديد في المعتمدة الطرق أهم ومن 
 أسبرام التكبراليه علبرى كببرير حبرد إلى الأسبرعار بوضبرع يتعلبرق ترلتكلفبرة التسبرعير إن :بالتكليـة التسـعير طريقـة-0

 يكبرون أن نسبربيا، واكبرن سبره  التكلفبرة تقريبرر فيهبرا يكبرون البرل المواقبره في ميلوف التكلفة حسب والتسعير الكلية،
 .سواء حد على السياحية والمؤسسات السواح من لكل ترلنسبة منصفا
 منافسبروها فبران يفرضبر  مبرا أسبرام علبرى أسبرعارها المؤسسبرة هبردد عنبردما :المنافسـة حسـب التسـعير طريقـة 2-

 أن المؤسسبرات السبرياحية إحبردف تريبرد فعنبردما المنافسبرل، لأسبرعار خاضعة انبأ توصه أن اكن التسعيرية سياستها
 .التنافسية للأسعار بتحليل القيام فعليها التنافق سياسة تب 
  برا الطلبرب أك برر مسبرتوف إلى تسبرتند أسبرعارا يحبردد الطلبرب أسبرام علبرى التسبرعير إن :الطلـب حسـب التسـعير3-

 ينطبروي العبررض المقبردم أن السبرواح يبررف البرل القيمبرة مقبردار السبرياحية المؤسسبرات تقبررر حيبرث التكلفبرة، إلى يسبرتند
 .عليها
 ترويج الخدمات السياحية: ثالثا

طموعبربرة الأنشبربرطة البربرل تببربرذل لحبربرث الطلبربرب والتبربريثير في مشبربراعر وسبربرلوك " نسبربرتطيع أن نعبربررف البربرتروي  علبربرى انبربر 
وهبربرو مبرن أهبربرم عناصبربرر المبربرزي  التسبربرويقي وأك رهبرا تعقيبربردا، واكبربرن القبربرول أن البربرتروي  " ورغببرات المسبربرتهلكل في الأسبربرواق
المسبربربرتهلكل  للعمبربربر ء المبربربررتقل والحبربربراليل والجمهبربربرور مبربربرن" الإعبربربر م، الإقنبربربراح والتبربربرذكير" يقبربربروم ب  ثبربربرة أدوار رئيسبربربرة هبربربري

المتفاعلل مع المنت  المراد التروي  ل  في الأسواق وتختله الأهمية النسبية مذه الأدوار ال  ثة وفقبرا لابرروف الشبرركة أو 
كما يعرف أن  عملية إتصال مباشبرر أو غبرير مباشبرر موجهبرة للسبرياح الحبراليل 2.المؤسسة أو السياحية المواد التروي  ما

تعريبربره السبربرائ  ترلمنتجبربرات السبربرياحية علبربرى إخبربرت ف أنواعهبربرا و  موجهبربرة إلى جماعبربرات أخبربررف،والمبربررتقبل كمبربرا قبربرد تكبربرون 
 3.وأشكاما وإقناع  بعد ذل  بأنا الأفضل مقارنة بليرها من المنتجات السياحية
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 والشخصبرية والبصبررية السبرمعية والاتصبرال الإعبر م وسبرائل  ختلبره تببرذل البرل الجهبرود تلبر  أيضبرا ببر  ويقصبرد
 وشبرراء الدولبرة لز رة انتباههم وجذب المرتقبل السياحيل المستهلكل أمام وإبرا ها للدولة، السياحية الصورة لتوض 
 ذلبربر  وغبربرير المختلفبرة تالإعبر نا إلى ترلإضبربرافة الدعايبرة،ل وسبربرائ فتلبربره ترسبربرتخدام وذلبربر  السبربرياحي، المنبرت 

 التسبرويق رجبرال ببرل الشخصبري ل تصبرال فعالبرة وسبريلة ترعتبارهبرا العامبرة الع قبرات علبرى الاعتمبراد إلى ترلإضبرافة هبرذا 
 1.للسياحة التنشيطي ترلمركب العامة والع قات والإع ن الدعاية وتسمى السياحيل، والعم ء السياحي

عببرارة عبرن المبرزي  مبرن الإتصبرالات التروفيبرة أو التسبرويقية البرل تتبريله مبرن  "كما يطلق علبرى عمليبرة البرتروي  أنبرا 
بواسبربرطة تقبرديم الرسبربرائل  ،البرل يبربرتم عملهبرا مبربرن أجبرل هقيبربرق المسبرتوف المنشبربرود مبرن الطلبربرب السبرياحي ،كافبرة الإتصبربرالات

ون هبرذا الطلبرب أو يبرؤثرون فيبر  اركللتيثير على الجمهبرور البرذين يشبر ،الدعائية الصحيحة من خ ل القنوات الصحيحة
 2".على المدف القصير والبعيد

 : وهيويتكون المزي  التروفي من خمسة أدوات رئيسية 
 : (Advertising)الدعاية أو الإعلان  -0

أصبربربرب  مبربربرن الضبربربرروري هديبربربرد إسبربربرتراتيجية إع ميبربربرة في البربربرال السبربربرياحي، وهبربربرو مبربربرا اسبربربرتلزم إسبربربرتحدا  أسبربربراليب 
 3.جديدة للإع م السياحي في الداخل والخارج

خاصبرة الخبردمات م برل فالإع ن هو أحد الأنشطة الإع ميبرة البرل لا غبرنى عنهبرا ترلنسبربة للأنشبرطة الإقتصبرادية 
إيصبرال غبرير شخصبري يبردفع بنفقاتبر  راح محبردد بشبركل واضبر  للقيبرام ببرتروي  الأفكبرار أو : "السياحة، ويعبررف علبرى أنبر 

المؤسسبربربرات أو المنتجبربربرات مبربربرن خبربربر ل المنافبربربرذ الميلوفبربربرة للإعبربربر نات م بربربرل وسبربربرائل الببربربرث المسبربربرموعة والمرئيبربربرة والمطبوعبربربرات 
 4".ووسائل الإع نات الأخرف
يلة اتصبربرال مبربردفوح الأجبربرر يسبربرتعمل مبربرن اجبربرل إخببربرار وتبربرذكير السبربرائحل ترلمنبربرت  السبربرياحي كمبربرا يعبربررف أنبربر  وسبربر

 5.والتيثير في سلوكهم لاتخاذ قرار الشراء
 : (Public Relations)العلاقات العامة -0
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ظهر الإهتمام المتزايد من قبل المؤسسات السياحية ترلع قات العامبرة كيحبرد أسبراليب البرتروي  لمبرا تقبروم ببر  مبرن 
فاعبربرل في معرفبربرة إتجاهبربرات وآراء شبربرريحة كببربريرة مبربرن المتعبربراملل والسبربرائحل البربرذين يرغببربرون ترلحصبربرول علبربرى الخبربردمات دور 

هبربري خلبربرق اتصبربرال دائبربرم ومسبربرتمر لتقويبربرة ع قبربرات المنامبربرة السبربرياحية ترلمهتمبربرل بشبربرؤون فالع قبربرات العامبربرة  1السبربرياحية،
  2.الخ...السياحة كالصحافة والنوادي والجمعيات

 : (Personalselling)الشخصيالبيع  -0
والبيبرع في طبرال السبرياحة  ،أهمية كلف في عملية تسويق الخبردمات خاصبرة الخبردمات السبرياحية للبيع الشخصي

ى تلفبرون العميبرل أو مقابلتبر  في لبرببردءا مبرن كيفيبرة البررد ع ،لا يتوقه دوره عند الشراء ولكن أيضا تقديم المنت  للعمبر ء
إلى الخبربربردمات البربربرل تقبربربردم لبربربر  في المقصبربربرد السبربربرياحي ومبربربردف  ،الصبربربرحيحة البربربرل تقبربربردم لبربربر المكتبربربرب السبربربرياحي والمعلومبربربرات 

 3.جودما ورضاء العميل عنها
  :(sales promotion)تنشيط المبيعات -1

يعبربربرد تنشبربربريط المبيعبربربرات مبربربرن النشبربربرا ات التروفيبربربرة البربربرل هفبربربرز المسبربربرتهل  علبربربرى الإنتفبربربراح مبربربرن الخدمبربربرة السبربربرياحية 
  4.الإع ن والبيع الشخصي على تأدية المهام الموكلة مماترلإضافة إلى مساعدة جهود 

تتم عملية تروي  المبيعات السياحية من خ ل طموعة من الأنشطة والحوافز الل تقوم الشبرركات والمؤسسبرات 
البربرذين يكبربرون مبربرم دور في  ،والبربرل مبربرن الممكبربرن أن تكبربرون مباشبربررة للعمبر ء أو غبربرير مباشبربررة للوسبربرطاء ،السبرياحية بتقبربرداها

 5.دعم وتنمية المبيعات م ل المكاتب والوكالات السياحية
وهو عبارة عن اتصال مباشر من جهة محددة ومعروفبرة بواسبرطة  :(Direct marketing) التسويق المباشر -0

المسبربرتهدفل تجبربراه امبربراته او الليبربرد أو الانترنبربر  والفبربراكق وغيرهبربرا مبربرن الوسبربرائل الحدي بربرة، للتبربريثير علبربرى سبربرلوك السبربرياح 
المنامة ونشا اما، وتعد هذه الوسائل مبرن الادوات المهمبرة البرل هبررص المنامبرات علبرى ضبررورة اسبرتخدامها سبرواء في 

 6.التسويق الداخلي أو الخارجي نتيجة للتطورات امائلة في طال تكنولوجيا المعلومات
 توزيع الخدمات السياحية: رابعا
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حيبربرث أنبربر  في حالبربرة تو يبربرع المنبربرت  السبربرياحي يبربرتم  ،تو يبربرع المنتجبربرات الملموسبربرة يختلبربره تو يبربرع المنبربرت  السبربرياحي عبربرن
زم ذلبر  نقبرل المنبرت  إلى المسبرتهلكل في حالبرة تو يبرع المنتجبرات الملموسبرة فيلبر أما في ،نقل المستهلكل للمنت  السياحي

نبرت  السبرياحي لا اكبرن حيبرث أن الم ،أماكن تواجدهم، وفي عملية تو يع المنت  السياحي تلعب المعلومات دورا حيو 
ببربربربرل هبربربربرو طبربربربرل علبربربربرى الإعتمبربربربراد علبربربربرى  ،للمسبربربربرتهل  أن يقبربربربروم  عاينتبربربربر  وتجربتبربربربر  كمبربربربرا هبربربربرو الحبربربربرال في المنتجبربربربرات الملموسبربربربرة

حجبرز المنبرت  السبرياحي لبريق إلا عمليبرات نقبرل و  شبرراءو  فكبرل العمليبرات المتعلقبرة بتو يبرع ،المعلومبرات المتبروافرة عبرن المنبرت 
 1:هما شكلل خ ل من السياحية الخدمات تو يع واكن ،حزم من المعلومات

 الاتصال ترلفنبردق السائ  بإمكان حيث التسويق، صناعة في ك سيكي الشكل هذا ويعتل :المباشر التوزيع -0
 (الخ...الانترنبر  امبراته، الفبراكق، اللقيبرة، أو الرسبرالة) المعروفبرة الاتصبرال رسائل وعل وسيط وبدون مباشر بشكل

 .مؤتمرات صالة أو  عام  اولة أو غرفة لحجز الشخصي الحضور  ريق عن أو
   لبرة الخبردمات السبرياحية، لتو يبرع وسطاء عدة أو وسيط تدخل عل الشكل هذا يكونو :مباشر غير التوزيع -0
 أنامبرة الحجبرز، أنامبرة مبيعات الفنبرادق، ومندوبو   لو الشاملة، الرح ت منامو أو والسفر، السياحة وكالات في

 اختيبرار علبريهم يتوجبرب السبرياحة فان المؤسسبرات وعلي  .الخ....الحكومية والجمعيات الاهادات الالكترونية، التو يع
 .لديهم المتوفر الفعال التو يع ناام على بناءا الوسطاء

 المزيج التسويقي السياحي المطور: المطلب الثالث
 الدليل المادي : أولا

يبربربربرتم فيهبربربربرا تقبربربربرديم الخبربربربردمات حيبربربربرث أن كبربربربرل مبربربربرن المؤسسبربربربرة والزببربربربرون البيئبربربربرة البربربربرل "تعبربربربررف الشبربربربرواهد الماديبربربربرة بأنبربربربرا 
الشبربربربرواهد الماديبربربربرة المحيطبربربربرة  داء ، "يتفبربربربراع ن، وتتم بربربربرل في أي مكبربربربرونات  لموسبربربربرة تسبربربربرهل عمليبربربربرة أداء وتقبربربربرديم الخدمبربربربرة

الخبربردمات السبربرياحية تعبربرد جبربرد مهمبربرة سيبربرث تعطبربري إنطباعبربرا حبربرول الأنشبربرطة، العمليبربرات والخبربردمات ومبربرن ثمبربرة يكبربرون مبربرا 
في جبرذب العميبرل لشبرراء الخبردمات السبرياحية، وتتم برل الشبرواهد الماديبرة في بنبرا ت المؤسسبرات، التركيبربرب  دور أساسبري

 2.المادي، الأثا ، الرسومات وم بق العمل الموحدة
 علبرى قبردرة أك برر وتجعلبر  الخدمبرة مبرع بتجربتبر  المتعلقبرة المسبرتفيد دراكبراتإ علبرى للخدمبرة الماديبرة البيئبرة وتبرؤثر

 الاروف للخدمة البيئية الأبعاد وتتضمن الأصل، في ملموسة غير لخدمة ملموسة م م  إضافة  ريق عن تقييمها،
 الأجهبرزة) م برل الحيبرز واسبرت مار ،(الخ  ... اللبرون، الموسبريقى، الضوضبراء، امبرواء، نوعيبرة الحبررارة، درجبرة) م برل المحيطبرة

                                                           
 .001-000 ص ، كره سبق مرجع غزالة، أبو صفاء 1
 .01، صمرجع سبق  كرهخدفة ترلعلياء،   2
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 ترلإضبرافة ،(الأخبررف الماديبرة التسبرهي ت كافبرة الخدمبرة، لتقبرديم الداعمبرة السلع الناافة، الديكور، التيثيث، ومعدات
 1.الأشياء من وغيرها والرمو ، الع مات إلى
 الجمهور : ثانيا

يعتل العنصر البشري المحور الأساسي الذي يدور حول  النشاح السياحي في كل مراحل  المختلفبرة التخطيطيبرة 
أي عنصبرر مبربرن عناصبربرر العمليبرة التسبربرويقية الأخبربررف والتسبرويقية البيعيبربرة والإداريبرة، فالعمالبربرة السبربرياحية لا تقبرل أهميبربرة عبربرن 

فهبربربري في حبربربرد ذامبربربرا هبربربردف مبربربرن أهبربربرداف النفسبربربرية السبربربرياحية، والعنصبربربرر البشبربربرري يقبربربروم بكافبربربرة الخبربربردمات السبربربرياحية في 
وشبربرركات النقبربرل السبربرياحي وطبربرال السبربرلع السبربرياحية،  بربرا يتطلبربرب مبربرن القبربرائمل  ،وشبربرركات السبربرياحة والسبربرفر ،الفنبربرادق

كبربربرزو جهبربربرودهم علبربربرى الإهتمبربربرام ابربربرذا العنصبربربرر الإنتبربربراجي امبربربرام والإشبربربرراف عليبربربر  وتنميتبربربر  علبربربرى النشبربربراح السبربربرياحي أن ير 
كما فب تنايم عملية إختيار العاملل في القطبراح السبرياحي ككبرل وكبرذل  العبراملل . وتدريب  بصفة دائمة ومستمرة

 2.في الال السياحيفي طال التسويق السياحي إستنادا إلى مهارات وقدرات وخلات معينة تتوافر في العاملل 
كما أن  يعتل أيضا المحور الاساسي في كل أنشطة السياحة من تخطيط وتسويق وبيع وإدارة وغيرها وهو البرذي يقبروم 
بكبربرل الخبربردمات السبربرياحية مبربربرن فنبربرادق وشبربرركات سبربربرفر وشبربرركات نقبربرل، فهبربربرو العنصبربرر الانتبربراجي امبربربرام وعليبربر  لاببربرد مبربربرن 

كيبرز علبرى المهبرارات والقبردرات والخبرلات البرل فبرب أن تبرؤثر في العبراملل الإشراف علي  وتدريب  وحسن اختيبراره مبرع التر 
 3.في قطاح السياحة

 
فالعنصبربرر البشبربرري هبربرو أحبربرد أهبربرم عناصبربرر المبربرزي  التسبربرويقي، ذلبربر  أن أي اخفبربراق مبربرن قبربربلهم في تقبربرديم الخدمبربرة 

علبربرى تبربردريب يكبربرون كفبربري  بنسبربره كافبربرة العناصبربرر الأخبربررف، ومبربرذا السبربربب فبربر ن مؤسسبربرات الخدمبربرة السبربرياحية هبربررص 
وتأهيبربرل هبربرؤلاء  بربرا يحقبربرق أعلبربرى درجبربرات الرضبربرا لبربردف المنتفبربرع مبربرن الخدمبربرة، وغالببربرا مبربرا يبربرتم انتهبربراج اسبربرتراتيجية التسبربرويق 

 4.الداخلي لتعزيز كفاءة هذا العنصر
 العمليات : ثالثا

                                                           
 .002، ص مرجع سبق  كرهعلي ف ح الزعت،   1
 .00، ص0112سنة المملكة العربية السعودية العامة لتطوير وتصميم المناه الإدارة   صناعة الضيافة  المؤسسة العامة للتدريب الف  والتعليم المه   2
 .001، صنيس المرجععلي ف ح الزعت،   3
 .001، ص0110مؤسسة الوراق للنشر، سنة أصول صناعة السياحة  حميد الطائي،   4
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تعبربربر  العمليبربربرة تقبربربرديم وتوصبربربريل الخبربربردمات وتتبربربريله مبربربرن التفاعبربربرل في التصبربربررفات والع قبربربرات ببربربرل مقبربربردم الخدمبربربرة  
لعميبربرل ويحبربرد  هبربرذا التفاعبربرل عنبربرد مواجهبربرة الخدمبربرة، والبربرل عنبربردها تاهبربرر لحابربرة الحقيقبربرة في مواجهبربرة الخدمبربرة فبربر ن كبربر  وا

 1.من العميل ومقدم الخدمة فب أن يكونا قادريل على تنفبذ مهام وواجبات معينة
لفنيبرة البرل تقبردم أما العمليات في المزي  التسويقي السياحي هي تقديم الخدمات مبرن خبر ل الأنامبرة التقنيبرة وا

مبربربرن خ مبربربرا السبربربرلعة السبربربرياحية للسبربربرائ ، سيبربربرث يتطلبربربرب عبربربرن تقبربربرديم الخدمبربربرة أن تقبربربردم ببربربرز دات منامبربربرة ومتسبربربراوية ولا 
يطلى جانب على آخر م ل سرعة الإستقبال وتقبرديم الطعبرام في المطعبرم السبرياحي، كمبرا فبرب أن يلتقبري السبرائ  مبرن 

 2.خ ل استخدام  لللنام  السياحي اهتمام ثاب 
 محددات جودة الخدمات السياحية: بحث الثالثالم

تعتبربربربرل الجبربربربرودة مبربربربرن أحبربربربرد أهبربربربرم المتطلببربربربرات الأساسبربربربرية الحدي بربربربرة البربربربرل فبربربربرب توافرهبربربربرا في الخبربربربردمات السبربربربرياحية، فالمؤسسبربربربرة 
السبربرعي نحبربرو و  السبربرياحية ومبربرن أجبربرل تلبيبربرة متطلببربرات ورغببربرات  ترئنهبربرا فبربرب عليهبربرا مبربرن  الأهميبربرة ال  مبربرة لمفهبربروم الجبربرودة

 .فتله الخدمات المقدمةتطبيقها على 
 ميهوم جودة الخدمة السياحية: المطلب الاول 

 الجودة وجودة الخدمةتعريف : أولا
قببربربرل أن نقبربربروم بتحديبربربرد مفهبربربروم جبربربرودة الخدمبربربرة السبربربرياحية لاببربربرد أن نعبربربررف الجبربربرودة وجبربربرودة الخدمبربربرة بصبربربرفة عامبربربرة 

المقدمبربرة للزببربرون مبربرع الجبربرودة المتوقعبربرة مبربرن مقيبربرام لمبربردف تطبربرابق مسبربرتوف الجبربرودة الفعليبربرة "فنسبربرتطيع أن نعرفهبربرا علبربرى أنبربرا 
  4".مفهوم يعكق مدف م ئمة الخدمة المقدمة ترلفعل لتوقعات المستفيد منها" أنا وتعرف جودة الخدمة 3".الزبون

مبربردف م ئمبربرة المنبربرت  للإسبربرتخدام أي القبربردرة علبربرى تقبربرديم أفضبربرل آداء وأصبربردق " علبربرى أنبربرا (: Juran)وعرفهبربرا 
هبربربري القبربربردرة علبربربرى هقيبربربرق رغببربربرات المسبربربرتهل  ترلشبربربركل البربربرذي يتطبربربرابق مبربربرع توقعاتبربربر  : " ، كمبربربرا عرفهبربربرا جونسبربربرن"صبربربرفات

النبربرات  : "افعبربررف الجبربرودة علبربرى أنبربر( Feigenbaum)أمبربرا " ويحقبربرق رضبربراه التبربرام عبربرن السبربرلعة أو الخدمبربرة البربرل تقبربردم لبربر 

                                                           
 .011، ص0100سنة  إثراء للنشر والتو يع، عمان الأردن،مبادئ السياحة  مر وق عايد القعيد وآخرون،   1
 .10، ص0112مؤسسة الوراق للنشر والتو يع، الاردن،سنة  مبادئ التسويق السياحي واليندقي عمر جوايرية الملكاوي،   2
 .21ص  مرجع سبق  كره علي ف ح الزعت،  3 

 .102، ص0111الأردن،-،عمان0، دار وائل للنشر، حتسويق الخدماتهال حامد الضمور،   4
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الكلي للمنت  أو الخدمة جراء دم  خصائص نشبرا ات التسبرويق وامندسبرة والتصبرنيع والصبريانة والبرل تمكبرن مبرن تلبيبرة 
 1".حاجات ورغبات الزبون

وقد حث الإس م على إتقان العمل وعدم اللش فيبر  وبأن المسبرلم محاسبرب علبرى كبرل عمبرل يعملبر  وأن البردين 
وق   ل اعمل  وا  ﴿ : مبربرن سبربرورة التوببربرة 011ن  معام تبربر  لقولبربر  تعبربرالى في اليبربرة المعاملبربرة فبربر ذا حسبربرن ديبربرن الإنسبربران حسبربر

فس   يرى الله عملك   م ورس   وله والمؤمن   ون وس   تردون إل   ى ع   الم الغي   ن والش   هادة فينب    كم بم   ا كن   تم  
﴾، والإتقبران في العمبرل هبرو الوصبرول إن الله يحن إذا عمل أح دكم عم لا أن يتقن ه﴿ : ﴾ ويقبرول متعملون

 .  إلى أرقى مراقب الجودة والمطابقة للموصفات المطلوبةب
تلبيبربرة حاجبربرات ورغببربرات المسبربرتهل  عبربرن  ريبربرق تبربروفير "مبربرن خبربر ل هبربرذه المفبربراهيم اكبربرن تعريبربره الجبربرودة علبربرى أنبربرا 
 ".منتجات وخدمات تتطابق جودما مع مستوف توقعات الزبون

 جودة الخدمات السياحيةتعريف  :ثانيا
مقابلبرة توقعبرات " تناول  موضوح مفهوم جودة الخدمة فد أن معضمها يبردور حبرول  إن المتتبع للتعاريه الل

العمبربر ء، ويبربردور أيضبربرا حبربرول المقارنبربرة ببربرل مبربرا يرغببربر  العمبربر ء في صبربرورة توقعبربرات وببربرل إدراكهبربرم لمسبربرتوف جبربرودة الخدمبربرة 
فعلبري مبرع توقعبرات م لدرجبرة توافبرق أوتطبرابق الداء الالبر  التوقعبرات ترلفعبرل، أي أنبرا مقيبرالذي يعكبرق مبردف تبروافر ت

 2"العم ء
نتيجبربرة لعمليبربرة تتضبربرمن تلبيبربرة جميبربرع احتياجبربرات المسبربرتهل  ومتطلباتبربر   "منامبربرة السربربرياحة العالميبربرة بأنبربرا وعرفتهبربرا 

وتوقعاتبر  المشبرروعة مبرن المنتجبرات والخبردمات بسبرعر مقببرول، سيبربرث تكبرون مطابقبرة مبرع الشبرروح التعاقديبرة المتفبرق عليهبربرا 
فية ومحبربرددات الجبربرودة المشبربرمولة ببربرذل ، م بربرل السبربر مة والأمبربرن والصبربرحة والناافبربرة العبربرامتل، وسبربرهولة الوصبربرول، والشبربرفا

 3.والأصالة، وتجانق النشاح السرياحي المع  مع بيئت  البشرية والطبيعية
م ئمبرة : " من التعاريه السابقة للجودة الخدمية اكن وضبرع تعريبره خبراص بجبرودة الخبردمات السبرياحية وهبري
ا العمبربر ء مبربرا يتوقعبربر  العمبربر ء مبربرن الخبربردمات السبربرياحية المقدمبربرة إلبربريهم مبربرع إدراكهبربرم الفعلبربري للمنفعبربرة البربرل يحصبربرل عليهبربر
 4".نتيجة حصومم على الخدمات، فالخدمة الجيدة من وجهة نار العم ء هي الل تتفق وتتطابق مع توقعامعم

                                                           
 .11، صمرجع سبق  كرهمصطفى يوسه كافي، هبة مصطفى كافي ،  1
 .20، صنيس المرجعمصطفى يوسه كافي، هبة مصطفى كافي ،  2
 ،0111 السعودية  ، اميئة العليا للسياحة، أاان،لنظم ضمان الجودة في السّياحة في المملكة العربية السعودية الرؤية المستقبلية، الرحمن القاضي سعد بن عبد 3

 .10ص
 .20، صنيس المرجعمصطفى يوسه كافي، هبة مصطفى كافي ،  4
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  قياس جودة الخدمات السّياحية: المطلب الثاني
 1:اكننا قيام جودة الخدمات السياحية إما بأسلوب مباشر او أسلوب غير مباشر

 :الطرق المباشرة لقياس جودة الخدمات :أولا
و وجب هذه الوسيلة تؤخذ عينة محددة من تم ل جميع أفراد التمع، ويتم اختيار هذه  :مناهج الاستقصاء -1

 عن طموعة  عبارة الاستقصاء، وهي حيث تو ح على أفرادها استمارة ة إما بطريقة عشوائية أو منتامة،العين
مراد معرفة أداء هذه الفئة في ، وتعد هذه الأسئلة بطريقة واضحة حتى يسهل على من الأسئلة حول الموضوح 

الأفراد الإجابة عليها، ومن ثم تقوم أجهزة متخصصة بتبويب الإجاترت وهليل المعلومات للحصول على النتائ  
 .راءات المناسبةوتسييرها، وعليها تأخذ الإج

على أن تتولى الإدارة نفسها عملية القيام جودة خدماما بطريقة ويعتمد هذا الأسلوب  :الملاحظة المباشرة-2
الم حاة للإجراءات الإدارية المختلفة في ميدان العمل ذو الاحتكاك المباشر ترلعم ء وم حاة ردود أعمامم، 
وأيضا م حاة مقدمي الخدمات أثناء عملهم، ومن أم لة أسلوب الم حاة المباشرة حساب الوق  الفعلي 

تقديم الخدمة، وم حاة حسن وفن التعامل مع العم ء من  رف مقدمي الخدمة مع توجي  أسئلة مباشرة ل
 .اتوف الخدمة عمومللعم ء عن مدف رضاهم عن مس

لقيام جودة  هناك الك ير من الطرق والوسائل اللير مباشرة: طرق القياس الغير مباشرة لجودة الخدمة :ثانيا
 :اعتمادا في البحو  والدراسات نجدالخدمات، ولكن الاك ر 

  (SERVQUAL)ة مقيام الفجو -1

 (SERVPERF)مقيام الأداء الفعلي -2
 : (SERVQUAL)مقياس اليجوة الخاص بجودة الخدمات : ثالثا

 (Parassuramn) بارا ســــيرامانمبربربربرن خبربربربر ل الدراسبربربربرات البربربربرل قبربربربرام ابربربربرا  0121ظهبربربربرر هبربربربرذا النمبربربربروذج سبربربربرنة 
توقعات البرزترئن لمسبرتوف الخدمبرة وإدراكبرامم لمسبرتوف أداء الخدمبرة المقدمبرة فعليبرا، ومبرن ثم و م ءه، حيث يستند على  

هديبربرد الفجبربروة أو التطبربرابق ببربرل هبربرذه التوقعبربرات والإدراكبربرات وذلبربر  ترسبربرتخدام الأبعبربراد الخمبربرق المم لبربرة لمابربراهر جبربرودة 
 .الخدمة

خبربربرلات التعامبربربرل مبربربرع الخدمبربربرة والقابلبربربرة  إن توقعبربربرات الزببربربرون تم بربربرل المعبربربرايير أو النقطبربربرة المرجعيبربربرة لبربربرلأداء الناتجبربربرة عبربربرن
للمقارنبربرة، والبربربرل إلى حبربرد مبربربرا تصبربرا  في شبربربرروح مبربرا، يعتقبربربرد الزببربرون أن تكبربربرون في الخدمبربرة أو سبربربروف يحصبربرل عليهبربربرا، أمبربربرا 

 .إدراكات  فتم ل الخدمة كما قدم  ل  فعليا

                                                           
 .20، ص 0100، مذكرة ماجستير، جامعة أ  بوقرة، بومردام، واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقيق الأداء المتميزفليسي ليندة،   1
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 :واكن التعبير عن ذل  ترلع قة التالية
 
 

ويبربرنجم عبربرن قيبربرام جبربرودة الخدمبربرة وفبربرق هبربرذا المقيبربرام خمبربرق فجبربروات اكنهبربرا أن تسبربربب مشبربراكل في تقبربرديم الخدمبربرة 
 1:وتتم ل فيما يلي

وتنبرت  عبربرن الاخبرت ف ببربرل مبرا يرغببربر  البرزترئن ومبرا تعتقبربرده المؤسسبرة الخدميبربرة أنبر  رغببربرة البرزترئن، وفي حالبربرة : 10اليجـوة 
عجز المؤسسة عن معرفة وتفهم حاجات ورغبات الزترئن من خ ل توقعبرامم وجود فجوة سلبية، ف ن هذا يشير إلى 

 .والعكق صحي 
 وتنبربرت  عبربرن الاخبربرت ف ببربرل مبربرا تعتقبربرده المؤسسبربرة أنبربرا رغببربرة الزببربرون وببربرل مبربرا تقبربروم المؤسسبربرة بأدائبربر  فعليبربرا : 10اليجــوة 

ترئن، ف نبربر  لم يبربرتم ترجمبربرة هبربربرذه وفي حالبربرة وجبربرود فجبربروة سبربرلبية، فهبربرذا يعبربر  أنبربر  ترلبربربررغم مبربرن إدراك المؤسسبربرة لتوقعبربرات البربرز 
 .التوقعات إلى مواصفات محددة فعلية في الخدمة المقدمة للزترئن

تاهر بسبب الاخت ف بل المواصفات المحددة للجودة وبل مستوف الأداء الفعلي، وفي حالبرة وجبرود : 10اليجوة 
ئن وببربرل مبربرا تدركبربر  المؤسسبربرة، وذلبربر  فجبروة سبربرلبية، فهبربرذا يعبربر  أن هنبربراك اخبربرت ف ببربرل مواصبربرفات الخدمبربرة المقدمبربرة للبربرزتر

بسبب تدل مستوف الأداء  والمهارات الخاصة  قدمي الخدمات أو عدم وجبرود الدافعيبرة عنبردهم لتقبرديم الخدمبرة وفبرق 
 .المواصفات المخططة، والعكق صحي 

جبرود فجبروة وتنت  عن الاخت ف بل الخدمة المؤداة وما يتم التروي  عن  بخصوص الخدمة، وفي حالة و : 11اليجوة 
 .سلبية، فهذا يشير إلى وجود خلل في المصداقية وال قة في المؤسسة، والعكق صحي 

هبربري نتبربراج واحبربردة أو أك بربرر مبربرن الفجبربروات الأربعبربرة السبربرابقة، وتم بربرل الفبربررق ببربرل الخدمبربرة المتوقعبربرة والخدمبربرة :  10اليجــوة 
الخدمبرة المقدمبرة، وتكبرون انطباعبرات  المدركة، وفي حالة وجود فجوة سالبة، ف ن هبرذا يبرؤدي إلى عبردم رضبرا البرزترئن عبرن

 .سيئة عن المؤسسة الخدمية
 أبعاد جودة الخدمات السياحية: المطلب الثالث

عشبررة أبعبراد للجبرودة في قطبراح الخبردمات، بعبرد ( Parasuraman ,Zithaml and Berry)قدم كبرل مبرن 
 :فترة وجيزة قام نفق الباح ل بتقليص عدد الأبعاد إلى حمسة أبعاد تم ل  في

                                                           
 .20، ص0111يستير، في العلوم التجارية، جامعة ترتنة، ، مذكرة ماجمكانة الجودة في المسسسة الخدميةبن أحسن ناصر الدين،  1

 توقعةالخدمة الم  -الخدمة المدركة  = جودة الخدمة 
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تلعب هذه الخاصية دورا كبيرا وفعالا في جذب الزترئن لطلب الخدمة لان تبروفر عنصبرر الامبران : الأمن والسلامة-0
إن الحاجبرة ل مبران تم برل احبرد الحاجبرات الاساسبرية البرل يبحبرث عنهبرا , وال قة يشكل نقطبرة أساسبرية ترلنسبربة للمسبرتفيد

 1.المستفيد في الخدمة
المؤسسبربرة لإنجبربرا  خبربردماما ومبربردف إسبربرتعداد ورغببربرة موظفوهبربرا  في مسبربراعدة وتتم بربرل في مبربردف جاهزيبربرة : الإســتجابة -0

 2.العم ء، كما يعل البعد عن مدف تواجد موظفي المؤسسة في كل وق  يكون في  العميل ساجة إليهم
ويتم بربربربرل هبربربربرذا البعبربربربرد في مبربربربردف الإهتمبربربربرام البربربربرذي تبديبربربربر  إدارة المؤسسبربربربرة وموظفوهبربربربرا ساجبربربربرات العمبربربربر ء  :العاطيــــة -0

إعطبربراء المعلومبرات الكافيبربرة والصبرحيحة عبرن كبربرل مبرا فبربرول في نفوسبرهم مبرن أسبربرئلة وإستفسبرارات بدرجبربرة  وحرصبرهم علبرى
عاليبربرة مبربرن الإحسبربرام ترلمسبربرؤولية والإلتبربرزام ترلعمبربرل كمبربرا يبربرؤثر هبربرذا البعبربرد علبربرى مبربردف تفهبربرم مبربروظفي المؤسسبربرة لحاجبربرات 

 3.العميل والعمل على تلبيتها بقدر الإمكان
التسبرهي ت، التصبرمبم البرداخلي،  بيعبرة ) ادية المرافقة لتقديم الخدمة، وتتم ل في ا ل المستلزمات الم: الملموسية -1

إن هبربرذه الأشبرياء الملموسبربرة تبرؤثر بشبربركل وآخبرر علبربرى تقيبريم جبربرودة الخدمبرة مبربرن وجهبرة نابربرر ( الأجهبرزة والمعبربردات، الأفبرراد
 4.المستفيد منها

ى إعطبراء ال قبرة البرل تتضبرمن المسبرتفيد وتعتمد بشكل أساسي على إمكانية وقدرة مفهوم الخدمة علبر: المصداقية -0
وتجعلبربر  واثقبربرا مبربرن حصبربرول  علبربرى الخدمبربرة المطلوببربرة وفقبربرا لمبربرا يتوقبربرع أن يحصبربرل عليهبربرا، وهنبربرا تلعبربرب قبربردرات مقبربردم الخدمبربرة 
) ومسبربربرتوف المعرفبربربرة لديبربربر  البربربردور الكببربربرير في هقيبربربرق ذلبربربر ، حيبربربرث أن مقبربربردم الخدمبربربرة البربربرذي يتمتبربربرع ترلمواصبربربرفات المطلوببربربرة 

ف نبربربر  سبربربروف بجسبربربرد المصبربربرداقية في تقبربربرديم الخدمبربربرة وفي هقيبربربرق ( إلخ.... ة السبربربرريعة، الإسبربربرتجاية المعرفبربربرة، اللباقبربربرة، الخدمبربربر
 5.الضمان وال قة والمصداقية للمستفيد وهذا يضمن حصول المستفيد على الخدمة ترلخصائص المطلوبة

 

 :خلاصة اليصل

                                                           
 .10الاردن،ص -، الطبعة ال انية، دار المسيرة للنشر والتو يع والطباعة، عمانتسويق الخدماتمحمود جاسم الصميدعي،ردينة ع مان يوسه،   1
 .011، ص0101الاردن، سنة - مزم ناشرون ومو عون، عمانخدمة العملاء   ناجي مع ،  2
 .012ص نيس المرجع  ناجي مع ،  3
 .10،ص  مرجع سبق  كرهمحمود جاسم الصميدعي،ردينة ع مان يوسه،   4
 .10-10ص نيس المرجع  محمود جاسم الصميدعي،ردينة ع مان يوسه،  5
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 علبرىسبرياحة ظبراهرة قدابرة ظهبررت ال إتضبر  لنبرا أنلمختله النقاح المشار إليها في هذا الفصل  أن تطرقنا بعد 
سبربراعة  24وهبربري عببربرارة عبربرن انتقبربرال الأفبربرراد خبربرارج بيئبربرتهم المعتبربرادة للبربررض معبربرل، ولفبربرترة  منيبربرة تزيبربرد عبربرن ، مبربرر العصبربرور
احة أنبرواح وللسبري ،ن اقتصادية واجتماعيبرة وتكنولوجيبرةوقد ساهم بتطورها العديد من العوامل م. شهرا 02وتقل عن 

الخبربردمات السبربرياحية مبربرزي  مبربرن الخبربردمات، حيبربرث جبربرودة الخدمبربرة السبربرياحية تتوقبربره  تعتبربرل، وأشبربركال متعبربرددة ومتنوعبربرة
 :المقدمة للعميل، حيث إستخلصنا طموعة من النتائ  تتلخص فيمايليعلى مدف جودة الخدمات 

 تعتل السياحة من أهم البدائل المتاحة للدولة، من أجل تعايم الإيرادات. 
 يختلبربره عبربرن التسبربرويق السبربرلعي، ويرجبربرع هبربرذا عمليبربرة إداريبربرة وفنيبربرة ونشبربراح متكامبربرل  التسبربرويق السبربرياحي

 .الاخت ف إلى  بيعة وخصائص الخدمة السياحية
 تطبيق الجودة في الخدمة السياحية ضرورة حتمية لضمان جلب أكل قدر  كن من الزترئن. 

 



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الثاني  
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 :دــيــهـتم

إلى نابربربررا للتطبربربرور البربربرذي شبربربربرهده العبربربرالم في طبربربرال التكنولوجيبربربرا خاصبربربربرة في القبربربررن الواحبربربرد والعشبربربررين، والبربربربرذي أدف      

هبربربرديث الك بربربرير مبربربرن البربربرلام  في تكنولوجيبربربرا المعلومبربربرات والاتصبربربرال والبربربرل ترت مبربربرن الضبربربرروري اسبربربرتخدامها مبربربرن  بربربررف 

المؤسسات والزترئن في كافة النشا ات والالات، ومن بل هذه النشا ات التسويق الإلكترول، البرذي أصبرب  أيضبرا  

لقطبربربربراح السبربربربرياحي مبربربربرن خبربربربر ل عبربربربررض الخبربربربردمات هبربربربرو ببربربربردوره يسبربربربرهل عمليبربربربرة التسبربربربروق في العبربربربرالم، ويسبربربربرتعمل أيضبربربربرا في ا

السياحية، واللام  السياحية من أجل الوصول إلى السواح في كافة أنحاء العالم وهقيق جودة عالية، وهبرذا مبرا سبروف 

 .نتطرق إلي  في فصل التسويق الإلكترول وفعاليت  في تنشيط السياحة الإلكترونية

  ميهوم التسويق الإلكتروني. 

 الإلكتروني محددات التسويق. 

  علاقة التسويق الإلكتروني بجودة الخدمات السياحية. 
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 ميهوم التسويق الإلكتروني :المبحث الأول
إلا  ،وذلبر  نابررا للتطبرور السبرريع البرذي شبرهده في فتلبره نشبرا ات  وأنواعبر  ،اختلف  مفاهيم التسويق الالكبرترول    
والبربرل ببربردورها تقبربروم بتسبربرهيل  ،المختلفبربرة الإتصبربرالإلى هقيبربرق أهبربرداف المؤسسبربرة عبربرن  ريبربرق اسبربرتخدام وسبربرائل  سبربرعىأنبربر  ي

 .من الزترئن وولائهم من أجل الوصول إلى أكل شريحة ،المعام ت بل الزبون والمؤسسة
 تعريف التسويق الالكتروني: المطلب الأول

 وهبربربربرذا ،ول، اختلفبربربربر  هبربربربرذه المفبربربربراهيم مبربربربرن فكبربربربرر إلى آخبربربربررهنبربربربراك العديبربربربرد مبربربربرن المفبربربربراهيم حبربربربرول التسبربربربرويق الالكبربربربرتر      
 :سوف نتطرق إلي  في هذه التعاريه ما 

مصطل  عام ينطبق علبرى اسبرتخدام الحاسبرب وتكنولوجيبرات الاتصبرالات :" على أن  يعرف التسويق الالكترول      
البرل يوفرهبرا  الفاعبرل ببرل الوظبرائهاستخدام تكنولوجيات المعلومبرات للبرربط "، ويعرف بأن  "لتسويق السلع والخدمات

 1".البائعون والمشترون
لأكبرل  (Web Sile)البرذي يعبر  توصبريل الموقبرع الالكبرترول الخبراص ترلشبرركة " كما يعرف التسويق الالكترول       

 المحلبربري ويعتبربرل امبربربردفو علبربرى المسبربرتوف العبربربرالمي،  الإنترنبربر شبربرركة، والمسبربرتخدمل لشبربربربكة لنسبربربة مبربرن العمبربر ء المبربربررتقبل ل
 2.(Web Sile) الإنترن الرئيسي من إنشاء كتالوج أو موقع أو رسالة وخدمات الشركة على 

بأنبربربر  تطبيبربربرق لقواعبربربرد وفنبربرون التسبربربرويق عبربربرن  ريبربرق اسبربربرتخدام وسبربربريلة إعبربربر م " واكبربرن تعريبربربره التسبربربرويق الإلكبربرترول       
استخدام شبربكة الإنترنبر  والتكنولوجيبرا وهو عملية  3("الإنترن )إلكترول، والل عادة ما تتم ل ترلشبكة العنكبوتية 

الرقمية لتحقيق أهداف تسويقية للشبرركات وتبردعيم مفهبروم التسبرويق الحبرديث وترلتبراو اكبرن للمسبروقل عبرل الإنترنبر  
 4.أن يقوموا بنشر المعلومات عبربربرن منتجامم وشركامم بسهولة أكل وحرية أكل مقارنة ترلتسويق التقليدي

إلا فيمبربربربرا يتعلبربربربرق بوسبربربربريلة الاتصبربربربرال " التسبربربربرويق الالكبربربربرترول عبربربربرن المفبربربربراهيم الأخبربربربررف للتسبربربربرويق  لا يختلبربربربره مفهبربربربروم       
ترلعم ء، حيث يعتمد التسبرويق الالكبرترول علبرى شبربكة الإنترنبر  كوسبريلة اتصبرال سبرريعة، وأقبرل تكلفبرة، إن التسبرويق 

بربربرارسة كبربربربربرافبربرة الأنشبرطة فبربربري  بربر (Internet Based Marketing)الالكبرترول يعتمبرد بشبركل أساسبري علبرى الإنترنبر  
 5"التسويقية كالإع ن، البيع، التو يع، سو  التسويق، تصميم المنتجات الجديدة، السعر وغيرها

                                                           
 .010ص  ،0111 حامة، الأردن،، الطبعة الخامسة، للنشر والتو يع دار التسويق ومياهيم معاصرةسويدان، شفيق إبراهيم حداد،  ىوسمناام  1
 .001ص  ،0101 ، بدون  بعة، نشر وتو يع دار التعليم الجامعي للطباعة، مصر،التسويق الدولي والالكترونينيفل حسن شم ،  2
 .000ص  ،0100 ، النشر والتو يع دار الراية، الأردن،التسويق المباشرسيد سالم عرفة،   3
 .011ص  ،0101 استيراد وتو يع الكتب، الجزائر، ، دار النشريةالسياحة الدولمصطفى يوسه كافي،  4
 .021ص  ،0100 ، الطبع والنشر دار الفكر العري، مصر،احتراف التسويق الالكتروني الدوليإبراهيم عبام الح ي،  5
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بأنبربربربر  اسبربربربرتخدام تكنولوجيبربربربرا المعلومبربربربرات "مبربربربرن خبربربربر ل التعبربربربراريه السبربربربرابقة اكننبربربربرا تعريبربربربره التسبربربربرويق الالكبربربربرترول        
ن  من خ ل موقبرع، رسبرالة إلكترونيبرة أو إنشبراء كتبرالوج للوصبرول والاتصال لتسويق سلعة أو خدمة عل شبكة الإنتر 

 ".إلى الزترئن في كافة أنحاء العالم
 أنواع و أهمية التسويق الإلكتروني : المطلب الثاني

نابربربررا للتطبربربرور البربربرذي وصبربربرل إليبربربرة التسبربربرويق الإلكبربربرترول، أصبربربرب  يشبربربرمل أنبربربرواح عديبربربردة، والبربربرل تقبربربروم بتبربربروفير فتلبربربره       
ل الاتصال، منها التسويق عل الإنترن  عن  ريق المواقع الالكترونية وكذل  التسبرويق عبرن  ريبرق الخدمات عل وسائ

 .التلفزيون، وكل هذا يل  أهمية التسويق الإلكترول ترلنسبة للمؤسسة والزبون ويسعى إلى هقيق أهداف كل منهما
 أنواع التسويق الإلكتروني: أولا
 التسويق عبر الإنترنت-0

من عملية التسوق ككبرل، والبرل تشبرمل هديبرد المنبرت  للشبرريحة المسبرتهدفة  ءنترن  هي جز عملية التسوق عل الإ      
عبرن  ريبرق إعبربر م الزببرون عبربرن هبرذه الخدمبربرة، و ريقبرة تقبرداها والبربرذي اكبرن أن   لبربر  في شبرجرة التسبربرويق الالكبرترول عبربرل 

 :  و موض  في الشكل التاوالإنترن ، حيث هتوي على الجذور، الجذح والأغصان كما ه
 

 

 

 

 

 

 

تم بربربرل جبربربرذور الشبربربرجرة طموعبربربرة مبربربربرن الخطبربربروات البربربرل يقبربربروم ابربربرا الزببربربربرون أثنبربربراء قيامبربربر  بعمليبربربرة التسبربربروق عبربربربرل : الجـــذور -أ
      الا بربر ح علبربرى الخبربردمات المقدمبربرة عبربرل الإنترنبربر  لمبربرن خبربر  ،الإنترنبربر ، ترسبربرتخدام محركبربرات البحبربرث و ريقبربرة البحبربرث

 :و هي كالتي

 

 التسويق الالكتروني عبر الإنترنت( 0-0: )الشكل

-02-marketing.html consulter le 26-online-https://www.arageek.com/2012/06/24/abcSource: 
2018 

 

https://www.arageek.com/2012/06/24/abc-online-marketing.html%20consulter%20le%2026-02-2018
https://www.arageek.com/2012/06/24/abc-online-marketing.html%20consulter%20le%2026-02-2018
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  البحث(Research:) 
سبرواء كبربران تقليبرد  أو علبربرى الويبرب، وتببربردأ هبرذه الخطبربروة مشبرروح رسبربري ا برل البحبرث الخطبربروة الأساسبرية لبدايبربرة أي      

للبربرزترئن أو المسبربرتخدمل؟ مبربرا هبربرو ترلتعبربررف علبربرى غايبربرة الموقبربرع أو المنبربرت ، مبربرا هبربري المشبربركلة البربرل يحلهبربرا الموقبربرع أو المنبربرت  
 1.التجاري على الويبنجاح المشروح هدف الموقع؟ إن الإجابة على هذه الأسئلة ا ل وضع حجر الأسام لبداية 

  الإستراتيجية(Strategy): 
تتضبربرمن الإسبربرتراتيجية الواضبربرحة هقيبربرق أهبربرداف المشبربرروح التجبربراري، وذلبربر  مبربرن خبربر ل تقسبربريم السبربروق إلى قطبربرع       

صبربرليرة علبربرى نتبربرائ  البحبربرث السبربروقي، البربرذي ذكبربررناه ومبربرن ثم التركيبربرز علبربرى اسبربرتهداف القطبربرع السبربروقية الواعبربردة أو أك بربرر 
 .مي  لاستخدام أو شراء منت 

  عبرن ترقبري المنتجبرات في السبروق، والبرل تبردفع  وار الموقبرع ترلنهايبرة إلى هقيبرق  نقوم بتعريه الجوانب الل تميبرز منبرت
 .الأهداف الل نريد الوصول إليها

  فكبربرر  يبربرزات جديبربردة لا تتواجبربرد لبربردف المنافسبربرل، اكبربرن إضبربرافتها إلى منبربرت  بأقبربرل التكبربراليه، خبربردمات التوصبربريل
 الخ...الانية، تلليه  يز، أذواق جديدة 

 تزيد من تفاعل الزترئن، مع منتج  م ال خصم  فكر في الطرق الل قدx   على كل صديق يتم إحالت. 
الإسبربربربربربربربربربرتراتجية الناجحبربربربربربربربربربرة في التسبربربربربربربربربربرويق الإلكبربربربربربربربربربرترول، تقبربربربربربربربربربروم علبربربربربربربربربربرى إفبربربربربربربربربربراد الحلبربربربربربربربربربرول البربربربربربربربربربرل مبربربربربربربربربربردف إلى   دة عبربربربربربربربربربردد 

 .أو هويل الزائر إلى  بون وذل  من خ ل إظهار نقاح البيع لموقع  ،(Conversions)المرات

  ــــوى المقصبربربربرود ترلمحتبربربربروف، الرسبربربربرالة المبربربربرراد إيصبربربربراما للبربربربرزترئن والبربربربرل فبربربربرب أن تكبربربربرون م ئمبربربربرة مبربربربرع (:Content)المحت
الإسبربرتراتيجية المتوصبربرل إليهبربرا، مبربرع محاولبربرة إببربررا  نقبربراح البيبربرع للمنبربرت  ولكبربرن في نفبربرق الوقبربر  عبربردم التحبربرول إلى 

المتبقيبربرة  %01 ، ومبربرن المحتبربروف يركبربرز علبربرى المعلومبربرة والحلبربرول البربرل يقبربردمها المنبربرت %21رجبربرل مبيعبربرات أي أن 
 .على الرسالة التروفية

  إشهار العلامة التجارية(Branding): 
وهبربري عمليبربرة دائمبربرة الاسبربرتمرارية ولا هبربرد  ببسبربرا ة، هبربري نتيجبربرة لجهبربرود تسبربرويقية ناجحبربرة قبربرد تسبربرتمر لسبربرنوات       

 .لكنها تؤدي ترلنهاية إلى ترسيت معنى الع مة التجارية وشكل شعارها في أذهان المستهلكل

                                                           
1
 Source: https://www.arageek.com/2012/06/24/abc-online-marketing.html consulter le 26-02-2018. 

 

https://www.arageek.com/2012/06/24/abc-online-marketing.html%20consulter%20le%2026-02-2018
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يعتل المدخل الأساسي لعملية التسوق لبردف الزببرون فهبرو   اببرة الجسبرر البرذي يتبري  للمتصبرف  أو الزببرون  :الجذع -ب
ترلبربربربردخول إلى فتلبربربربربره الصبربربربربرفحات البربربربربرل  في أغلبهبربربربرا مدعمبربربربربرة ترلخبربربربربردمات والعبربربربربرروض البربربربرل تصبربربربربرب في إ بربربربربرار التسبربربربربرويق 

     .  السياحي

 التطوير والتصميم (Design Development) : 
الموقبربرع هبربرو جبربرذح الشبربرجرة الإلكبربرترول والمكبربران البربرذي يتعبربررف البربرزترئن مبربرن خ لبربر  علبربرى المنبربرت ، فحبربرال كبربرل موقبربرع       

الخ  جميعهبربرا عوامبربرل ...يحمبربرل غايبربرة تجاريبربرة هبربرو كحبربرال أي محبربرل تجبربراري، فكمبربرا الرفبربروف والواجهبربرة والإضبربراءة والأرضبربرية 
والوسبربريلة السبربرهلة هبربري عوامبربرل أساسبربرية لأي موقبربرع تسبربراهم في تسبربرويق المحبربرال التجاريبربرة فبربر ن السبربررعة، التصبربرميم الجديبربرد 

إلكترول رسي، سرعة هميل الموقع وخلوه من الأخطبراء مبرن ناحيبرة الشبرفرة المسبرتخدمة، مبرع وجبرود نابرام سبرهل لإدارة 
المحتبربرو ت قبربرادر علبربرى البربرتحكم  عابربرم أجبربرزاء الموقبربرع ترلإضبربرافة إلى التصبربرميم الجبربرذاب وسبربرهولة التصبربرف ، جميعهبربرا عوامبربرل 

 1.ى هقيق اللاية الرسيةمهمة تساعد عل

تم برل القنبروات التسبربرويقية للموقبرع والبرل يكمبربرن دورهبرا في جلبرب البرزترئن إلى المحبربرل التجبراري، وغالببرا مبربرا  :الأغصـان -ج
المنبربربربرت  للجمهبربربربرور المسبربربربرتهدف اريبربربربرة والجوانبربربربرب المميبربربربرزة للموقبربربربرع أو همبربربرل هبربربربرذه القنبربربربروات في محتواهبربربربرا معبربربربرنى الع مبربربربرة التج

 .القنوات حسب نوح المنت  أو الموقعوتختله أهمية استخدام هذه 

 الإعلان الرقمي (Online Advertising): 
مبرن موقبرع آخبرر و عبرادة مبرا يكبرون الموقبرع ( lmpressions)يقوم المعلن بشبرراء مسبراحة إع نيبرة أو  بررات ظهبرور      

البربربرزوار وهويبربربرل هبربربرؤلاء     المعلبربربرن فيبربربر  متعلبربربرق إلى حبربربرد مبربربرا ترلمنبربربرت  المبربربرراد تسبربربرويق ، واللايبربربرة مبربربرن هبربربرذه الإعبربربر نات هبربربرو جلبربربرب 
 :إلى  ترئن كنتيجة نائية، ومن بل أساليب هذه الإع ن نذكر ما يلي

 استخدام اللوحات الإعلانية (Banner): 
وهبربربري عببربربرارة عبربربرن نافبربربرذة أو مرببربربرع حبربربروار أو صبربربرورة عنبربربرد النقبربربرر عليبربربر  ببربربرزر الفبربربريرة يقبربربروم مباشبربربررة بتوجيبربربر  المتسبربربروق              

 .خ ل  يستطيع المتسوق أن يقوم بعملية الشراء الفعلية للمنت إلى موقع البائع والذي من 

 استخدام النوافذ المنبثقة (POP – UP Advertising): 
 وهي عبارة عن نافذة مستعرضة تاهر في إ ار جديد للف  انتباه المستهل  إلى المنت  أو خدمة معينة وتاهر      

                                                           
1
Source : https://www.arageek.com/2012/06/24/abc-online-marketing.html cosulter le 26-02-2018 . 

https://www.arageek.com/2012/06/24/abc-online-marketing.html%20cosulter%20le%2026-02-2018
https://www.arageek.com/2012/06/24/abc-online-marketing.html%20cosulter%20le%2026-02-2018
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 .أم لا هذه النافذة سواء أراد المستهل  أن يقوم بفتحها

 وضع إعلانات وروابط في مواقع أخرى مشهورة: 
حيبرث تلجبري العديبرد مبرن الشبرركات للإعبر ن عبرن  (Yahoo.com)أو موقبرع  (Hotmail.com)م ل موقع       

 1.مواقعهم أو منتجامم بوضع إع نات وروابط في مواقع مشهورة وعالمية

 الإعلام الاجتماعي (Social media):2 
المسبربرتهدف مبربرن خبربر ل مواقبربرع الشبربربكات الاجتماعيبربرة   هبربرذه القنبربراة للوصبربرول إلى الجمهبربرورالتسبربرويق عبربرل يهبربردف  

 . الخ، ويعتمد التسويق بواسطة الإع م الاجتماعي على بناء طموعات...، يوتوب +كالفيسبوك، تويتر، جوجل

 التسويق عبر محركات البحث (Search  Enging Marketing): 
والبرذي يهبردف إلى   دة ظهبرور ( SEO)هناك نبروعل مبرن قنبروات التسبرويق عبرل محركبرات البحبرث، النبروح البرال       

ويعتمبربرد هبربرذا النبربروح مبربرن التسبربرويق علبربرى فهبربرم  ،(SERPS) الموقبربرع المبربرراد تسبربرويق  علبربرى صبربرفحات نتبربرائ  محبربررك البحبربرث
النبروح مبرن التسبرويق، تلجبري فيبر  معابرم  خوار ميات محرك البحث وإنتاج محتبرو ت ذات جبرودة عاليبرة بشبركل دائبرم وهبرذا
 .الشركات إلى توظيه خبير، أو الاستعانة بشركات متخصصة في هذا الال

النوح ال ال من أنواح التسويق عل محركات البحث وهو النوح المدفوح وهو عبارة عن إع ن نصبري ياهبرر أعلبرى       
ل عري، وعادة ما يدفع المعلن على كل نقبررة علبرى صفحة نتائ  البحث وعلى الجهة اليمنى اذا كن  تستخدم جوج

 .الإع ن في صفحة نتائ  البحث

 التسويق عبر الإيميل (Email Marketing): 
تعمبرل هبرذه القنبربراة التسبرويقية علبرى إرسبربرال نشبررات بريديبربرة أو محتبرو ت إع نيبرة إلى إابربري ت الجمهبرور المسبربرتهدف       

من المفضل أخ قيا ومهنيا عند استخدام هذا النوح من التسويق والحصول على موافقة مسبربقة مبرن الجمهبرور المسبرتلم 
 .ه الخدمةمذه الإاي ت وتوفر  ريقة سهلة لإللاء الاشتراك اذ

 العلاقات العامة (Public  Relation): 
 عادة ما تعتمد الشركات الكلف والرائدة في طال معل على هذا النوح من القنوات التسويقية ، وتقوم بنشر       

                                                           
1

 .12، الأردن، ص 0112بعة، للنشر والتو يع دار الحماد، ، بدون  التجارة الالكترونية والأعمال الإلكترونيةخضر مصباح الطيطي،  
2
  Source :https://www.arageek.com/2012/06/24/abc-online-marketing.html cosulter le 26-02-2018 . 

https://www.arageek.com/2012/06/24/abc-online-marketing.html%20cosulter%20le%2026-02-2018
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 البيبربربرانات الصبربربرحفية في المواقبربربرع الإخباريبربربرة، ترلإضبربربرافة إلى الاعتمبربربراد علبربربرى وكبربربرالات الع قبربربرات العامبربربرة الإلكترونيبربربرة لنشبربربرر
 .أخبارها 

التحليل (Analytics): 
مبربرن ( الخ...جوجبرل أنالتبربريكق ،سبراي  كاتاليسبر  )بواسبرطة الأدوات المتبعبرة البربرل تقبردمها الك برير مبربرن الشبرركات       

خ مبربربرا يسبربربربرتطيع المسبربربروق الإلكبربربربرترول هليبربربرل رد فعبربربربرل المسبربربرتهل  تجبربربربراه الإعبربربر ن وتتببربربربرع حركبربربرة المسبربربربرتهل  علبربربرى الموقبربربربرع 
 1.ومقارنتها ترلإيرادات يوم بيوم ومصاريه الحم ت الإع نية،

 (:Télévision Marketing)التسويق عبر التليزيون  -0

كوسبربربريلة تفاعليبربربرة عالميبربربرة، إلا أن هنبربربراك خبربربردمات تفاعليبربربرة   الإنترنبربربر ترلبربربررغم مبربربرن أن اهتمبربربرام العبربربرالم ينصبربربرب ترتجبربربراه       
 .أخرف ت ير اهتمام المعنيل أيضا، من أبر ها وسيلة التلفا  الذي يأخذ شكلل

 (:Derect Response Advertising ) إعلان الاستجابة المباشرة-أ

 ثانيبرة( 001 - 21)محبردد مبرن يعتمد هذا النوح من الإع ن على عرض المنت  على شاشة التلفبرا ، وفي وقبر        
يقبربروم المسبربروق بإببربررا  خصبربرائص، ابربرات و منبربرافع للمنبربرت  ابربردف إقنبربراح المشبربراهد ترتخبربراذ قبربررار الشبربرراء الو عبربرل الأرقبربرام 

 .الانية الل تعرض على شاشة التلفا 

 :(Home shopping channels) قنوات التسويق البيتية -ب

 في العبرالم التجارية بشكل كببرير جبردا عبرل الفضبرائيات العالميبرة البرل دخلبر  كبرل بيبر  تبدأت تنتشر هذه القنوا      
والأسبربرلوب المتببربرع في عمليبربرة البيبربرع للسبربربرلع والخبربردمات هبربرو أسبربرلوب بسبربريط ولا يحتبربربراج إلى جهبربرد تسبربرويقي كببربرير، سبربربروف 

عمليبرة إيصبرال المنبرت   عملية عرض ذكية للمنت  وإبرا  المنافع الل يحققها إضافة إلى  رح الأسعار التنافسية، وكبرذل 
 2.إلى البي  في الوق  الذي يرغب في  المشتري وذل  من خ ل الاتصال ترلرقم الال الم ب  على الشاشة

 (:Telephone marketing) التسويق عبر الهاتف-0

                                                           
1
Source : https://www.arageek.com/2012/06/24/abc-online-marketing.html cosulter le 26-02-2018 . 

2
 .001-000، ص 0111والتو يع  دار اليا ورت العلمية، الأردن، ،للنشر البيع الشخصي والتسويق المباشرحميد الطائي،  

https://www.arageek.com/2012/06/24/abc-online-marketing.html%20cosulter%20le%2026-02-2018
https://www.arageek.com/2012/06/24/abc-online-marketing.html%20cosulter%20le%2026-02-2018
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للبربربرزترئن بأنبربربر  النشبربربراح التسبربربرويقي، البربربرذي يسبربربرتعمل امبربربراته كوسبربربريلة بيبربربرع مباشبربربررة "يعبربربررف التسبربربرويق عبربربرل امبربربراته        
  :ينقسم التسويق اماتفي إلى مايليو ."و ترئن الأعمال، ووسيلة الاتصال الرئيسية المباشرة

وهبرو يعبر  البيبرع المباشبرر إلى :  (Outbound telephone marketing) التسـويق عـبر الهـاتف الصـادر -أ
 .الزترئن ومنامات الأعمال

أي المسبرتلمة مبرن الخبرارج والبروارد (: Inbound telephone marketing) التسويق عـبر الهـاتف الـوارد -ب
 1.إلى الشركة كطلبات مستلمة من التلفا  والإع نات المصنوعة، الليد المباشر أو الكاتالوجات

  :التسويق الإلكتروني أهمية:ثانيا

 2:أصب  التسويق الالكترول أحد ضرور ت الحياة في طتمعنا اليوم نذكرها فيما يلي

 .الم يل من المستخدمل يتصلون بشبكة الإنترن  يوميا من جميع أنحاء العالمهناك  -

 .استل ل الإنترن  كوسيلة تروفية وعرض للخدمات والمنتجات الضرورة لا بد منها -

 .من مستخدمي الإنترن  لا يتم إلا من خ ل التسويق الإلكترول %21التواصل مع  -

 ى السبربربربربرلع والمنتجبربربربربرات ف تببربربربربراح  ريقبربربربربرة تروفيبربربربربرة جيبربربربربردة قبربربربربرد تبربربربربردخل الأعمبربربربربرال الجديبربربربربردة     المنافسبربربربربرة العالميبربربربربرة العاليبربربربربرة علبربربربربر -
 3.في منافسة حقيقية مع الشركات الكلف العالمية في نفق الال   

 نمو ج أرثر للتسويق الإلكتروني: المطلب الثالث

يعبرد  بربروذج أرثبربرر للتسبربرويق الإلكبربرترول، مبربرن أهبربرم  براذج التسبربرويق الإلكبربرترول، فهبربرذا النمبربروذج يقبربروم بوصبربره مراحبربرل      
والشبربركل التبربراو يوضبربر   راحبربرل الأعبربرداد للخدمبربرة إلى مراحبربرل مبربرا بعبربرد البيبربرع،بشبربركل دقيبربرق مبربرن م الإنترنبربر التسبربرويق عبربرل 
 .للتسويق الإلكترول أرثرأك ر  وذج 

 للتسويق الالكترونيرثر أنمو ج  -10) :شكل

                                                           
1

 001، صمرجع سبق  كرهحميد الطائي،  
2

 .001، ص مرجع سبق  كرهنيفل حسل شم ،  

 .001-000، ص مرجع سبق  كرهسيد سالم عرف ،  3
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يوسف حجيم سلطان  هاتم فوزي دباس العيادي  التسويق الالكتروني  للنشر والتوزيع الوراق  : المصدر
 .011  ص 0119الأردن  

 :(Preparing phase) مرحلة الإعداد -0

المنافسبربرة  ومبربرن بيعبرة  في هبرذه المرحلبربرة فبرري هديبربرد حاجبربرات ورغببرات المسبربرتهل  والأسبرواق المسبربرتهدفة، وهديبربرد       
أجل النجاح في ذل  يتطلب الأمر سرعة الحصول على البيانات والمعلومات ال  مبرة ومبرذا اللبررض قبرد تلجبري المنامبرة 

  السبربربربروق أو عبربربربرن  ريبربربربرق الاسبربربربرتعانة ترلمراكبربربربرز إلى جمبربربربرع البيبربربربرانات والمعلومبربربربرات عبربربربرل الإنترنبربربربر ، ترسبربربربرتخدام مبربربربرنه  سبربربربرو 
 .المختصة في سو  السوق العاملة على الإنترن 

 (:Communication phase) مرحلة الإتصال -0

لتعريفبربر  ترلمنتجبربرات الجديبربردة البربرل فبربررف  رحهبربرا في السبربروق  ،في هبربرذه المرحلبربرة هقبربرق المنامبربرة الاتصبربرال مبربرع الزببربرون       
 .عل الإنترن 

 (:Transaction phase)مرحلة التبادل  -0

 مرحلة ما بعد البيع

 .كسب الزبون -

المحافابربربربربربربربربربربربربربربربربربرة علبربربربربربربربربربربربربربربربربربرى  -
ع قبربربربربربربربرات فاعلبربربربربربربربرة مبربربربربربربربرع 

 .الزبون

اسبربربربربربربرتخدام الوسبربربربربربربرائل  -
 الالكترونية المختلفة

مرحلبربربربربربربربربربربربربربربربربرة 
التببربربربربربربربربربربربربربرادل 
بل البائع 
 والمشتري

 جذب الانتباه

 توفير المعلومات

 إثارة الرغبة

 رد الفعل والتصرف

 مرحلة الاتصال

 مرحلة إعداد

 .حاجات الرفبات -

 .السوق المستهدف -

  بيعة المنافسة -
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هبربربربرذه المرحلبربربربرة تعبربربربرل عبربربربرن عمليبربربربرة التببربربربرادل البربربربرل تجبربربربرري ببربربربرل الببربربربرائع والمشبربربربرتري، فالمنامبربربربرة تبربربربروفر المنتجبربربربرات المطلوببربربربرة       
فع ترلكميبربربربرات المطلوببربربربربربرة في الوقبربربربر  المناسبربربرب، والمشتبربربربربربربرري يدفبربربربربربربرع البربر من المطلبربربربربربربربروب، وتتعبربربردد أسبربربراليب الدفبربربربربربربرع م بربربرل البربربرد

 .ترستخدام البطاقات الإئتمانية عل الإنترن ، وهذا يتطلب استخدام المتجر الالكترول لنام الدفع المنة

 (:After sales)مرحلة ما بعد البيع  -1 

ينبلي أن لا تكتفي المنامة بعملية البيع، بل من الضبرروري المحافابرة علبرى ع قبرات فاعلبرة مبرع المشبرتري فالعمليبرة       
استقطاب  ترئن جدد، بل لا بد من الاحتفاظ اؤلاء البرزترئن وينبلبري أن تسبرتخدم  لا تقه عند كسب والتسويقية 

 1.المنامة كل الوسائل الإلكترونية من أجل المحافاة عليهم

 محددات التسويق الالكتروني: المبحث الثاني

ن التسبربرويق بربربربربربربردة خصبربرائص تميبربرزه عبربربربربربع ،المبربربربربربرة كببربريرة في العبربسرعبربراره بربربربربربربربربرد انتشبربربربربربربررول بعبربربربربربربربرز التسبربرويق الالكتبربربربرد تميبربربربربربرلق       
عن  ريق اسبرتعمال عناصبرر المبرزي   ،والذي أصب  حلقة وصل بل الأفراد في فتله أنحاء العالم أو القارات التقليدي

 .التسويقي الإلكترول، عل وسائل تكنولوجية تستعمل في فتله طالات التسويق الإلكترول

 خصائص التسويق الإلكتروني: المطلب الأول

 ر شبكةبربربربري تسهيل العمليات التسويقية عببربربربربربربربرا دور كبير فبربربربربربربربربرالتسويق الالكترول ل  طموعة من الخصائص م      

 2:، ونذكر هذه الخصائص كالتيالإنترن  

، واكبربرن للمتعبربراملل (Mass service)واسبربرعة التسبربرويق الالكبربرترول يتميبربرز بأنبربر  يقبردم خدمبربرة  :الخدمـة الواســعة -0
  مبربرن قبربررأ رسبربرالتها الالكترونيبربرة ،الموقبربرع ةمبربرع الموقبربرع التسبربرويقي التعامبربرل معبربر  في أي وقبربر ، دون أن تعبربررف الشبربرركة صبربراحب

 .إلا إذا اتصل العميل اا، كما لا اكنها مراقبة الزائرين لموقعها

في التسبربرويق الالكبربرترول لا تعبربررف حبربردود جلرافيبربرة سيبربرث  إن الوسبربرائط المسبربرتخدمة: عالميــة التســويق الالكــتروني -0
 .اكن التسوق من أي مكان يتواجد في  العميل من خ ل حاسب  الشخصي على الموقع المخصص للشركة

                                                           
1

 011 – 012، ص 0111 ،ق، الأردناوتو يع الور ، للنشر التسويق الإلكترونييوسه حجيم سلطان الطائي، هاشم فو ي دترم العبادي،  
2

 .01-01ص  ،0101 دار أطد ، الأردن، ، للنشر والتو يعالتسويق الالكترونيملوك العدو،  
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التسبربرويق الالكبربرترول يضبربريق المسبربرافات ببربرل الشبربرركات العم قبربرة والصبربرليرة مبربرن  :تضــييق المســافة بــين الشــركات -0
إلى السبربربربروق  الإنترنبربربر حيبربربرث الإنتبربربراج والتو يبربربرع والكفبربربراءات البشبربربررية، سيبربربرث اكبربربربرن للشبربربرركات الصبربربرليرة الوصبربربرول عبربربرل 

 .   الدولية

ة، وذلبربربر  اسبربربرتجابة ويعبربربرنى ابربربرا قبربربردرة البربربرزترئن علبربربرى التعببربربرير عبربربرن حاجبربربرامم ورغببربربرامم مباشبربربررة للمؤسسبربربر :التياعليـــة -1
 .الل تقوم اا المؤسسة ةل تصالات التسويقي

وهبربري إمكانيبرة جعبربرل البربرزترئن اتلكبرون معلومبربرات أوسبرع وأك بربرر، عبربرن منتجبرات المؤسسبربرة قيمتهبربربربربربرا  :قابليـة الوصــول -0
 ؤسسة جاهدة لتطوير مبربربربربربربربرع إمكانية المقبربربربربربربرارنة ترلمنتجبربربربربرات والأسعبربربربربربربربربرار الأخرف المنافسة، لذل  تسعى الم

 1.منتجاما وفق رغبات عم ئها الذين سبق مم شراء منتجاما، رغبة منها في الوصول إلى ولاء عم ئها

فبربرب اسبربرتخدام الإثارة، لجبربرذب انتببربراه المسبربرتخدم للرسبربرائل الإلكترونيبربرة، كمبربرا الحبربرال في  :الإثارة وجــذب الانتبــاه -6
 2.الل تطرح رسائل الكترونية الإع نات التلفزيونية نارا لتعدد الشركات

 عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني :المطلب الثاني 

، حيبرث أن يعتل المزي  الإلكترول أهم عنصر في التسويق الإلكترول، ترعتباره حلقة وصبرل ببرل المشبرتري والببرائع     
وبدور يقوم بتعريه المنت  مبرن أجبرل هقيبرق التسوق عل الإنترن  لا يتم إلا من خ ل توفر عناصر المزي  الإلكترول 

 .مبيعات في كافة أنحاء العالم

 المنتج الالكتروني: أولا

هو أول عنصر في المزي  التسويقي الإلكترول، واكبرن التعريبره ترلمنبرت  عبرن  ريبرق الموقبرع الإلكبرترول بوضبرع صبرفات   
الزببربرون التعبربررف علبربرى المنبربرت  ودواعبربري اسبربرتعمال   المنبربرت  والمتم لبربرة في الع مبربرة التجاريبربرة وخصبربرائص المنبربرت ، حبربرتى يسبربرتطيع

 .بدون بذل أي جهد وفي أي مكان

 : ميهوم المنتج الالكتروني -0

                                                           
1

 .12، ص 0101، 0 في العلوم الاقتصادية، جامعة وهران ير، مذكرة ماجستالتسويق الالكتروني وشروط تيصيله في الجزائرااحي منال،  
 .020، ص مرجع سبق  كرهنيفل حسن شم ،  2
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يعد مفهوم الموقع وتشكيل  كبعد، منبرت  للمبرزي  التسبرويقي، وا برل الموقبرع سبرد ذاتبر  سبرلعة أو خدمبرة تعبررض مبرن       
جبربرات أخبربررف تبينمبرا من نترنبربر الفريبردة مبربرن نوعهبرا للإوبعبربرض منتجبرات م بربرل محركبرات البحبربرث  1،خ مبرا المنتجبربرات للبيبرع

وغالببربربربرا مبربربربرا تضبربربربريه خبربربربردمات  يبربربربرزة مبربربربرن نوعهبربربربرا ترسبربربربرتعمال  الكتبربربربرب تسبربربربرتخدم ببسبربربربرا ة كقنبربربربراة تو يبربربربرع جديبربربربردة: م بربربربرل
 .لتحقيق بناء السوق ومرافقة الزترئن والاتجاهات التسوقية الالكترونية الأخرف الإنترن التكنولوجيات، وخصائص 

  :وتتم ل فيما يلي: متطلبات المنتج الإلكتروني -0

 :استخدام العلامة في تسويق المنتجات عبر الإنترنت -أ

إذا أرادت الشبربرركة خلبربرق ماركبربرة جديبربردة، يكبربرون الإسبربرم جيبربرد أمبربررا مهمبربرا سيبربرث علبربرى أابربراء الماركبربرة الجيبربردة اقبربرتراح       
وإن تميبربربربرز المنبربربرت  عبربربربرن المنافسبربربربرل ( moc. selanssalc, moc.ecomorphrw)شبربربريء حبربربربرول المنبربربرت ، م بربربربرل 

(www.gurl.com) قابلبرة  ، فبرب أن تكبرون الماركبرة قصبريرةالإنترنبر ، وأن يكون قادرا علبرى الحمايبرة القانونيبرة علبرى
 2(Dell computer)للتذكر سهلة القراءة وسهلة الترجمة إلى للات أخرف، م ل دال كمبيوتر 

 (:Using Specifi Logo) شعار خاص بمنظمة الإنترنت استخدام -ب

، ف نبر  ينبلبربري عبربردم الاكتفبراء ترسبربرتخدام الع مبرة فقبربرط ببربرل الإنترنبربر عنبرد  ارسبربرة الأعمبرال الالكترونيبربرة عبربرل شبربكة       
 .، السمات والخصائص الل ينبلي أن تتوفر في الشعار منهاالإنترن يفضل استخدام شعار خاص  نامة 

 .الشعار اسم وجوهر الع مةأن يكون هذا  -
التنافسبربربرية الأساسبربربرية للمنامبربربرة والبربربرل تميزهبربربرا عبربربرن المنامبربربرات المنافسبربربرة ( المبربربرزا )أن يتضبربربرمن هبربربرذا الشبربربرعار الميبربربرزة  -

 .ه المنامة من وجهة نار الزترئنذالأخرف، نقاح القوة م
  3.ئن الحاليلقدرة الشعار المستخدم على كسب الزترئن الجدد، إضافة إلى قدرت  على الاحتفاظ ترلزتر -

 : خصائص المنتج الإلكتروني -0

 :هناك طموعة من الخصائص نذكر منها     

                                                           
1

 .001، ص 0112التو يع طد المؤسسة الجامعية للدراسات،  ، للنشر والتسويق الالكترونيقيو، وردية واشد،  ينر كات 
2

 .010-001ص  ،0111 ، بدون  بعة، للنشر والتو يع دار جامعة الأردن،التسويق الالكتروني   اهر نصر،  
3

 011، ص 0111، للنشر والتو يع وائل، الأردن، التسويق الالكتروني، فارةيوسه أحمد أبو  

http://www.gurl.com/
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مبرن    تصميم السلع والخدمات ترستخدام الحاسوب، بدلا من أساليب التصميم التقليدية، حيث توجبرد العديبرد  -  
 .اللطيات الجاهزة والمفصلة للقيام اذه المهام

إنتبربراج السبربرلع وتقبربرديم الخبربردمات ترسبربرتخدام الحاسبربروب أيضبربرا مبربرن خبربر ل شبربربكة الإنترنبربر ، الإكسبربرترن  والإنترانبربر   -  
ترلإضافة إلى العديد من الأساليب الإلكترونية الل تتطلبرب تبردخ  مبرن قببرل الأفبرراد، البرل تشبرتمل علبرى آلاف السبرلع 

 . والخدمات

ي عبربربربرن أوضبربربربراح المنتجبربربربرات والع مبربربربرات التجاريبربربربرة والحصبربربربرص الحصبربربربرول علبربربربرى المعلومبربربربرات فبربربربرور ، وفي الوقبربربربر  الحقيقبربربربر -  
التسوقية، وذل  من خ ل شبكات الاتصالات المتطورة، أيضا القيام بعمل البحبرو  الخاصبرة ترلسبروق والمسبرتهلكل 

 .وسلوك الشراء

كل بفضبربرل اسبربرتخدام الإنترنبربر  أصبربرب  بإمكبربران المشبربرتري القيبربرام  قارنبربرة السبربرلع والمنتجبربرات المعروضبربرة علبربرى الخبربرط بشبربر -  
 .مباشر وفي الوق ، وهذا يتي  مم فرصة البحث عن أفضل العروض

أصب  ترلإمكان الحصول على خدمات إلكترونية مطلقة، ونقصد ترلخدمة الإلكترونية المطلقة، تل  الخدمبرة البرل  -  
 يحصبربربرل عليهبربربربرا العميبربربربرل دون أي اتصبربربربرال مبربربربرادي مبربربرع المبربربربرزود، حيبربربربرث تبربربربرتم كافبربربربرة العمليبربربرات المرتبطبربربربرة علبربربربرى إنتبربربربراج خدمبربربربرة

 .وتوصيلها وما بعدها ترلوسائل الإلكترونية حصر 

 التسعير الإلكتروني: ثانيا

 يتميبربرز السبربرعر الإلكبربرترول ترلوضبربربروح والدقبربرة، مبربرا يتبربري  للزببربربرون القبربردرة علبربرى المقارنبربرة ببربربرل الأسبربرعار المنافسبربرة للسبربربرلع     
يسبربربرهل علبربربرى الزببربربرون اقتنبربربراء أفضبربربرل والخبربربردمات، المعروضبربربرة عبربربرل شبربربربكة الإنترنبربربر  في المواقبربربرع والمتبربربراجر الإلكترونيبربربرة، حبربربرتى 

   .السلع والخدمات ترلسعر الذي يرضي 

 : الإلكترونييرسعتميهوم ال .0
السبربربرعر الإلكبربربرترول يسبربربراعد العميبربربرل في معرفبربربرة الأسبربربرعار المنافسبربربرة للمنتجبربربرات والخبربربردمات حبربربرول العبربربرالم مبربربرن خبربربر ل       

الإنترنبر  لأنبر  عببرارة عبرن برطيبرات معقبردة السعر عل الإنترن  ترلتسعير الزأ وهو الأسهل علبرى يعرف و  1ضلطة  ر،
تسبربربرم  للشبربربرركة وضبربربرع قواعبربربرد وإجبربربرراء تليبربربريرات علبربربرى الأسبربربرعار خبربربر ل جبربربرزء مبربربرن ال انيبربربرة حبربربرتى أثنبربربراء نقبربربرر المشبربربرتري علبربربرى 

                                                           
1

 .001-000، ص مرجع سبق  كرهسيد سالم عرفة،  
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نتجبرات علبرى مسبرتوف المصفحة الشبكة، حيبرث اكبرن مبرن خبر ل الإنترنبر  تعبرديل الأسبرعار والاتصبرالات التسبرويقية و 
 :نذكر منها الإلكترول تمكن المنامة من تعزيز الأرترح عل أساليب متعددة وإن مرونة عملية التسعير 1الفرد

دقة التسعيرة هقق عل الإنترن  بسبب ما تتيحبر  هبرذه الشبربكات         مبرن : الدقة في تحديد مستوى الأسعار-أ
سبرويق في تسهي ت لإجراء سو  السبروق وسبرو  التسبروق بسبررعة عاليبرة وتكبراليه منخفضبرة جبردا مقرنبرة ببحبرو  الت

ميبربردان الأعمبربرال التقليديبربرة وأن البيبربرع عبربرل الإنترنبربر  يتبربري  للببربرائع فرصبربرة إجبربرراء دراسبربرات دقيقبربرة حبربرول حساسبربرية الزببربرون 
مبرن ببرل كبربرل مائبرة  ببرون والبيبربرع مبرذا الزببرون بسبربرعر ( وفبرق ترتيبرب محبربردد)للسبرعر، وعلبرى سبربيل الم بربرال إختيبرار  ببرون واحبربرد 

 .الزبون وحجم المشتر ت ودراسة هليل أك ر على هذا( أقل أو أك ر)فتله 

إن السبربربرعر الإلكبربربرترول عبربربرل الإنترنبربربر  اكبربربرن المنامبربربرة مبربربرن  :التكيـــف الســـريع مـــع اســـتجابة التغـــيرات الســـوقية -ب
التكيه السريع خ ل مدة  منية قصيرة جدا استجابة للتليرات في السوق، وأيضا فعلها قادرة على هقيبرق مسبرتوف 

 .الرسية أفضل  ا يحقق  المنافسون، وهذا بسرعة المنامة بتحقيق التكيه

بربربربرات العاملبربربربربرة عببربربربرر الإنترنبر  إسبرتراتيجية واحبربربربربردة في التسعيبربربررة، ببرل تلجبري    إلى لا تعتمبربربرد المنامبر :تجزئة الأسعار -ج
جميبربرع البيبربرانات والمعلومبربرات عبربرن القطاعبربرات السبربروقية المختلفبربرة مبربرن مصبربرادر ومعلومبربرات متعبربرددة وهديبربرد القطبربراح     أو 

 .فهاالقطاعات السوقية الل تستهدفها ترلأسعار الل تناسبها وهقق فيها أهدا

تخبربرتص في مقارنبربرة الأسبربرعار وإذ  الإنترنبربر هنبربراك الك بربرير مبربرن المواقبربرع علبربرى شبربربكة : مقارنــة الأســعار علــى الإنترنــت .0
تقبربربروم هبربربرذه المواقبربربرع بعبربربررض طموعبربربرة مبربربرن المنتجبربربرات لموعبربربرة مبربربرن الشبربربرركاء البربربرل تقبربربروم ببيبربربرع هبربربرذه المنتجبربربرات علبربربرى شبربربربكة 

   قبربربرارنات الأسبربربرعار والشبربربرركات تنابربربرر إلى وجودهبربربرا وهنبربربراك أيضبربربرا طموعبربربرة مبربربرن المواقبربربرع البربربرل تقبربربردم خبربربردمات م( الإنترنبربربر )
 2.الوقوف في مواجهة منافسيهاعلى في تل  المواقع على أن  تسويق ما ولمنتجاما ويساعدها 

 التوزيع الإلكتروني: ثالثا

 .يختله التو يع ترخت ف صورة و بيعة المنتوج هل هو سلعة أم خدمة وفيما يلي نوض  ذل       

                                                           
1

 000، ص  مرجع سبق  كرهصير، ن   اهر  
2

 .010 -021، ص مرجع سبق  كرهارة، فيوسه أحمد أبو  
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عل الإنترن  تتم معام إجراءاما ( البيع والشراء)عملية المبادلة : (istribuling Goods)التوزيع السلعي .0
 1.عل الوسائل الإلكترونية ولكن تسليم السلع يتم على أرض الواقع

 حيث اكن   ريقة تو يع السلع عن تو يع الخدمةتختله  : (Services Distribution)توزيع الخدمات .0
 ريبربرق موقبربرع المنامبربرة، والبربربعض الأخبربرر يبربرتم تو يبربرع جبربرزء منهبربرا عبربرل الشبربربكة والجبربرزء الأخبربرر يبربرتم تو يبربرع الخدمبربرة كاملبربرة عبربرن 
 :منها الإنترن وهناك عدة أساليب يتم استخدامها لتو يع الخدمات على  تسليم  على أرض الواقع،

ويبربربربرتم ذلبربربربر  مبربربربرن خبربربربر ل دخبربربربرول المسبربربربرتخدم لموقبربربربرع المؤسسبربربربرة ترسبربربربرتخدام كلمبربربربرة سبربربربرر : التوزيــــع عــــبر الموقــــع -أ   
(Password)  يحصل عليها الزببرون بعبرد تسبرديد ثمبرن مشبرتر ت  ترسبرتخدام وسبرائل البردفع الإلكبرترول، وهبرذه الخدمبرة

 .إلخ...م ل اللام  والأف م 

ويبربرتم هبربرذا أيضبربرا بعبربرد تسبربرديد ثمبربرن الخدمبربرة م بربرل : (Download)توزيــع الخــدمات بســلوب التحميــل  -ب     
 .إلخ...اللام ، الملفات 

وهو  ريقة تو يع للخدمات المختلطة حيبرث يبرتم تو يبرع : (Haybrid Distribution)المختلطالتوزيع  -جـ    
جبربرزء مبربرن هبربرذه الخبربردمات عبربرل الشبربربكة والجبربرزء الأخبربرر يبربرتم تسبربرليم  علبربرى أرض الواقبربرع، م بربرل خبربردمات تبربرذاكر الطبربريران 

 .إلخ...وحجو ات الفنادق

تسبربربربرليمها ترسبربربربرتخدام الليبربربربرد الإلكبربربربرترول      بعبربربربرض الخبربربربردمات يبربربربرتم: اســــتخدام البريــــد الإلكــــتروني في التوزيــــع -د     
(E-mail)  2.م ل حجو ات الفنادق، الملفات وغيرها 

 الترويج الإلكتروني: رابعا

الإنترنبربر  تعمبربرل كمنصبربرة تبربرروي  للمنتجبربرات عبربرل العبربرالم، تتضبربرمن  مبربرن إعبربر نات  ومبيعبربرات والع قبربرات العامبربرة          
عبربرن  ريبربرق  3وتسبربرويق بشبربركل عبربرام، وهبربرذا يتطلبربرب هبربرديث أسبربراليب الإعبربر نات التقليديبربرة عنبربرد هويلهبربرا إلى الإنترنبربر 

 4. ل وسائل مقروءة ومسموعةالحاسب الو وسيلة الالتقاء والاحتكاك المباشر مع جماهير العم ء، من خ

                                                           
1

 .011، ص 0101الإعصار العلمي، عمان، ، دار التسويق الالكترونيار توفيق صلة،  
2

 .011-011ص ، مرجع سبق  كرهار توفيق صلة،  

3
 .021، ص،0111، للنشر والتو يع دار الصفاء، عمان، التسويق المعاصررسي   مصطفى عليان،  
 .001-10ص، ، 0111، للنشر والتو يع دار اليا ورت العلمية، الترويج الإلكتروني والتقليديبشير الع ق،  4
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مبربرن   المبربرزي  التروفبربري شبربرين  شبربرين المبربرزي  التسبربرويقي، يشبربرتمل طموعبربرة :المــزيج الترو ــي الإلكــتروني و عناصــره -0
 .المكونات والعناصر الل تتوا ن وتتطابق بطريقة فعالة لتحقق الأهداف التروفية الموضوعة

وسيلة تفاعبرل مباشبررة وفوريبرة، "في الال الإلكترول يعرف الإع ن بأن  :(Advertising) الإعلان الإلكتروني. أ
للتبربريثير بجمهبربرور يعتمبربرد علبربرى التقنيبربرات الإقناعيبربرة المتطبربرورة ولبربريق علبربرى أسبربرام التبربريثير التقليبربردي البربرواقعي عبربرل الوسبربرائل 

 ".التقليدية

  لواقع الافتراضي يعرف البيع الشخصي بأن  استخدام تقنيات ا:(Personal Selling)البيع الشخصي. ب

 -Virtual Realty- لتجسيد جهة البيع الشخصي وفرادت  التفاعلية الفورية. 

عنصبربرر تنشبربريط المبيعبربرات الإلكترونيبربرة هبربرو اسبربرتخدام تقنيبربرات  :(Sales Peromotion)تنشــيط المبيعــات  -جـــ
و بربربرا يحقبربربرق أهبربربرداف تمكينيبربربرة كافيبربربرة لإضبربربرفاء قيمبربربرة علبربربرى المنتجبربربرات لصبربربرالح المسبربربرتهلكل والوسبربربرطاء وعلبربربرى حبربربرد سبربربرواء 

 .المبيعات

يعتمبربرد نشبربراح الع قبربرات العامبربرة اعتمبربرادا ك بربريرا علبربرى الاتصبربرال الإع مبربري أي نشبربرر  :العلاقــات العامــة والإعــلام  -د
الأخببربرار والأفكبربرار علبربرى الجمهبربرور بوسبربريلة إع ميبربرة مناسبربربة مبربرن أجبربرل كسبربرب رضبربرا وتأييبربرد الجمهبربرور، فالع قبربرة والصبربرلة 

اضبرحة للجمهبرور ثم فورية مابل الع قات العامبرة والإعبر م مبرن حيبرث وصبرول الرسبرالة الإع ميبرة المطلوببرة وبصبرورما الو 
 .نقل ردة الفعل من الجمهور حول هذه الرسالة إفابيا وسلبيا

وتسبربرتخدم أسبربراليب الدعايبربرة أو النشبربرر غالببربرا لبربرز دة نوعيبربرة المسبربرتهلكل بنشبربراح  :(Publicity)الدعايــة والنشــر -0
 1.المشروح، وتستخدم أيضا لمواجهة الانطباعات السلبية عن اعة المشروح أو جودة سلعة معينة

 (Site Design Of Electonic Store) تصميم موقع إلكتروني: خامسا

يعبربرد تصبربرميم موقبربرع المتجبربرر الإلكبربرترول أحبربرد عناصبربرر البربرتروي  التسبربرويقي الإلكبربرترول، وهبربرو عنصبربرر مهبربرم وحيبربروي        
وتسبربرعى المنامبربربرة إلى هقيبربربرق   رات البربرزترئن إلى موقبربربرع الويبربربرب وتعابربريم حجبربربرم هبربربرذه البرزيبربربربربربربربربرارات مبربربربربربربربرن خبربربربربربربربر ل الأنشطبربربربرة 

 .التسويقية الخارجية

 :نترنيتإلكتروني على الإ خطوات تأسيس موقع تجاري -0
                                                           

1
 .001-10، ص، مرجع سبق  كرهبشير الع ق،  
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 .هناك خياران أساسيان أمام منامة الأعمال لتيسيق وإنشاء موقع تجاري ما على الإنترن 

 إنشاء موقع مستقل: الخيار الأول -أ

والتمكل مذا الموقع لدف أحد مزودي خدمة الإنترن ، أو من خ ل  (Hpsting)وتجري عملية الاستضافة       
 :خاص  نامة الأعمال، حيث تكمن خطوات الخيار الأول فيمايلي (  Serveur)امت ك خادم  

 ويفضل أن يكون هذا الإسم قصيرا أو مرتبطا ترسم المنامة أو ترسم المنتوج : إختيار اسم تجاري للموقع
 .ويفضل ان يكون ذا ع قة بطبيعة نشاح المنامة

  الإنترنبربر وهنبربراك شبربرركات ك بربريرة منتشبربررة عبربرل  :النطــاقإختيــار الشــركة الــت ســوف تشــتري منهــا المنظمــة اســم 
 . ( Network Solution)م ل  (Domain Names) متخصصة ببيع إسم النطاق

 إنشاء موقع يحمل إسما مشتركا: الخيار الثاني. ب

ويكبربرون ذلبربر  مبربرن خبربر ل استضبربرافة موقبربرع المنامبربرة لبربردف أحبربرد المواقبربرع البربرل تبربروفر الاستضبربرافة الانيبربرة وتعطبربري إابربرا       
مشتركا فمع ببرل إسبرم الموقبرع المستضبريه وإسبرم الموقبرع المستضبراف، وبعبرض المواقبرع المستضبريفة تجعبرل إاهبرا في البدايبرة 

المستضبربراف في البدايبربرة و إسبربرم الموقبربرع المستضبربريه يأتي وإسبربرم الشبربرركة المستضبربرافة بعبربردها، وموقبربرع آخبربرر نضبربرع إسبربرم موقبربرع 
   1.بعدها

 الأمن الإلكتروني: سادسا

، إلا والمبربرال هنبربراك العديبربرد مبربرن المعبربرام ت والإجبربرراءات البربرل يبربرتم إدخامبربرا عبربرل الحاسبربرب الو، ابربردف رببربر  الوقبربر      
مديبرد ترلنسبربة للمؤسسبرة والفبررد أنا تأخذ جانب سلت إذا لم يتوفر الأمن الإلكترول، حيث يصب  يشكل خطر أو 

 .ولذل  لا بد من توفير الحماية من خ ل تأمل المواقع واللام  الموجودة على الحاسب

 : ميهوم أمن الأعمال الإلكترونية -0

يعبربرد الأمبربرن وسبربررية المعلومبربرات البربرل فريهبربرا تبادمبربرا ببربرل الببربرائع والمشبربرتري، عنبربرد إببربررام  صبربرفقة مبربرا مبربرن ببربرل صبربرفقات       
ل الإلكترونيبربربرة مبربربرن القضبربربرا  المهمبربربرة جبربربردا والضبربربررورية لنجبربربراح هبربربرذه التجبربربرارة ، وقبربربرد ببربربرر ت أهميبربربرة الأمبربربرن والسبربربررية      الأعمبربربرا

في التعبربرام ت وتببربرادلات الأعمبربرال والتجبربرارة الإلكترونيبربرة ، بسبربربب عمليبربرة الاخبربرتراق والتخريبربرب البربرل اارسبربرها لصبربروص 

                                                           
 .000-001، ص مرجع سبق  كره يوسه أحمد أبو فارة، 1
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ال الإلكترونيبربربربرة ، وقبربربربرد أدت في أك بربربربرر مبربربربرن مبربربربررة       الإنترنبربربربر ، وهبربربربرذه العمليبربربربرة أدت إلى خسبربربربرائر كببربربربريرة لمنامبربربربرات الأعمبربربربر
 .إلى توقه هذه المواقع عن الأعمال بسبب الفيروسات أو عمليات التخريب، يتسبب فيها لصوص الإنترن 

 :مواصية التعاملات الإلكترونية الآمنة  -0

ة  لتحقيبربربربرق التببربربربربربرادل المبربربربربربربربراو لقبربربربرد اعتمبربربربردت شبربربربرركات بطاقبربربربربربربربرات الائتمبربربربران معيبربربربرار التعبربربربرام ت الإلكترونيبربربربرة الأمنيبربربربر      
، وشبربربربربربربرركة              (American Expres)ترسبربربربربربربرتخدام بطاقبربربربربربربرات الائتمبربربربربربربران عبربربربربربربرل الإنترنبربربربربربربر ، أهبربربربربربربرم هبربربربربربربرذه الشبربربربربربربرركات 

(Master Card) وشبربرركة ،(Visa Card) مبربرن جانبرب أخبربرر، فبربر ن معيبربرار التعبرام ت الماليبربرة المنبربرة (SET)  جبربررف
وشبربرركة   (IBM)م بربرل شبربرركة   (Softword Suppliers)قبولبربر  واعتمبربراده مبربرن جانبربرب مبربرزودي الكيبربرانات اللطيبربرة 

(Microsoft) وشركة ،(Metscope).  

 :SET (Secure Electronic ) أهداف معيار -أ

 هقيق مستوف عاو من ال قة والأمن في البيانات والمعلومات. 
 التيكد من س مة عملية الدفع. 
 إضفاء الشرعية و الموثوقية على أصحاب المتاجر الإلكترونية وجملة بطاقات الائتمان. 
 (:SET)المتطلبات والاحتياجات الأساسية لــــ -ب

  أيبربرة بيبربرانات ومعلومبربرات تنقبربرل وترسبربرل عبربرل الإنترنبربر  فبربرب أن تابربرل سبربررية، وإن لا اكبربرن الوصبربرول والبربردخول إليهبربرا
 .وج  إلي إلا الطرف المستقبل المع  اا والل ت

 فب أن يال محتوف أية عملية تبادل غير قابلة للتعبير أثناء عملية نقل البيانات. 
  يحتبربراج المتجبربرر الإلكبربرترول إلى أن يتيكبربرد مبربرن أن حامبربرل بطاقبربرة البربردفع، هبربرو المالبربر  الشبربررعي لبربررقم حسبربراب بطاقبربرة

تجبرر، وان يكبرون واثقبرا الدفع، ومن جانب آخر ف ن فب أن يكون حامبرل البطاقبرة قبرادر علبرى التحقبرق مبرن هويبرة الم
 .من أن هذا المتجر قادر على هقيق تعام ت مالية آمنة

  إن معيبربرار(SET)  فبربربرب ان يكبربربرون قبربراب  للتطبيبربربرق والتنفيبربربرذ علبربربرى مبربردف واسبربربرع مبربربرن الأدوات الإلكترونيبربربرة، وأن
، علبربربرى غبربربريره سيبربرث أن  يكبربربربربربربرون (Hardware)أو كيبربران مبربربرادي محبربردد  (Software)فبربرري تفضبربريل كيبربربران برطيبربرا

 1.أك بربربررقدرة على تطبيق وتنفيذ المواصفة
                                                           

1
 .011-020، ص مرجع سبق  كرهارة، فيوسه أحمد أبو  
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 :SSL (Secure Soket Layers) التقنية الأمنية -جـ 
 بجهبربرا  الخبربرادم الخبربراص ترلموقبربرع" المشبربرتري"ود علبربرى جهبربرا  المسبربرتخدم بربربربربربرط المتصبربرف  الموجبربربربربر  برببربربربربربرذا اللنامبربربربربربريقبربروم ه      

المبربرراد الشبربرراء منبربر  وهبربرذا إذا كبربران الخبربرادم مبربرزودا ابربرذه التقنيبربرة أيضبربرا ويقبربروم هبربرذا البربرلنام  بتشبربرفير أي معلومبربرة صبربرادرة مبربرن 
وهبرو  الإنترنبر ذل  المتصف  وصولا إلى جها  الخادم الخاص ترلموقع بإستخدام برتوكول التحكم ترلإرسال وبرتوكبرول 

 1.(TCP,IP)مايعرف ببربر 
 :Fir wall جدار النار  -0

بسبربربب ك بربررة الاختراقبربرات البربرل تتعبربررض مبربرا المواقبربرع الإلكترونيبربرة، وعمليبربرات الاخبربرتراق  والتبربردمير البربرل تتعبربررض إليهبربرا       
( Fir wall) الناريبرة ابتكبرار تكنولوجيبرا الجبردرانالملفبرات الخاصبرة في أجهبرزة الحاسبروب وفي خبروادم الويبرب، فقبرد جبررف 

 :الأم ، غير أن  يقدم خدمات أخرف م لوجدار النار يهدف بدرجة أساسية إلى توفير الجانب 

 تقديم إحصاءات حول حركة المستخدمل والزترئن من الشبكة وإليها. 
 هديد الخدمات الل يطلبها ويرغب فيها هؤلاء المستخدمون والزترئن. 
  بناء تصور متجدد ترلتعدي ت الضرورية على سياسات وإجراءات الأمبربربرن، في ضوء مبربربربرا يكشف  جبربربردار 

 .النار وفي ضوء مستوف صموده أمام محاولات الاختراق والتخريب المتعمد
 خدمة الزبون إلكترونيا: سابعا

لتقديم خدمة عل الإنترن  للزبون بطريقة جيدة، فب التعرف على أ اح العم ء المختلفة وتوفير حاجامم       
، ويكون ذل  بصفة دورية دراسة آراء وشكاوي العميلللوصول إلى أفضل الخدمات الممكنة لا بد من فورغبامم، 

 .  ومستمرة ترلتعرف على رأي الزبون في الخدمة المقدمة إلي 

  :المشتري عبر الإنترنت -0

ترلمشبرتري عبرل  الإنترنبر ،لقد ترت يطلبرق علبرى المسبرتهل  أو المشبرتري البرذي ابرارم عمليبرات الشبرراء عبرل شبربكة       
و يتوقبرع مبرن الببرائعل يختله في صفات  وخصائص  و بيعة  لبات  عن المستهل  العادي، وه، وهذا المشتري الإنترن 

 .2على شبكة الإنترن ، خدمات أفضل بك ير  ا هو سائد في عمليات البيع العادية التقليدية

                                                           
1

 .010، ص مرجع سبق  كره، يإبراهيم عبام الح  
2

 .011، ص مرجع سبق  كرهارة، فيوسه أحمد أبو  
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للمشتري عل الأنترن ، عدة خصائص اكن تلخيصها  :الإنترنتالخصائص الت يتمتع بها المشتري عبر  -0
 :فيما يلي

  اسبربرتمرار تجديبربرد وتطبربرور حاجبربرات ورغببربرات وأذواق المشبربرتري عبربرل الإنترنبربر ، بسبربربب تنبربروح كببربرير في المنتوجبربرات عبربرل
الإنترنبربربربربر ، هبربربربربرذا يبربربربربرؤثر علبربربربربرى المسبربربربربرتهل  الإلكبربربربربرترول فعلبربربربربر  يسبربربربربرعى إلى الوصبربربربربرول إلى الأفضبربربربربرل ترسبربربربربرتمرار مبربربربربرن حيبربربربربرث 

 .المنتجات،الجودة،السعر والتسليم
 المرجعيبربرة المختلفبربرة، أصبربرب  المشبربرتري عبربرل الإنترنبربر  اليبربروم يعتمبربرد علبربرى النصبربرائ   الاعتمبربراد علبربرى توصبربريات الجماعبربرات

 .والتوصيات المختلفة الل بإمكان  الاستماح إليها والحصول عليها من خ ل قنوات متعددة على شبكة الإنترن 
   التليير المستمر في سلوك المشتري عل الإنترن  وتوجيهبرات نحبرو  ارسبرة الأعمبرال الإلكترونيبرة فالمسبرتهل  ترلأمبرق

 كان متخوفا من هذه الأعمال الجديدة، أما اليوم ف ن المشتري عل الإنترن  أصببربربربربر  ابربربرارم الصفبربربرات 
 .التجارية الصلير والكبيرة عل الإنترن  دون تخوف

  امت ك المشتري عل الإنترن  لمقدار كبير من البيانات والمعلومات حبربربرول السلع والخدمبربربرات المطروحبربرة للبيع عل 
 .شبكة الإنترن  وهذه البيانات تساعد في صناعة القرار الشرائي الصائب عل الإنترن 

 : إلى نوعل وتنقسم هذه الخدمات(: Customer Support Services) خدمات دعم الزبون -0
هبربري خبربردمات تقبربردمها منامبربرات الأعمبربرال  :(Ongoing Support Services) خــدمات دعــم دائمــة -أ  

 :الإلكترونية بصورة دائمة ومستمرة حاجة الزترئن المستمرة للحصول عليها، ومن هذه الخدمات مايلي
 .لتحقيق ذل التبادل المستمر للبيانات والمعلومات، وتوفير التسهي ت والوسائل ال  مة  -
 .الإع ن عن الإصدارات الجديدة ذات الع قة ترلمنتوج -
 .تزويد الزبون ترلبيانات والمعلومات حول المنتوج، وهذا يقود إلى هفيز التسوق والشراء -
 .الم حاة والمراقبة المستمرة لمستوف رضا الزبون عن منتوج المنامة -
 :(Adhoc Support Services) لدعم الزبون( مسقتة)خدمات حسب الحاجة  -ب
هبربري خبربردمات داعمبربرة للزببربرون، وهبربرذه الخبربردمات غالببربرا مبربرا تكبربرون بعبربرد إنجبربرا  عمليبربرة البيبربرع والشبربرراء ومبربرن ببربرل هبربرذه       

 :الخدمات ما يلي
 .الإجابة على استع مات وأسئلة الزبون حول أساليب وشروح متحسن الصناعة -
 .إلخ...عدم مطابقة الموصفات خدمة استرجاح البضاعة المباعة لأسباب ك يرة م ل التله،أو -
 .تقديم تقرير إلى الزبون حول أخطاء وعيوب في المنتوج -
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من جانب أخر، ف ن منامة الأعمال الإلكترونية تسعى إلى بيع منتجاما بجبربربرودة عالية، وهبربربربربرذا يبربربرؤدي       -
  1.إلى تقليل تكاليه هذه الخدمات الداعمة

 المجتمعات الافتراضية: ثامنا
هو تجسيد الواقع في عالم افتراضي من خ ل تواصل عبردد كببرير مبرن  وار الصبرفحات الإلكترونيبرة البرذين يقومبرون      

  . شاركة أفكارهم وآرائهم مع بعضهم البعض، والقيام ببعض النشا ات والل تساهم في التسويق الإلكترول
 :(virtual communities concept) ميهوم المجتمعات الافتراضية -0

مبرن             ، ويتوفر عبرددالإنترن عل شبكة   قاجتماعي ينب بأن  تجمع، واكن تعريه التمع الافتراضي،      
ويحقبرق التمبرع الافتراضبري  ة  منية  ويلة،لفتر الأشخاص ضمن هذا التمع وفرون نقاشات حول موضوعات محددة 

 قعي ، وقبرد لاالبرو الم اتراضي قبرد تكبرون بيبرنهم ع قبرات في العبرو أعضاء التمع الاف الإنترن ع قات بل أعضائ  عل 
 .الإنترن وفرف بناء هذه الع قات عل  يكون بينهم أية ع قة سابقة،

 :خصائص المجتمع الافتراضي -0

أهدف و اهتمامات وحاجات ونشبرا ات مشبرتركة ويكبرون مبرم سبربب أو أسبرباب  يذو  نجمع عدد من الأعضاء، - 
 .هذا التجمع الافتراضيتلير انضمامهم إلى 

 ات ودية وعا فية بربربرد يتضمن ع قبربرمك ه وق هذا التجمع هو تجمع متكرر ومشاركة فعالة بل أعضائ  وتفاعل، -
 .قوية بل هؤلاء الأعضاء

 .(طتمع الافتراضي)الخدمات بل أعضاء هذا التجمع  علومات ودعمالمتبادل البيانات و  -
الأعبربربرراف و برتوكبربربرولات الاتصبربربرال والتعامبربربرل والتقاليبربربرد و  الأعضبربربراء مبربربرن حيبربربرث الللبربربرةإ بربربرار عبربربرام مشبربربرترك ببربربرل هبربربرؤلاء  -

  الاجتماعية
 :نمو ج المجتمع الافتراضي -0

فهبربرذا بعبربراد الأساسبربرية مبربرذا التمبربرع الأويعبربرل عبربرن الأدوار و  هبربرذا النمبربروذج يشبربرير إلى مكبربرونات التمبربرع الافتراضبربري،       
 :هو موض  في الشكل التاو وهذا ما 2وهناك بعد رمزي، ول  بعد افتراضي، التمع ل  بعد مكال،

 

    

                                                           
1

 .001-001، ص مرجع سبق  كره، فارةيوسه أحمد أبو  
2

 .001-001، ص مرجع سبق  كره، فارةيوسه أحمد أبو  

 مكونات المجتمع الافتراضي( 0-0: )الشكل
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 النشر و توزيع دار وائل التسويق الالكتروني  ارة فيوسف احمد أبو  :المصدر

 .009ص  0111الأردن   

  (Personalization) صيالتخص :تاسعا
الم حابرات البرل يتركهبرا الزببرون ب الأخذ بعبرل الاعتببرار الراء و ف ،لتصميم خدمة تتناسب مع متطلبات الزبون     
    .قيام  بعملية تقييم الخدمة المقدمة عل شبكة الإنترن أثناء 
 :ميهوم التخصيص -0

مبربرن اجبربرل تصبربرميم منتجبربرات أفضبربرل  ،هبربرذا العنصبربرر يركبربرز علبربرى اسبربرتخدام البيبربرانات والمعلومبربرات البربرل تخبربرص الزببربرون      
هبرذا الزببرون حاجبرات تلبيبرة  ىقبرادر علبر فيكون هبرذا المنتبروج والتوج  اا إو الزبون، الإنترن الأسواق عل  و رحها إلى

بصبربرورة عاليبربرة مبربرن الدقبربرة بسبربربب الاعتمبربراد العبربراو علبربري البيبربرانات ومعلومبربرات الزببربرون في تصبربرميم المنتبربروج وإنتاجبربر  و رحبربر  
 1.الإنترن إلى أسواق 

                                                           
1

 .002 -001، ص كره  مرجع سبق ، فارةيوسه أحمد أبو  

 الأهداف

Objectives 

 ناام الكمبيوتر

Computer sustem الساسة 

policy البعد الافتراضي 

 البعد الزم 

symbol 

 البعد المكال

place 

 النام

peaple 
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تعتمبربرد عمليبربرة التخصبربريص لتبربروفير خدمبربرة تتناسبربرب ومتطلببربرات الزببربرون علبربرى  :شــكال عمليــة التخصــيصأأنمــاط و  -0
 :كالتي طل أساسيل وهما  

ثم اسبربرتخدام هبربرذه البيبربرانات و  المعلومبربرات البربرل تخبربرص كبربرل  ببربرون، جمبربرع البيبربرانات و يأ :صــيحات الويــب اليرديــة -أ
 خاصة بكل طموعة تتشاب  في طموعة الخصائص أوبناء صفحات ويب خاصة بكل  بون  ،المعلومات

 .الزبونرات ابخصوص منتجات محددة في ضوء خي :تقديم التوصيات والمقترحات -ب
 :تتلخص أهداف التخصيص فيما يلي :صيأهدف التخص -0
 .ت بون عن  ريق التوقع المستمر لحاجتقديم الخدمات الأفضل للز  -
 .العمل على هقيق عملية الإحصاء في تقديم المنتجات وبناء ع قة  ويلة بل المنامة و الزبون -
 .احتياجات المستخدمتصميم وإعداد و تطوير المنتجات استنادا إلى  -
وتنطلبربرق عمليبربرات التسبربرويق مبربرن قاعبربردة السبربرعي إلى هقيبربرق الارتببربراح مبربرع القيمبربرة البربرل  العمبربرل علبربرى تسبربرويق المنتجبربرات، -

 .لزبونلتجة عن القيمة المدركة النا ينشدها المشتري
 .نالعمل على بيع المنتجات وتسليمها وتوفير الدعم الكافي ال  م ما  ا ينسجم مع حاجات الزبو  -

 الخصوصية: عاشرا
 اء  ابع الخصوصية، أثناء نقل البيانات والمعلومات الشخصية للعم ء بربربربربربرن توفر السرية التامة وإضفبربربربربرد مبربرلا ب     

  .إلكترونيا، حتى لا يفقد الموقع الإلكترول ثقة العميل ب 
            تعبرل عبربرن حبرق الأفبرراد و الجماعبربراتالتسبربرويقي الأساسبرية وهبري   حبرد عناصبرر المبرزيأالخصوصبرية هبربري   :ميهـوم الخصوصـية

 1:وأهم هذه القضا  المعلومات الل تخصهم،، بخصوص البيانات و والمؤسسات في تقرير طموعة من القضا  
 .الأ راف الأخرفمها من جانب المتجر الالكترول و المعلومات المسموح ترستخداهديد نوح البيانات و  -
 من جانب المتجر الالكترول المؤسسات ات الل تخص الأفراد والجماعات و هديد كمية البيانات و المعلوم -

 .جر الالكترونية ومواقع الويب الأخرفاتو الم
 .هديد توقي  استخدام البيانات والمعلومات المذكورة من جانب المتجر الالكترول والأ راف الأخرف -
 :يةالعناصر تحقيق الخصوص -0

علومبربربربربرات الم ينبلبربربربري أن يكفبربربربربرل المتجبربربربربرر الالكبربربربربرترول البربربربربرذي فمبربربربربرع البيبربربربرانات والمعلومبربربربربرات بأمبربربربربرن هبربربربربرذه البيبربربربربرانات و  -
 .شخصية لن تستخدم دون تصري  وموافقة الزبونال

                                                           
1

 .12، ص 0112، جامعة تيسمسيل ، في العلوم التجاريةمذكرة التخرج ماستر  ،دور التسويق الالكتروني في زيادة ولاء العملاء معموري حليمة، ضبيان كراة، 
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علومبربربرات المضبربربررورة أن يفصبربربر  المتجبربربرر الالكبربربرترول عبربربرن الكيفيبربربرة البربربرل سبربربريجرف  وجبهبربربرا التعامبربربرل مبربربرع البيبربربرانات و  -
م حابربرة واضبربرحة ضبربرمن سياسبربرة الخصوصبربرية، وان فبربررف  ينبلبربري أن يكبربرون في صبربرورة الشخصبربرية، وهبربرذا الإفصبربراح

 .إدراج هذه الم حاة قبل المباشرة في البيانات والمعلومات
 .قتهادص  والتيكد من مدف إو البيانات الل تختمكل الزبون من الوصول  -
 .رف جمعها من هذا الزبونفوضع عدة خيارات أمام الزبون بخصوص استخدام البيانات والمعلومات الل  -
 :أساليب و وسائل جمع المعلومات و البيانات الشخصية للزبون -0
 ري برون عندما يشتبربربرإذا أن الزب، راءبربربرع والشبربربرالحصول على البيانات والمعلومات الشخصية من خ ل عملية البي -أ

مبربرن احبربرد المتبربراجر الالكترونيبربرة فانبربر  يفحبربرص عبربرن جانبربرب مهبربرم مبربرن بياناتبربر  و معلوماتبربر  ، (سبربرلعة أو خدمبربرة)منتوجبربرا مبربرا 
 .الشخصية

  1:البيانات والمعلومات الشخصية من تقديم خدمات متنوعة للزبون م ل ىالحصول عل -ب
 ع م عن منتوجات جديدةخدمات الإ. 
 للات متعددة خدمات الترجمة إلى. 
 التذكير ترلمناسبات والمواعيد خدمات. 

المؤسسبربرة مبربرن حمايبربرة خصوصبربرية الأفبربرراد ومنبربرع أي عمليبربرة كشبربره لمعلومبربرات الأفبربرراد ببربردون إذن مبربربرنهم  لاببربرد علبربرى      
 :وذل  ترلمبادي و الطرق التالية

المسبربرتهلكل العمبربر ء أن يكبربرون لبربرديهم الحبربرق بإعطبربراء معلومبربرامم السبربررية للشبربرركات  ىفبربرب علبربر :الإدراك الــوعي و -0
 .وفب أن يكون هناك أذن مسبق عند رغبة الشركة بإرسال معلومات ما إلى جهة أخري من قبل العم ء

قببربرل  اسبرتخدامها، كيفيبرة حفاهبرا و أن يبرتم إعبر م العمبربر ء عبرن كيفيبرة التعامبرل مبرع معلومبربرات و :الرضـا و الخيـار -0
 .أن يتم جمع المعلومات من  رف الشركة

تكون هناك  ريقة تمكن العميل من الوصول إلى معلوماتبر  و إجبرراء أي عمليبرات فب أن  :و المشاركة لالتداو  -0
 .تعديل أو إضافة أو حذف عليها ترلطريقة الصحيحة و المنة

 أي بنفسبرها ولم يبرتم أجبرراءهبري فبرب أن يكبرون العميبرل متيكبرد مبرن أن المعلومبرات البرل قبردمها : الأمن و التكامـل -1
 2.امن ير عليها وان يتم حفاها في مكانيتل

                                                           
1

 .011-010، ص كره  مرجع سبق ارة، فيوسه أحمد أبو  
 .001-002، ص مرجع سبق  كرهخضر مصباح الطيطي،  2
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 مجالات التسويق الالكتروني: المطلب الثالث
مبرن التسبرويق  حيبرزالتجبرارة الالكترونيبرة أهبرم نشبرا ات التسبرويق الالكبرترول ترعتبارهبرا تم ل الأعمال الالكترونية و        

 . يوض  ذل واتالالكترول والشكل ال
 مجالات التسويق الإلكتروني( 1-0) :الشكل

 
 

 
 
 
 
 

 :من إعداد الطالبتين بالاعتماد على المرجعين: المصدر
 00، ص 0112التق  والمه ، الإدارة العامة لتصوير وتصميم المناه ، السعودية، التسويق الالكترول  بالمؤسسة العامة للتدري-
 .010، ص، 0102ائر، استراد وتو يع الكتب، الجز  -السياحة الالكترونية، للنشرج ل بدر خضر، مصطفى يوسه كافي،  -

 

 (:B2c Business To Customer)التسويق الالكتروني الموجه للمستهلك النهائي -0
          حبربربربربرد كببربربربربرير تجبربربربربرارة التجزئبربربربربرة  وهبربربربربرو يشبربربربربرب  إلى في هبربربربربرذه الحالبربربربربرة التسبربربربربرويق الالكبربربربربرترول موجبربربربربر  للمسبربربربربرتهل  النهبربربربربرائي،      

ترلتجبربربربرارة الالكترونيبربربربرة  جبربربربراءت تسبربربربرميت ولكنبربربربر  يعتمبربربربرد هنبربربربرا علبربربربرى الوسبربربربرائل الالكترونيبربربربرة ومنبربربربر   في التسبربربربرويق التقليبربربربردي،
الكببرير و  منهبرا الصبرلير يشبرب  البقالبرة الإنترنبر  عبرلكبرز التسبروق الالكترونيبرة المنتشبررة ا له من مر ال النيوجد  ،ترلتجزئة

 .و الخدماتأويتخصص كل منها في تسويق سلع  لالذي يسمى ترلممو 
 : (Busimess To Busines B2B) الالكتروني الموجه لمنشات الأعمالالتسويق  -0

 رةبربربربربربرالأخي ذهبربربربربرل هبربربربربربربربرحيبربرث أن ج ،ة التبادليبربرة التجاريبربرة تخبربرص منامتبربرل مبربرن منامبربرات الأعمبربرالبرهنبربرا تكبربرون ع قبربر       
 ت ووسبربرائل الإنتبربراج ن واحبربرد سكبربرم احتياجبربرامم مبربرن المبربرواد الخبربرام والتجهيبربرزاآن اعتبارهبربرا مبربرن الببربرائع و المشبربرترين في كبربرا

 .لي  من اجل هقيق أهدافها الإنتاجية أو الخدميةإوغيرها  ا هتاج 

 الإدارة الالكترونية

E-Management 

 الأعمال الالكترونية

E-Businesses 

 

 الإدارة العامة الالكترونية حكومة الكترونية

E-Gouvernements 

الأعمـــال غيــر 

 التجارية
 التجارة الالكترونية

E-Commerce 

B2B B2C C2C B2E 

G2G B2G C2B C2G 
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أصبرب   قبردورها رببرط ع قبرات  وفي الحقيقة لقد وفر السوق الالكترول فرصا معتبرلة لمنضبرمات الأعمبرال سيبرث،      
     أ بربربرراف المبربربرورد  ،العميبربربرل فأ بربربرراشبربربرراكة وتببربربرادل متميبربربرز ورببربربر  ك بربربرير مبربربرن وقبربربر  وجهبربربرد في تعام مبربربرا سبربربرواء كانبربربر  تم بربربرل 

 و الطرف المزود ترلخدمةأ
 :(Business To Busines To Consumer) التسويق الالكتروني المزدوج -0

أي أن  و المشبرتري الصبرناعي أو مؤسسبرة، هذا النوح من التسويق يوج  في نفق الوق  إلى المستهل  النهبرائي،      
         ( جملبربربربرة ونصبربربربره جملبربربربرة) ومنشبربربربرات( تجزئبربربربرة) تببربربربراح إلى المسبربربربرتهل  النهبربربربرائياكبربربربرن أن  (سبربربربرلع أو خبربربربردمات )المنتجبربربربرات 

يبرز مبرابل يوعندها يقوم البائع ترلتم الم حظ أن ك ير من الأنشطة التجارية تتناسب مع التسويق الالكترول المزدوج،و 
 1.خدمة نوعل من العم ء ،ترلتاو نوعل من التسويق ترلنسبة لنفق المنت  سواء كان سلعة أو 

   (Government To Busines G2B) التسويق الالكتروني الحكومي الموجه لمنشات الأعمال-1
مبرن  وعلى البررغم  ت الحكومية مع منشات الأعمال،برة التعامبربربررول كافبربربربرق الالكتبروح من التسويبربربربرذا النبري هطويع      
يعبربربررف تطبربربرورا ملحوظبربربرا فمبربربر   في البربربرولا ت المتحبربربرد  لا انبربربر إالنبربربروح مبربربرن التسبربربرويق الالكبربربرترول لا ال في بدايتبربربر  هبربربرذا أن 

عبربرل  الإنترنبربر غيرهبربرا يبربرتم نشبربرر تفاصبربريلها علبربرى  وأشبربركل مناقصبربرات  ىالأمريكيبربرة نجبربرد أن جبربرل المشبربرتر ت الحكوميبربرة علبربر
 أن ينهبربري تفاصبربريل الصبربرفقات مبربرع هبربرذه الجهبربرات، و ترلتبربراو اكبربرن لقطبربراح الأعمبربرال أن يتعاقبربرد مباشبربررةو  مواقبربرع مؤمنبربرة،

بطبيعة الحال فبر ن هبرذا النبروح مبرن التسبرويق الالكبرترول ترت يسبرتعمل في صبرفقات ضبرخمة تبرربط منشبرهت ة، و الحكومي
 إلخ، وأصب  البعض يسمي  ...الأعمبربربربربربرال المبربربربرزودة مع الجهبربربرات الحكومية الكبيرة، م ل و ارة الدفاح، التعليم والصحة 

 2.ترلتزويد الإلكترول الحكومي
تعامبربرل البربرزترئن مبربرع بعضبربرهم البربربعض وببربردون وسبربرائط تبربرتم  يأ :C2C مســتهلك لمســتهلكالتســويق الالكــتروني  -0

بيبرع فيهبرا البرزترئن السبرلع ويحصبرلون علبري حاجبرامم يدات العلنيبرة البرل يبرالمز  عملية الشراء والبيع مباشبررة م برال عبرن ذلبر ،
  (E-Bay.com)بربربر من خ ل الصفحة الالكترونية الأك ر شيوعا و المعروفة ب

أي تعامبربربرل المنامبربربرات مبربربرع العبربربراملل لبربربرديها وتزويبربربردهم  :B2E الالكـــتروني علاقـــة الأعمـــال بالموظـــفالتســـويق  -6
بخبردمات أو معلومبربرات أو سبربرلع التجبربرارة التعاونيبربرة يخبربرص هبربرذا النبروح مبربرن الأعمبربرال طموعبربرة مبربرن الأفبربرراد ذوي اهتمامبربرات 

 3.لكترونيا مع بعضهم البعضإمشتركة ويتفاعلون 

                                                           
1

  .12-11، ص 0112، السعودية، التسويق الالكترول، الإدارة العامة لتصوير وتصميم المناهجالتق  والمه ،  بالمؤسسة العامة للتدري 
2

 .11، ص مرجع سبق  كرهالتق  والمه ،  بالمؤسسة العامة للتدري 
3

 .010، ص، 0102استراد وتو يع الكتب، الجزائر،  -، للنشرالسياحة الالكترونيةجي و بدر خضر، مصطفى يوسه كافي، . د 
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ات اتجبربراه الحكومبربرة  وتقبربروم أساسبربرا علبربرى جميبربرع الأعمبربرال البربرل تقبربروم ابربرا الشبربررك :B2G أعمــال الشــركة للحكومــة -7
وهبرذا النبروح مبرن الأعمبرال  الرسوم الجمركية أو  لب المعلومات عن مناقصة أو إقامة ترخيص معبرل،كدفع الضرائب و 

ل تببربر  مفبربراهيم يرات جوهريبربرة في  ريقبربرة قيبربرام الحكومبربرة بأعمامبربرا مبربرن خبربر يبربرزال في بد تبربر  إذا يتطلبربرب الأمبربرر أجبربرراء تليبربرلا
   جميبربرع خبربربردمات الحكومبربربرة أمبربربرام المؤسسبربربرات حبربربرالبربربرل يقصبربربرد ابربربرا أتانيبربربرة كالحكومبربربرة الالكترونيبربربرة مبربر   و الأعمبربرال الالكترو 

 1.من خ ل شبكة المعلومات الدولية الأفرادو 

 وقبرد  ابربربرا بينهبربربرل التنسبريق فيمبربربرجأوتشمل جميع أنبروح التعامبرل ببرل الأجهبرزة مبرن  :G2G أعمال حكومة لحكومة -8
ير مببربرال لبربرو ارة أخبربررف وكبربرذل  يشبربرمل هبربرذا جبتبربري تن تقبربروم إحبربردف البربرو اراييكبربرون احبربرد جوانبربرب هبربرذا التعامبربرل تجبربرار  كبربر

 .الإستراتيجيةو  عتل هذا النوح من الأعمال الضخمي ،فحكومة أخر التجارة على التعامل بل حكومة و النوح من 

وهبربرذا النبربروح مبربرن التجبربرارة يقبربروم ببربر  المسبربرتهل  ترلبحبربرث عبربرن منتجبربرات فتلفبربرة  :C2B أعمــال مســتهلك لشــركة -9
 و مواقع الأسواق الالكترونيةأويقوم  قارنة بل أسعار فتله الشركات من خ ل تصفح  لمواقعها 

في قيبرام الأفبرراد ببردفع الضبررائب  وهبرذا النبروح مبرن التجبرارة الالكترونيبرة يتم برل :C2G أعمال مستهلك لحكومة -01
 .بل الدولةقوم المطلوبة للدولة ترلإضافة إلى الوظائه المعلنة من الرسو 

 علاقة التسويق الإلكتروني بجودة الخدمات السياحية: المبحث الثالث

خاصبرة الاقتصبراد الرقمبري البرذي أصبرب  و  في عبردة طبرالات، 20نارا للسرعة البرل أحبردثتها التكنولوجيبرا في القبررن       
ومبرن بينهبرا السبرياحة  الخ،...المعام ت ،و فتله العلبروم الاقتصبرادية الاجتماعيبرة  من الضروري استخدام  في فتله

ذلبربر  مبربرن خبربر ل إعطبربراء تكلفبربرة وسبربررعة كببربريرة، و  الالكترونيبربرة البربرل أصبربرب  يسبربرهل عليهبربرا الاتصبربرال ترلبربرزترئن بأقبربرل وقبربر ،
 .نترن على الإ صورة سريعة لكل فرد في العالم وتزويده ترلمعلومات بسرعة كبيرة  جرد نقرة أو عدة نقرات

 ميهوم السياحة الالكترونية: المطلب الأول

وقبرد  يعتل مفهوم السياحة الالكترونية من المفاهيم الحدي ة الل تتداخل بشدة مع مفهبروم التجبرارة الالكترونيبرة،       
 .استطاح الباح ل أن يرصد عدة تعريفات لمفهوم السياحة الالكترونية

 ونيةتعريف السياحة الالكتر : أولا
                                                           

1
 .10-21، ص 0100، دار الزهران للنشر والتو يع، الأردن، التجارة الالكترونية  عمر منصور الشويرف،  
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واسبرتخدام تقنيبرات  ،السبرياحةاستخدام الأعمال الالكترونية في طال السفر و ''تعرف السياحة الالكترونية بأنا       
الانترنبربربربربربر  مبربربربربربرن أجبربربربربربرل تفعيبربربربربربرل عمبربربربربربرل المبربربربربربروردين السبربربربربربرياحيل و الوصبربربربربربرول إلى تسبربربربربربرهي ت أك بربربربربربرر فاعليبربربربربربرة للمسبربربربربربرتهلكل 

 . 1''السياحيل

     أخبربربررف تبربربر  البربربرل تبربربرتم ببربربرل مؤسسبربربرة سبربربرياحية و  بربربرط سبربربرياحي يبربربرتم تنفيبربربرذ بعبربربرض معام ''أنبربربرا  علبربربرى وتعبربربررف أيضبربربرا       
المعلومبرات و الاتصبرالات وسبرث تت قبرى من خ ل استخدام تكنولوجيبرا ( سائ )أو بل مؤسسة سياحية ومستهل  

لسبربربرائحل مبربربرع رغببربربرات ا( الإنترنبربربر )فيهبربربرا بعبربربرض عبربربرروض الخبربربردمات السبربربرياحية مبربربرن خبربربر ل شبربربربكة المعلومبربربرات الدوليبربربرة 
 . 2الراغبل في قبول هذه الخدمات عل شبكة الانترن 

هبربري تلبربر  الخبربردمات البربرل توفرهبربرا تكنولوجيبربرا المعلومبربرات والاتصبربرال ''كمبربرا عرفبربر  السبربرياحة الإلكترونيبربرة علبربرى أنبربرا        
مببرادي بلرض انجا  و تروي  الخدمات السياحية و الفندقية عل فتله الشبكات المفتوحة و معلقة ترلاعتمبراد علبرى 

وأسبربرق التجبربرارة الالكترونيبربرة ، وتتعبربردف في  الواقبربرع مفهومهبربرا إلى أبعبربرد مبربرن ذلبربر  وهبربري تشبربرمل حبربرتى السبربرياحة المتنقلبربرة 
المسبربرتخدمة للأجهبربرزة الإلكترونيبربرة الجوالبربرة كبربرامواته المحمولبربرة و المفكبربررات الإلكترونيبربرة ( m tourisme) (الجوالبربرة)

لاتصال تستخدم عن  ريق جميع شبرركاء القطبراح السبرياحي  مبرن المحمولة وغيرها ،وبذل  ف ن تكنولوجيا المعلومات وا
 .مؤسسة، هيئات وأفراد

بأنا عبارة عن تطبيبرق التجبرارة الالكترونيبرة في طبرال ''( E Tourism)وهناك تعريه آخر للسياحة الالكترونية       
 .''( E Service)السياحة ،داخل الإ ار العام للخدمات الالكترونية 

بأنبربرا اتفبربراق يت قبربرى فيبربر  الإفبربراب مبربرع القببربرول عبربرل شبربربكة دوليبربرة مفتوحبربرة ''و اكبربرن تعريبربره السبربرياحة الالكترونيبربرة       
عقبربرد تتلقبربرى فيبربر  عبربرروض ''،أو هبربري ''لاتصبربرال عبربرن بعبربرد وذلبربر  بوسبربريلة مسبربرموعة ،مرئيبربرة ويفضبربرل التفاعبربرل ببربرل الموجبربرب

 ل الوسبرائط التكنولوجيبرة المتعبرددة ،ومنهبرا الخدمات السبرياحية بقببرول مبرن الأشبرخاص في دول فتلفبرة ،وذلبر  مبرن خبر
 .  3''شبكة المعلومات الدولية الانترن  ادف إتمام العقد 

                                                           
 .335،ص2100،المركز القومي للإصدارات القانونية ،مصر ، السياحة الالكترونيةإبراهيم سيد احمد ،   1
،مداخلة ملتقى دوو حول اقتصاد ت السياحة و دورها في التنمية المستدامة السياحة الالكترونية و دورها في تنشيط القطاع السياحيرايق  حدة وآخرون،  2

 .17،ص2101مارم01و19الجزائر ، ،جامعة
 .32ص ،مرجع سبق  كرهج ل بدر خضر وآخرون ، 3
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علبربربربرى أنبربربربرا كبربربربرل المعبربربربرام ت البربربربرل تبربربربرتم         ''ومبربربربرن خبربربربر ل التعبربربربراريه السبربربربرابقة اكننبربربربرا تعريبربربربره السبربربربرياحة الالكترونيبربربربرة        
 (.الإنترن )لاتصالات ،ترستعمال الشبكات الدولية أو تكون بل المؤسسة و السائ  عل وسائل التكنولوجيا وا

 عيوب السياحة الالكترونية : ثانيا

 1:تتم ل عيوب السياحة الالكترونية فيما يلي    

 .صعوبة توفير الحماية للمعلومات السرية -0

 .عدم وجود معايير تنايم إنشاء المواقع الخاصة ترلسياحة الالكترونية  -0

 .حماية الملكية الفكرية الل أصبح  مشكل كبير ترلنسبة للمعلومات الالكترونية -0

 .صعوبة  ارسة الرقابة على المعلومات وأيضا نوح المعلومات المتوفرة -1

إن الحجبربربرز عبربربرل الانترنبربربر  لا يبربربرتم إلا مبربربرن خبربربر ل البطاقبربربرات الائتمانيبربربرة أو غيرهبربربرا مبربربرن البطاقبربربرات المشبربربرااة وهنبربربراك  -1
ون م بربرل هبربرذه البطاقبربرات ولا يفضبربرلون إصبربردارها مبربرن البنبربروك إضبربرافة إلى أن هنبربراك الك بربرير مبربرن الفئبربرات أشبربرخاص لا الكبربر

 .البسيطة لا الكون حساترت في البنوك ويدفعون نقدا لحجز تذاكر السفر 

خطبربربرورة الحجبربربرز عبربربرل الانترنبربربر  لاحتماليبربربرة الخبربربرداح في السبربربرعر المعلبربربرن حيبربربرث أنبربربر  يعلبربربرن عبربربرن الأسبربربرعار ببربربردون إضبربربرافة  -2
 .ا يلري السائ ،غير أن المسافر يصدم وق  الدفع بأسعار ملايرة عن تل  المعلنةالضرائب م

 المتطلبات القانونية لتنظيم السياحة الالكترونية: ثالثا

 2:اكن هديد أهم التشريعات القانونية للسياحة الالكترونية فيما يلي

 وجود ناام قانول متكامل للمعام ت الالكترونية على الصعيدين الدوو والو   ترلتكاثه مع جهود الدول  -0

 .الحدي ة في توفير الإمكانيات المادية والفنية لشركات السياحة للعمل على تفعيل  ط السياحة الالكترونية

                                                           

.9-8، ص 2118، طلة البحو  السياحية ،و ارة السياحة المصرية ، عدد أوت السياحة الالكترونية و مردودها على صناعة السياحةنيفل ج ل ابراهيم عيد، 1
 

.17، صمرجع سبق  كرهرايق حدة وآخرون، .د 2
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احية تتبربربرواءم مبربربرع الأشبربربركال المسبربربرتحدثة البربربرل وجبربربرود تشبربربرريعات ولبربربروائ  منامبربربرة لعمبربربرل المؤسسبربربرات والوكبربربرالات السبربربري -0
الشبربرركات السبربرياحية الالكترونيبربرة ووضبربرع قواعبربرد خاصبربربربرة بتنابربريم التوقيبربربربرع الالكبربرترول   :تفرضبربرها السبربرياحة الالكترونيبربرة م بربرل

 .والدفع الالكترول وغيرها من وسائل المعام ت الالكترونية 

احيل تتم بربربرل ببيبربران التزامبربربرامم وشبربربرروح العمبربربرل مبربربرع وضبربرع تشبربربرريعات قانونيبربربرة خاصبربربرة بتنابربريم عمبربربرل المرشبربربردين السبربربري -0
مراعبربراة ضبربررورة التكبربروين في طبربرال الوسبربرائل الحدي بربرة و التعامبربرل مبربرع أجهبربرزة الحاسبربرب الو و شبربربكة الانترنبربر  بوصبربرفها 

 .الأداة الحقيقية للسياحة الالكترونية

في طبرالات السبرياحة مبرع   دة   دة حوافز الاسبرت مار لتشبرجيع ر وم الأمبروال الو نيبرة والأجنبيبرة للبردخول بجديبرة -1
 .هذه الحوافز لشركات ستصب  من أهم محددات اتجاهات الطلب السياحي العالمي مستقب 

 التقليدية و السياحة الالكترونيةمقارنة بين السياحة :خامسا 

 :اكننا المقارنة بل السياحة التقليدية والسياحة الالكترونية من خ ل الجدول التاو

 .مقارنة بين السياحة التقليدية و الالكترونية(10-10)الجدول 

 جهاز السياحة الرسمي الالكتروني جهاز السياحة الرسمي التقليدي عامل المقارنة
 سريع بطيء  مستوى الاستجابة

بيروقرا ي وضخم ومركزية واتصالات  الهيكل التنظيمي
 .عمومية

صبربربرلير نسبربربربيا  شبربربربكي يعتمبربربرد علبربربرى فبربربررق العمبربربرل،
 اتصالات أفقية

 سريع ومرن بطيء وجامد تعيير إجراءات العمل
 سريع يعتمد على نام دعم القرار اللية بطيء يستند إلى الخلة الشخصية اتخا  القرار

 جميع أ م السنة  ،ساعة عمل متواصلة 01 ساعات يوميا مع العطل2لا تتعدف ساعات العمل
 منخفضة مرتفعة نسبة الأخطاء أثنا اتمام الخدمة

 بشكل الكترول،انترن  وهاته نقال و الخ شخصي كييية التواصل
 لا يعترف ترلحدود الجلرافية مادي ينحصر داخل أجهزة الدولة التواجد في الدولة
 ديناميكية متاحة في الوق  المناسبسريعة و  .بطيئة وهتاج تدخل بشري حركة المعلومات
 إلى الأعمال الورقيةمنخفضة نارا لعدم الحاجة  مرتفعة كلية الخدمة

 ساجة إلى تشريعات وبرام  الحماية متوفرة  الخصوصية وأمن البيانات
 الكترول يحتاج إلى جهة تنايمية حكومية يدوي طريقة الدفع

 الكترول يحتاج الى جهة تنايمية حكومية يدوي الإمضاء والتوقيع
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 المستفيد الدائرة الحكومية محرك الخدمة
 السريع يأكل البطيء الكبير يأكل الصلير النشاطخصوصية محيط 

 الأسلوب

يتعامل مع الحد  بعد وقوع  ،محكوم 
ترلواجبات القانونية، يستجيب إلى تلييرات 

 بدلا من إحدا  التليير بنفس  

يتعامل مع الحد  قبل وقوع  ،يبحث دائما 
عن الابتكار، رق جديدة لأداء الأعمال 

بادر بإحدا  وتقديم الخدمات بشكل أفضل،ي
 .التليير

 .المعلومات و المعرفة وعلى رأم المال الفكري يعتمد كليا على الموارد المادية الموارد
 

 للنشر واستراد وتوزيع الكتب التسويق الالكتروني  جلال بدر خضر وآخرون : المصدر

 .008-007ص  0108الجزائر  

 وتطبيقاتهتعريف التسويق السياحي الالكتروني  :المطلب الثاني

إن فتلبره النشبربرا ات و المعبربرام ت المتعلقبربرة ترلسبربرياحة الالكترونيبرة تبربردخل ضبربرمن التسبربرويق السبربرياحي الالكبربرترول       
الذي يساهم في تطوير السياحة، ما يؤدي إلى هقيق رغبات وحاجات السبرائ  أو العميبرل بصبرفة عامبرة، وعليبر  قمنبرا 

 :بتعريه التسويق السياحي الالكترول كالتي

 تعريف التسويق السياحي الالكتروني : أولا

أنبربربربر  تسبربربربرويق المنبربربربرت  السبربربربرياحي و التعريبربربربره ببربربربر  داخليبربربربرا وخارجيبربربربرا         ''لقبربربربرد عبربربربررف التسبربربربرويق السبربربربرياحي الالكبربربربرترول       
في الأسواق الدولية المصدرة للسياحة عل قنوات منامة من أجل إثارة البردوافع المختلفبرة لبردف السبرائحل لرفبرع حجبرم 

المنبربرت  السبربرياحي للبربردول المسبربرتقطبة للسبربرياحة، ومنبربر  هقيبربرق الإشبربرباح مبربرن وجهبربرة وأهبربرداف السبربرياحة مبربرن  الطلبربرب علبربرى
 1.''وجهة أخرف

على أن  ا ل التسويق الالكترول من تخطيط وتنفيذ العمليات ''كما عرف التسويق السياحي الالكترول        
 بربرة السياحيبربربرة، لتلبيبربربرة حاجبربربربرات الزببربربربربرون ورعايتبربربربر  وهقيق أهبربربربرداف التسويقية المتعلقة بعناصبربربرر المزيبربربربربر  التسويقي للخدمبر

                                                           
 .248،صمرجع سبق  كرهمصطفى يوسه كافي ،  1
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 1.''المؤسسة السياحية من خ ل التقنيات المستخدمة أو عل وسيلة الإنترن 

بأن  تسويق خدمة أو عرض أو برنام  سياحي عل الانترن  ''يعرف أيضا التسويق السياحي الالكترول       
 ويعتل التسويق السياحي الالكترول الأك ر هقيقا في الأهداف والأقل في التكلفة مبربربرن الوسائبربربربربربرل التقليدية الأخبربربربربررف 

ل التعبربربربراريه السابقبربربربربرة نبربربربربربررف أن التعريه الأخيبربربربربرر أك بربرر شموليبربربربرة وأفضل من خ '' م ل المقروءة والمرئية والسمعية
 .لتعريه التسويق السياحي الالكترول

 هو تسويق خدمة أو عرض أو برنبرامبربر  سياحبربربري عببربربرر الانترن  ويعتل التسويبرق السياحبربربري الالكترول الأك بربربربربرر ''      

 .''والأقل في التكلفة من الوسائل التقليدية الأخرف م ل المقروءة والمرئية والسمعيةهقيقا في الأهداف 

 تطبيقات التسويق السياحي الالكتروني: ثانيـا

 2:تتم ل هذه التطبيقات فيما يلي

لمنت  التوسع بصورة كبيرة في إقامة المواقع الخاصة ترلمقاصد السياحية على شبكة الانترن  العالمية ، للتعريه تر-0
 .السياحي لكل مقصد

التوسع في استخدام الانترن  كقناة لبيع اللام  السياحية ووسيلة مهمة من وسائل الإع ن والرعاية السياحية -0
 .الخ...لعرض الخدمات الفندقية والتنقل السياحي وخدمات السياحة والسفر

ة بأسعار منخفضة على المواقع تطبيق نام السمسرة السياحية على شبكة الانترن  بعرض غرف فندقي-0
 .الالكترونية

 .الخ للمستهلكل السياحيل...تسهيل حجز الفنادق وتأجير السيارات والخدمات السياحية-1

 .هقيق وفرة كبيرة من الجهد والوق  للقائمل ترلجهود التسويقية للمنت  السياحي-1

                                                           
في التنمية المستدامة،كلية  ،الملتقى الدوو لاقتصاد ت السياحة ودورها دور التسويق الالكتروني للسياحة في تنشيط صناعة السياحةتومي ميلود،خريه نادية ،  1

 .7-6، ص2101مارم  ،جامعة بسكرة العلوم الاقتصادية والتجارية،
 .096-094ص ، كره مرجع سبق خضر وآخرون ، ج ل بدر  2
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لركاب مباشرة ترستخدام شبكة الانترني  م ل إمكانية عرض الخدمات الل تقدمها شركات الخطوح الجوية ل-2
حجز مقاعد وإصدار التذاكر وإصدار بطاقات السفر وسداد القيمة ودليل الأسعار وجدول المواعيد إلى غير ذل  

من الخدمات،فتعتل الشبكة في هده الحالة قناة دولية لتو يع خدمات السياحة والسفر،الل تقوم بدور كبير       
كلفة بشكل عام وتكلفة عمولات وك ء السفر بشكل خاص،و ا يؤكد ذل  الدراسات الل تم  في تخفيض الت

  021في هذا الال وأثبت  أن الحجز عن  ريق الانترن  قد حقق لشركات الخطوح الجوية الأمريكية وفرة مقدارها 

 .في السنة % 011بينما بلل  نسبة مبيعات التذاكر ترستخدام نفق الأسلوب  مليون دولار في المتوسط،

استخدام الانترن  في طال الإع م السياحي بواسطة شركات السياحة والشركات المعلنة الل تستخدم الصور  -1
بصورة فورية وبأقل والجمل المختصرة أدف إلى تشجيع العم ء المحتملل على القيام بشراء المنت  السياحي المعروض 

 قدر من التردد عل الشبكة الالكترونية ودل  فان هده الوسيلة أصبح  من وسائل الاتصبربربربرال الفعبربربربرال الل سهل  

 (. الانترن )على المعلنل الوصول إلى الم يل من جمهور مستخدمي الشبكة الدولية للمعلومات 

ية المهمة في العالم فان الاتجاه نحو تفعيل الدور التسويقي      نارا لان السياحة تعد من القطاعات الاقتصاد-2
 .ما أصب  ضرورة ملحة،ودل  من خ ل الاعتماد على أساليب التروي  المختلفة كالإع ن عل شبكة الانترن 

 وظيه هبرذه الشبكة نتيجبربربرة للتوسبربربربرع في استخبربربردام الانترن  في التسبربرويبرق السياحي بدأت شركبربربربرات السياحبربرة في ت-1

توظيفا يحقق الأهداف التسويقية ما ترستخدام الإع ن فتعددت الأدوات كالأف م ،الفيديو والمعلومات التفصيلية 
الل توفرها للعم ء كيحوال الجو ونوعية الم بق وأسعار الميكولات وخدمات الإقامة والترفي  وعناصر الجذب 

ينفعلوا  ا يشاهدون  عن  ريق السياحة من مقومات جذب  بيعية        الطبيعية، حيث يستطيع السائحون أن
وصناعية وخدمات سياحية متنوعة فيختارون المنا ق الل يفضلونا ويرغبونا على ضوء ما قدمت  مم الانترن  من 

 .صور ومعلومات ومشاهد

 دور التسويق السياحي عبر الإنترنت : ثالثـا
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اف الل تسعى إلى هقيق الإدارة الفندقية من خ ل تب  التسويق السياحي عل اكن إجمال أهم الأهد     
 1:فيما يلي الإنترن 

هسل مبيعات الخدمات الفندقية والسياحية من خ ل   دة الاتصالات مع فططي اللقاءات ومنامي -0
 .السياحة و السفر مؤتمرات الأسواق الفندقية الجديدة وسياحة رجال الأعمال ومؤسسات وكالات 

 .و الع قات العامة( الدعاية)  دة فاعلية أنشطة النشر -0

 (.الضيه المتكرر أو الضيه الخاص أو الضيه المواي)تقديم عروض خاصة لتروي  المبيعات إلى السائ   -0

موقع الويب تكنولوجيا الانترن  تساهم في توفير فرص كافية للسائ  الضيه وهقق التفاعل الكافي مع  -1
السياحي للمنامة ويكون ذل  بوسائل متعددة م ل إتاحة بعض المحتو ت والمااهر الل هقق قيمة مضافة،حيث 
تقوم المنامة السياحية بإرسال رسوم وفططات سياحية الكترونية إلى عناصر السوق المستهدف عل الليد 

 .ل للمنامة الالكترول أو عل برام  هميل في نفق الموقع الالكترو 

تزويد السائ  الضيه ترلرسائل الإخبارية و النشرات الالكترونية و تمكين  من سهولة الوصول إلى ما يحتاج من -1
 .بيانات ومعلومات وخدمات

 تطوير وهسل الاتصالات الداخلية بل  اقم الإدارة الفندقية وبل فنبربربربرادق السلسلة الفندقيبربربربرة وداخبربربرل الفندق-2

احد وهذا يتحقق عل استخدام الانترن  الذي يعل عن طموعة من أجهزة الحاسوب المرتبطة ببعضها البعض الو  
داخل المنامة الواحدة، حيث يتم توفير البيانات و المعلومات لأعضاء المنامة وفري الوصول إليها عل كلمة مرور 

 .تمن  للأعضاء 

 م بربربرل )داخل الفندق الواحبربرد وبل فنادق السلسلة الفنبربردقيبربربرة ( Transfère data)النقل الالكترول لبيانات  -1

 وهبربربربربرذا النقل الالكترول يتحقق بأقبربربربربرل تكاليه ويبربربربربرؤدي إلى وصبربربربرول البيانبربربرات بسرعبربرة ( التقارير المالية وبيانات الشراء

 .وفبري الوق  المناسب 

 :في جودة الخدمات السياحية فعالية التسويق الالكتروني: المطلب الثالث
                                                           

 .099-098ص ،مرجع سبق  كره ج ل بدر خضر وآخرون،  1



 السياحي كترونيالإل الإطار المياهيمي حول التسويق.. ........................الثاني اليصل 

 
71 

إن قيام فعالية التسويق الالكترول و الدور الذي يلعب  في القطاح السياحي من خ ل الخدمات المقدمة        
عل شبكة الانترن ، الل تل  جودة الخدمات السياحية عن  ريق اللام  السياحية المعروضة في المواقع الالكترونية 

 .دمات بطريقة جيدةمن  رف المؤسسة، وهذا يسهل على السائ  اقتناء الخ
 
 

 الانترنت كوسيلة لتسويق و ترويج الخدمات السياحية الالكترونية: أولا
تسعى المؤسسات السياحية على إضافة شبكة الانترن  إلى المزي  التروفي لديها واكن حصر الأسباب        

 1:الل شجعتها على القيام بذل  في النقاح التالية
 الانترن  والساعات الطويلة الل يقضيها الفرد على الشبكة والذي انفت  على هجرة مشاهدي التلفا  إلى-

وسائل الاتصالات الحدي ة من أجهزة اماته ال ابتة والخلوية وحواسيب متطورة و استخدام متزايد لشبكة الانترن  
 .وما توفره من إمكانات في إجراء الأسا  والتعرف على أحد  المعلومات

 .في استخدام الانترن  أسرح وسيلة إع نات  وا في التاريت  النمو السريع-
 . توفير البنية التحتية الأساسية من انتشار الحواسيب الشخصية وشبكات الاتصال بأنواعها واللطيات المتطورة-
  :الخدمات الت توفرها الانترنت للسياحة الالكترونية  -أ

 الالكترونيةالخدمات السياحية ( 10 -10) :الشكل
 

 

 

 

 

 

                                                           
1

 .045ص ،مرجع سبق  كره ج ل بدر خضرة وآخرون، 

 خط، تليفيزيون

 معالجة معلومات الحاسب.أ
 سوف  وار -
 هارد وار -

  واجهة مباشرة 

 إاايل أنترن -

 .تفاعل -
 قرص مضلوح-

  إتصالات اماته.ب

  .خط، ستلي -
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  واجهة مباشرة -
 تفاعلي /استضافة  -
 فيديو تسويقي/ فيديو ندوات  -
 فيديو ه  الطلب/ فيديو كتب -
 معلومات مباشرة   –

 
 ار النشر والاستراد وتوزيع الكتبمصطيى يوسف كافي  السياحة الدولية  د: المصدر

 .006  ص 0107الجزائر  
 

ومصادر المعلومات وأجهزة الإع م المختلفة من خ ل ( pcs)عند هقيق الاتصال بل أجهزة الكمبيوتر       
وشمل ذل  على ( جبر+ ب + أ الدائرة  )شبكة البيانات ف ن  اكن هقيق قنوات الاتصال مع كل تطبيق الكمبيوتر

الفيديو ه  الطلب والتسويق من خ ل الفيديو سيث اكن اختيار السلع من داخل المنا ل       :سبيل الم ال 
لفنادق أمام أجهزة الكمبيوتر ومن ثم تسليمها في أماكن الإقامة، كذل  تتي  هذه الخدمات إمكانية حجز أو ا

تذاكر الطيران وغيرها من الأماكن الترفيهية من داخل المنا ل، و عنى آخر لم تعد هناك حاجة لمسافات من أجل 
 1.حجز تذاكر الطيران أو غيرها

يتض  لنا ذل  من خ ل الشكل : لى التعرف على السلع والخدماتالسياحة الالكترونية تساعد ع -ب
 :التاو 

 .النمو ج الجديد للسياحة(   16-10:)الشكل
 
 

 

 

 
                                                           

 .07ص ،مرجع سبق  كره رايق حدة وآخرون،  1

 

 .جــ

  فيديوهات علمية-موسيقى،أخبار، أف م، ،  ميد 
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نييين جلال إبراهيم عبد  السياحة الإلكترونية ومردوديتها على الصناعة السياحية  مجلة البحوث : المصدر
 .00  ص 0118السياحية  وزارة السياحة المصرية  أوت 

 

ع والخدمات السياحية م ل التعرف عن السل إن استخدام قنوات التو يع الالكترونية المتنوعة يساعد السائ  في-
وك ت السفر وشركات الطيران ،كما أن استخدام الحجز الالكترول عل الانترن  ييسر من  لفنادق ،المطاعم،ا

ا ات الصيفية بعيدا عن الطرق التقليدية المتبعة سابقا وهي وصول المعلومة الل تساعد على التخطيط لقضاء الإج
حجز عن  ريق المكاتب السياحية والسفر، فالسياحة الالكترونية توفر فرصا وخيارات متنوعة من حيث مواعيد 
ة  رح ت الطيران وأنواح الفنادق وأسعارها والدول المقصودة ونوح السياحة المطلوبة سواء كان  تاريخية أو ترفيهي

أو غيرها في وق  قصير، وتجعل السائ  يعيش تجربة السعر من خ ل التجوال، في الأماكن الل يريد السفر إليها 
 1.بعيدا عن العوامل من الممكن أن تؤثر على اختياره في المكاتب السياحية

 الطرق والوسائل السياحية الالكترونية عبر الانترنت: ثانيـا

ائل الل يحتوي عليها الموقع السياحي على الانترن  أو الل يستطيع العميل تصفحها هناك طموعة من الوس      
 :لإفاد ما يريده واتخاذ قراره للسفر ويتم ذل  من خ ل

 :الموقع الالكتروني و محركات البحث -0

كوسيلة لعرض اعتادت المؤسسات السياحية على بناء موقع انترن  ما، وإضافة إلى أهمية موقع الانترن         
المنتجات أو التروي  للخدمات ،فهو أيضا أداة تسويقية مهمة تمكن من إجراء دراسات على الزترئن الحاليل 
والمحتملل و ريقة تفاعلهم مع الموقع والصفحات الل يزورونا وترتيب   رمم ما، وبتحليل نتائ  هذه الدراسات 

ها التسويقية ،في حل أن محركات البحث تمكن البحث عن أي موضوح تمكن الإدارة من متابعة وتقييم أداة سياست
، واكن البحث عن (Google)تريده ترستخدام واحد من أدوات البحث على الشبكة وأشهرها محرك البحث 

                                                           
 .00ص ،مرجع سبق  كره نيفل ج ل إبراهيم عبد، 1
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أي موضوح محدد،لا يعرف مسبقا أو المواقع الل يراد التجول فيها ،أو أدلة البحث و الل توفر قوائم  وضوعات و 
فد بكل موضوح عشرات من المواقع الل تلطي محتو ت ، وهناك أدوات البحث الذكية الل هفظ الأسا  السابقة 

لفهارم وتزويدها بوصه جيد لمواقع الفنادق وشركات الطيران، مكاتب السفر ،إن الدخول إلى هذه المحركات و ا
،شركات النقل اللي والبحري،السك  الحديدية، الحجو ات تسهل عملية وصول السائ  إلى هذه المواقع والتعرف 

 .بصورة مباشرة عن هذه الخدمات من خ ل س   عل شبكة الانترن 

  :(E.Mail) البريد الالكتروني-0

يعد الليد الالكترول من أك ر الخدمات استخداما عل شبكة الانترن  وهو اكن المستخدمل في أماكن       
من تبادل الوسائل الالكترونية فيما بينهم ترستخدام الحاسب الو وبسرعة لا تقارن ترلليد  فتلفة من العالم،

كما تتم من خ ما المراس ت التجارية مهما كان عددها العادي وبتكلفة تقل عن المكالمات اماتفية عدة مرات،
وحجمها، والل توفر على المؤسسات مبالم  ائلة كان  تدفعها مقابل استخدام الليد العادي أو الفاكق 
وترلإضافة إلى إرسال النصوص فبالإمكان إرسال الصور كذل  والتسجي ت الصوتية والفيديو ترستخدام أنامة 

ا ما يستخدم الليد الالكترول لإرسال النصوص دون اللطيات والصور لكل حجم ملفاما  كما وغالب متخصصة،
يزيد الليد الالكترول من كفاءة الأداء لدف مستخدمي  ،فهو عادة يستلرق ثوال أو دقائق معدودة ل نتقال من 

 .المرسل إلى المستقبل

أك ر تطبيقات الانترن  سرعة وفاعلية في الاتصالات  تعتل غرفة الدردشة أو الحوار:(Chat)التخاطب -0
مقارنة بنايرها الليد الالكترول ،يعد من النشا ات الل هاى بشعبية واسعة مشااة لتل  الل يتمتع اا الليد 
 الالكترول، إذ اارم النام الحوار على الانترن  بك رة ولساعات  ويلة وقد مرت خدمة الحوار بتطورات عديدة

 .حتى وصل  إلى شكلها الحاو الذي أصب  شك  فور  من أشكال الاتصال

هاول المنامات الفندقية والسياحية، من إفاد وسائل متعددة  :(Chatting room) غرف المحادثة-1
    ل تصال ترلسائ  وهاوره، تقنع  وت ير اهتمام ، حتى لو في بيت  من خ ل الانترن  ويقوم رجل التروي       

أو المبيعات أو الع قات العامة، بإيصال الخدمات السياحية وإعطاء السائ  معلومات تخص الفندق وخدمات  
والكشه عن  يزات جديدة للمنت ، وخلق اتجاهات وسلوك افاي لدف الشخص الذي فلق في غرفة المحادثة 

، حول المنت  وبناء ع قات  ويلة الأمد بل عن الفندق وخدمات  وتدعيم الراء والمواقه الحالية الجيدة للشخص
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الشخص و الفندق، و الذي سيكون سائ  مستقبلي ومتوقع ل ستفادة من الخدمات السياحية، وتكون غرفة 
المحادثة خاصة ترلفندق وغرف محادثة عامة احتمال أن يشترك فيها أك ر من شخص أو على طاميع حسب 

 1.الموضوح أو الدولة أو الللة

وهذه الكتالوجات تخص المقاصد السياحية، المنتجات والخدمات، ويتم عرضها  :الكتالوجات الالكترونية-0
بكل الألوان مصحوبة بشريط فيديو، ووسائل أخرف من تكنولوجيا الوسائط المتعددة، واكن استعراض ما اا 

 .واختيار ما يناسب السائ 

هذه الكتيبات أيضا تخص المقاصد السياحية واللام   :تعددةالكتيبات الالكترونية باستخدام الوسائط الم-6
السياحية والل اكن فتحها واستعراض ما بداخلها ،واكن إرسال هذه الكتيبات إلى العالم أجمع وذل  من خ ل 

(E_mail) كما اكن  بعها في البي  أو المكتب إلى جانب إمكانية هميلها على الكمبيوتر وعرضها على،
 .وتعد تكلفة تو يعها منعدمة، وتعد تكلفة تو يع أله نسخة هي تقريبا نفسها تكلفة تو يع مليون نسخةالشاشة،

 هي الناشبربربرر الأول مذه ال ت في العبربربربربربرالم، وتبربربربربربربرو ح هبربرذه الشركة ( IBC)تعتل شركة :المجلات الالكترونية-7

 ت على شاشة جها  الكمبيوتر، ولذل  فعالية التسويق ال ت عل شبكة الانترن ، واكن استعراض هذه ال
في هذه ال ت لا تتقادم ولا تعاق سدود وموانع  بيعية،كما تتمتع هذه ال ت ترلتنقل من مكان لخر داخل 
اللة مع توافر إمكانية البحث عن الموضوح الذي تريده داخلها، ولعل شعار هذه ال ت في التسويق هو 

(attract customers from a round Word ) وعالم السياحة عالم سريع التلير ،ولذل  فيصحاب الأعمال
السياحية أعادوا تقييم استراتيجيات تسويقهم ،ولعل المعارض التجارية ظل  لسنوات أحد الوسائل الإع نية 

بتكاليه عالية ولكن اكن اليوم والتسويقية المهمة للمنتجات السياحية، إلى جانب الكتيبات وال ت المطبوعة 
 .جذب العم ء حول العالم بتكلفة بسيطة من خ ل هذه ال ت

اكن أيضا   دة مواقع الانترن  والل تصمم للمواقع السياحية والمقاصد، ويقوم  :خدمات الانترنت-8
ومن ( we understand the ond can mark at word for you)بتصميمها جراء التسويق، والذي شعارهم 

خ ل  اكن تصف  المقصد السياحي بكل ما في  وما تريد من  مصحوتر بإمكانية البحث عن موضوح معل      
 .الخ...أو الحجز المباشر

                                                           
 .050-048ص  ،مرجع سبق  كره ج ل بدر خضرة وآخرون،  1
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تقدم العديد من المواقع الخاصة ترلمقاصد السياحية للمستخدم فرصة الانضمام لمنتدف معل  :نوادي الانترنت-9
قيمة،ويكون ذل  عن  ريق تسجيل الدخول للعميل طانا، ويتم ذل  من خ ل والذي يضيه ل  معلومات 

 1.الخ...تسجيل البيانات الشخصية عن العميل والذي اكن ضم  لقوائم الليد الكترول

 قياس جودة الخدمات السياحية الالكترونية: ثالثــا

إستراتيجية التسويق الالكترول وتكنولوجيا المعلومات اكننا قيام جودة الخدمة السياحية الالكترونية عن  ريق 
 :والاتصال، والل سنتطرق ما فيما يلي

تطبيق سلسلة واسعة من تكنولوجيا المعلومات ادف إعادة تشكيل  :إستراتيجية التسويق الالكتروني-0
زئة الفعالة للسوق استراتيجيات التسويق،وذل  لز دة المنافع الل يحصل عليها المستهل  من خ ل التج

الاستهداف المتميز،واستراتيجيات تجديد الموقع و تخطيط أك ر فعالية لتنفيذ الأفكار والتو يع والتروي  ، وتسعير 
البضائع والخدمات ترلإضافة إلى ابتكار تبادلات تفي ساجة السائحل أو المستهلكل الفردية وبأهداف 

 :تسوق الالكترول والل تتكون منالمؤسسات وستعتمد الدراسة إستراتيجية ال

 جميع الفوائد الل يحصل عليهبربرا السائحل من خ ل الوق  المتاح للتببربربربرادل بل السائ  :الخدمة الالكترونية-أ

والموقع بطريقة الكترونية وسيتم قياسها من خ ل درجة يحققها السائ  على فقرات مقيام التسويق الالكترول  
 (.0111أبو فارة )تبانة الدراسة حيث جرف قياسها اس

القيمة الل يتم هديدها للخدمة المقدمة للسائحل من حيث المال مقابل حصول  :السعر الالكتروني-ب
السائحل على الخدمة الموعودة ويتم قياسها من خ ل درجة يحققها السائ  على فقرات مقيام التسويق 

 .الإستبانةالالكترول ،حيث جرف قياسها من خ ل 

جمع المعلومات الل تبث بل جميع الأ راف في عملية التسويق وسيتم قياسها من خ ل  :الترويج الالكتروني-ج
درجة يحققها السائحل على فقرات مقيام إستراتيجية التسويق الالكترول وأيضا جرف قياسها عن  ريق 

 .الاستبانة

                                                           
و ارة السياحة المصرية ،العدد أوت  ،كييية تنظيم السياحة الالكترونية ومردوديتها على الصناعة السياحية مجلة البحوث السياحية   عبد الوهاب مرسي،  1

 .62-61،ص 2118
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عملية التبادل الالكترول، وضروري لإتمام العملية التفاعلية بل  كل شيء يتم من خ ل :الموقع الالكتروني-د
ويتم قياسها من خ ل درجة يحققها السائ  على فقرات مقيام إستراتيجية التسويق الالكترول .أ راف العملية

 .حيث يتم قياسها من خ ل الاستبانة

موقع السوق ضمن محتوف رقمي حيث تتم عملية اختبار السوق المستهدف وهديد  :دقة المعلومات-ه
ترلاستناد إلى نام إدارة قواعد البيانات ذات دقة عالية ،وإعطاء معلومات صحيحة صادقة، ويتم قياسها من 

 .خ ل درجة يحققها السائ  على فقرات مقيام إستراتيجية التسويق الالكترول حيث جرف قياسها في الاستبانة

دفع آمنة لاستخدام السائحل وسهلة الاستعمال وسيتم قياسها من خ ل أن تكون نام ال :الدفع الالكتروني-و
 .درجة يحققها السائ  على فقرات مقيام إستراتيجية التسويق الالكترول حيث جرف قياسها في الاستبانة

أن تكون واجهة الموقع مرنة وقادرة على التكيه مع احتياجات السائحل ورغبامم  :إضافة الصية الشخصية-ز
 .يتم قياسها من خ ل درجة يحققها السائ  على فقرات مقيام إستراتيجية التسويق الالكترول وأيضا الاستبانةو 

طموعة من الأفكار والمشاعر والإدراكات والمعتقدات حول التجربة السياحية، توج   :اتجاهات السائحين-ح
اي والسلت أو حالة الاستعداد الذه  سلوك السائحل وهدد موقفهم من تل  التجربة أي هي الشعور الإف

المكتسبة من الخلة والتجربة، وغالبا ما يحد  تأثيرها في استجابة السائحل نحو النام والمرافق والأشياء المادية 
 .المحيطة ام

وا ل هذا المكون المعتقدات والقناعات حول بعض الأحكام ترلتجربة السياحية الل سيكونا  :المعرفة-ط
 ت سائحل وهي الأمور الل يؤمنون اا حبربربربربربربربرول التجربة ويتم قيبربربربربراسهبربربربرا من خ ل الدرجبربربربربربرة الل يحققهبربربربربرا علبربربربرى فقراال

 .مقيام اتجاه السائحل حيث يتم قياسها في الاستبانة

السياحية أي مدف تفاعل السائحل وا ل هذا المكون الاستجابة إلى الفعالية والعا فية اتجاه التجربة  :الشعور-ك
وانفعالامم مع التجربة وقد تكون استجابتهم افابية أو سلبية أو محايدة ، وسيتم قياسها من خ ل درجة يحققها 

 1.السائ  على فقرات مقيام اتجاه السائحل ،حيث جرف قياسها ترلاستبانة

 :في القطاع السياحي TIC ستخداما -0
                                                           

 .02-00جامعة الأردن،ص ،اتجتهات السائحين نحو السياحةأثر المزيج الالكتروني على  أنق يحي الحديد،رفعة عودة س اشناق،  1
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 إن جودة الخدمات السياحية لن تتم إلا بإتاحة واستخدام التكنولوجيا في فتله الالات السياحية      
وغيرها ،وقد أشارت إلى ذل  منامة ...والفندقية، من تخطيط وتروي ، تسويق، حجز، تعاقد وتسوية مالية

يا المعلومات والاتصال في قطاح السياحة السياحة العالمية،الحكومات،اميئات والمؤسسات بأهمية استخدام تكنولوج
والفندقة، وأصبح  تكنولوجيا المعلومات والاتصال البنية الأساسية للتنمية السياحية، ولم تعد خيارا ترلنسبة 

للقائمل عن القطاح، بل حتمية تفرضها الأوضاح الاقتصادية الراهنة لتطوير وتنمية القطاح السياحي والفندقي    
حال من الأحوال اعتبار السياحة الالكترونية هي منافسة للسياحة التقليدية، بل هي مكملة         ولا اكن بأي

 :وضرورية من أجل تطوير السياحة وينبع هذا التكامل من خ ل

اعتماد الخدمات السياحية  ختله أنواعها بشكل كبير على تداول المعلومات السياحية، المتصفة ترلتباين  -أ
صعب قيام جودما إلا بعد التجربة، ولذل  تعد الانترن  الوسيط المناسب ما،فهي تقلل من حدة هذا وترلتاو ي

للخدمة السياحية سث تمكن الزائر من التعرف على المعالم والمنا ق ( الافتراضية)التباين عن  ريق الز رة التخيلية 
  ح على البيانات والمعلومات التفصيلية السياحية بكل سهولة من خ ل صورة تفاعلية مرئية للموقع والا

للمنا ق السياحية المراد   رما، وأيضا تمكن السائ  من تخطيط ووضع برنام  لرحلت  واختيار المنا ق الل يرغب 
في   رما، وترتيب مواعيد   رت  ما حتى يتسنى ل  مشاهدة أكل عدد  كن من المعالم السياحية وتخصيص ميزانية 

 .ية لنفقات تقريب

يؤدي استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصال إلى تخفيض تكلفة إنتاج الخدمة السياحية، حيث تساهم  -ب
من جهة في رفع التروي  السياحي، ومن جهة أخرف تعمل التكنولوجيا على تقليص التكاليه خصوصا تل  

المتعلقة ترلتو يع، فطالب الخدمة هو من يسعى وتل  ( الاتصال المباشر ترلوسطاء و السواح)المتعلقة ترلاتصال 
 لاقتنائها  بربربرا يقلص تكاليه المطبوعبربربربرات و الدور ت السياحيبرة، ترلإضافبربربربربربرة إلى خفض حجبربربربرم العمالبرة الزائدة ورفبربرع 

 .ةقبربربربربردرات العاملل، وتدريبهم على استخدام الحاسب الو والانترن  والتطبيقات واللام  المختلف

التوسع في استخدام التكنولوجيا قد يؤدي إلى ظهور احتياجات كامنة لم تكن موجودة من قبل،  ا يدفع  -جـ
العاملل ترلقطاح السياحي لتطوير منتجات جديدة ومتنوعة تلت هذه الاحتياجات الكامنة، وأيضا هذا التوسع 

لرفع من القدرة التنافسية للمؤسسات السياحية يؤدي إلى هسل جودة الخدمة المقدمة وتوسع قاعدة الزترئن وا
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وتلميع ع متها التجارية، ويضيه عليها حالة من المصداقية وجودة الخدمة،  ا ينعكق افابيا داخل القطاح 
    1.السياحي إجمالا 

 علاقة السياحة الالكترونية بجودة الخدمات   -0

أهميبربربرة السبربربرياحة الالكترونيبربربرة مبربربرن المنبربربرافع الضبربربرخمة البربربرل توفرهبربربرا لمقبربربردمي الخبربربردمات السبربربرياحية أو للسبربربرائحل  تعبربربرد       
اكبرن توضبريحها في مبرن أهبرم هبرذه المنبرافع تقليديبرة في المعبرام ت السبرياحية و و الل تتسم في تجاو  الحبرواجز ال أنفسهم،

 2:الشكل التاو

 

 

 

 

 

 

 

  :تقديم المعلومات -أ 

حيبربرث تتسبربرم الخبربردمات السبربرياحية بأنبربرا منتجبربرات  تيسبربرير تقبربرديم المعلومبربرات البربرل تعتمبربرد عليهبربرا صبربرناعة السبربرياحة،       
وأنبربربرا تعتمبربربرد أساسبربربرا علبربربرى ثقبربربرة السبربربرائ        المعلومبربربرات بشبربربركل كببربربرير فبربربر  اكبربربرن قيبربربرام جودمبربربرا إلا ترلتجرببربربرة،تتببربربراين فيهبربربرا 

ومبربرن هنبربرا أصبربرب  بإمكبربران المسبربرتهل   في جبربرودة الخبربردمات السبربرياحية البربرل تقبربردمها الشبربرركات و المؤسسبربرات السبربرياحية،
لسبربرياحي مبربرن خبربر ل شبربربكة الانترنبربر  السبربرياحي الحصبربرول علبربرى جميبربرع البيبربرانات والمعلومبربرات البربرل يحتاجهبربرا عبربرن المنبربرت  ا

                                                           
1
 .6، صمرجع سبق  كرهبخل ابراهيبرم ،شعوي   فو ي،   

 . 12،ص2103،المنامة العربية للسياحة ،جانفي (السياحة الالكترونية)،الالكتروني لصناعة السياحة و السير  التسويق فوائد ومزايا حسام درويش ، 2
 

 الالكترونيةالسياحة 

تقديم 
 المعلومات

تخفيض 
 التكاليه

المنافسة 
 وتطوير المنت 

 الالكترونيةجودة الخدمات السياحية ( 17-10:  )الشكل

 من إعداد الطالبتل: المصدر
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وذلبربربر  مبربربرن خبربربر ل  ،وشمبربربرل ذلبربربر  معلومبربربرات عبربربرن الطبربربريران و الفنبربربرادق والبربربرلام  السبربربرياحية وأمبربربراكن التبربربريجير الأساسبربربرية،
إمكانيبربربرة قيبربربرام السبربربرائ  بإجبربربرراء العديبربربرد مبربربرن المقبربربرارنات ببربربرل المواقبربربرع السبربربرياحية المختلفبربربرة واختيبربربرار الأنسبربربرب منهبربربرا دون أن 

 .لى آخريحتاج إلى الانتقال من مكان إ

 :تخييض تكاليف الخدمات السياحية -ب

 تسبربرهيل  ) تكبربراليه الإنتبربراج ليبربرل مبربرن تكبربراليه التسبربرويق السبربرياحي و فمبربرن شبربرين اسبربرتخدام السبربرياحة الكترونيبربرة التق      
تسبربرهيل إجبربرراء الصبربرفقات مبربرع شبربرريحة  )وتكبربراليه التو يبربرع  ،(الخدمبربرة السبربرياحية و الوسبربريط تسبربرريع التواصبربرل ببربرل المنبربرت ،و 

فعلى سبيل الم ال اكبرن للسبرائ  تسبرليم تبرذاكر الطبريران  ترلإضافة إلى خفض حجم العمالة، ،(هدفل كبيرة من المست
 .الالكترونية أو قسيمة تبادل الخاصة سجز أحد الفنادق من خ ل الليد الالكترول

  :المنافسة وتطوير المنتج -ج

ذلبر  مبرن   السبرائحل المختلفبرة و تتفق مع شبررائ ،ظهور أنشطة سياحية جديدةسهولة تطوير المنت  السياحي و       
الخبردمات الأساسبرية والمكملبرة البرل رفبرة التوجهبرات السبرياحية الجديبردة و خ ل قياسات الرأي الل اكبرن مبرن خ مبرا مع

هذا ما ينعكق في النهايبرة أرترحها و ايراداما و ية  ا يسهم في   دة مبيعاما و   دة القدرة التنافس يحتاجها السائحون،
 1.على   دة القيمة المضافة السياحية في النات  المحلي الإجماو

 

 

 

 :اليصل ةــــــلاصـــــخ

ترسبربرتخدام الإنترنبربر  ووسبربرائل الاتصبربرال  ،للتسبربرويق الالكبربرترول دور وأهميبربرة كببربريرة في تنشبربريط القطبربراح السبربرياحي        

سبربربرلع الو  تبربربروفير الخبربربردماتبوذلبربربر   ،مبربربرن أجبربربرل هقيبربربرق حاجبربربرات ورغببربربرات السبربربرائ  أو العميبربربرل بصبربربرفة عامبربربرة ،والإعبربربر م

الفيبربرديوهات وغيرهبربرا مبربرن الوسبربرائل التكنولوجيبربرة ، الكتيببربرات، الكتالوجبربرات، مبربرن خبربر ل سبربرياحية عبربرل شبربربكة الإنترنبربر ال

                                                           
            .338-337ص ،مرجع سبق  كرهأحمد ،إبراهيم سيد   1
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ترسبربرتخدام عناصبربرر المبربرزي  التسبربرويقي الالكبربرترول حبربرتى يبربرتمكن السبربرائ  مبربرن اقتنبربراء الخدمبربرة البربرل يريبربردها ببربردون ببربرذل أي 

، وكخ صبربربرة للدراسبربربرة البربربرل تح تقبربربرداها في هبربربرذا العميبربربرل وهقيبربربرق أهبربربرداف المؤسسبربربرة وهبربربرذا ببربربردوره يبربربرؤدي إلى ولاء ،جهبربربرد

 :الفصل اكن ذكر النتائ  التالية

 يساهم التسويق الالكترول في   دة فاعلية النشاح السياحي في فتله الالات. 

 وقبر  ومكبران  سهل التسبرويق الالكبرترول علبرى السبرائ  القيبرام  ختلبره المعبرام ت الخاصبرة ترلسبرياحة، في أي

 .دون بذل أي جهد

 ظهرت جودة الخدمات السياحية بشكل واض  من خ ل وسائل الاتصال والتكنولوجيا. 

 

 

 

 



 

 

 الفصل الثالث  
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 تمهيد 
، الذي يعتل معيارا محبرددا لمبردف خدماما ترلدرجة الأولى على الزبونقيام جودة تعتمد المؤسسة السياحية ل

و لضبربرمان المؤسسبربرة السبربرياحية مواكببربرة التطبربرور التكنولبربروجي  ،السبربروقتبربروفر المؤسسبربرة لجبربرودة تؤهلهبربرا لضبربرمان مكانتهبربرا في 

لبرذل  سبرنحاول مبرن خبر ل هبرذا الفصبرل إببررا   أصبح  بعضها تعتمد على التكنولوجيبرات الحدي برة لتسبرويق خبردماما

مبربردف تطبيبربرق التسبربرويق الإلكبربرترول في المؤسسبربرات ية ترلإضبربرافة إلى السربربرياحوجهبربرة نابربرر الزببربرون حبربرول جبربرودة الخبربردمات 

 :إفاد ع قة الترابط بل متليري الدراسة، وسيكون ذل  من خ ل النقاح التاليةو كذل  ، زائرالسياحية في الج

 جودة الخدمات السياحية في الجزائر  

 في الجزائر الإلكترونية واقع السياحة  

 تحليل الإستبيان 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 جودة الخدمات السياحية في الجزائر: ولالمبحث  الأ
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للسياحة في اقتصاد ت فتلبره منبرا ق العبرالم، توجبرب علبرى الدولبرة التوجبر  نحبرو  الذي تلعب  نارا للدور الفعال
هذا القطاح لتطويره وإدراج  ضمن سياسة التنمية الاقتصادية والإجمالية للب د، فاعتمبردت الجزائبرر علبرى طموعبرة مبرن 

، دمات السبربرياحية المقدمبربربرةالبربرلام  و المخططبربرات واميئبربربرات مبربرن أجبربرل النهبربربروض بقطبربراح السبربربرياحة و ضبربرمان جبربرودة الخبربربر
 التطرق لأهم اميئات السياحية في الجزائر ذا المبحث لذل  سنحاول في ه

 1(0101)آفاق SDATالمخطط التوجيهي للتهيئة السياحية: المطلب الأول
يشبركل المخطبربرط التبروجيهي للتنميبربرة السبرياحية مرجعبربرا لسياسبرة جديبربردة تبنتهبرا الدولبربرة و يعبرد جبربرزءا مبرن المخطبربرط البربرو   

فهبرو المبررآة البرل تعكبرق لنبرا مبتلبرى الدولبرة فيمبرا يخبرص التنميبرة المسبرتدامة (  SDAT)  0101لتهيئة الإقليم في آفاق 
 .    يلة العشرينية القادمةو ذل  من أجل الرقي الاجتماعي و الاقتصادي على الصعيد الو 

 :حدد هذا المخطط خمسة أهداف كلف لتنفيذ سياسة جديدة و هبري 
 ترقية إقتصاد بديل للمحروقات -0
 ت مل صورة الجزائر و جعلها مقصدا سياحيا ترمتيا  -0
 تنشيط التوا نات الكلف و انعكاسها على القطاعات الكلف -0
 في مع مراعاة خصوصية كل التراب الو  ت مل الترا  التاريخي، ال قا -1
 التوثيق الدائم بل ترقية السياحة و البيئة -1

 :يرتكز المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية على خمق ديناميكيات 
 فطط الجزائر كوجهة سياحية:  الديناميكية الأولى -
 الأقطاب السياحية ذات الامتيا  : الديناميكية ال انية -
 فطط الجودة السياحية : ية ال ال ةالديناميك -
 فطط الشراكة بل القطاعل العام و الخاص : الديناميكية الرابعة -
 فطط تمويل السياحة:  الديناميكية الخامسة -
 
 
 

                                                           
1Source :  http://www.andt-dz.org consulté le 25-03-2018 à 22 :01 

http://www.andt-dz.org/
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 مخطط جودة السياحة الجزائرية: المطلب الثاني
 1ميهوم مخطط جودة السياحة الجزائرية:أولا

الجزائريبربربرة إلى توحيبربربرد جميبربربرع المهنيبربربرل الجزائبربربرريل في قطبربربراح السبربربرياحة مبربربرن خبربربر ل يطمبربربر  فطبربربرط جبربربرودة السبربربرياحة 
الانتهبربربراج الإرادي للجبربربرودة، الحبربربرريص علبربربرى تلبيبربربرة حاجبربربرات البربربرزترئن و إرضبربربرائهم، محليبربربرل و أجانبربربرب، تح إعبربربرداد فطبربربرط 

د المسبرار مبرن جودة السياحة الجزائرية مع مهنيبرل و مبرن اجلهبرم،  بقبرا للمعبرايير الدوليبرة، يسبرم  فطبرط الجبرودة بتحديبر
 ". QTAجودة السياحة الجزائر "اجل التحسل التدرفي للخدمات و الحصول على الع مة التجارية 

 : و يرتبط فطط جودة السياحة الجزائرية ترلنقاح التالية
 تأسيق الع مة التجارية جودة السياحة الجزائر 
 تدعيم كفاءات الموارد البشرية 
 تنايم الأنشطة السياحية 
  البنى التحتيةهديث 
 QTA"2جودة السياحة الجزائر " العلامة التجارية : ثانيا
 "QTAجودة السياحة الجزائر "ميهوم -0

يرتكبربرز فطبربرط جبربرودة السبربرياحة الجزائبربرر علبربرى تطبربروير المبربروارد البشبربررية وهبربرديث المؤسسبربرات والتجهيبربرزات، وكبربرذل  
علبربرى إنشبربراء ع مبربرة خاصبربرة تميبربرزه وتم بربرل ضبربرمانا للبربرزترئن مبربرن قببربرل المؤسسبربرات الملتزمبربرة ابربرذا الانتهبربراج، وهبربرذه الع مبربرة هبربري   

 "QTAجودة السياحة الجزائر " 
علبربرى الامتيبربرا  وهبربري تتجبربراو  مفهبربروم ترتيبربرب المؤسسبربرات السبربرياحية، فهبربري "  QTA"تقبربروم الع مبربرة التجاريبربرة 

  .تشهد بصورة واضحة على أن المؤسسة التزم  إراد  ترنتهاج الجودة وهي تسعى دائما لإرضاء الزترئن
وصل ثقة وضمان للزترئن إذ اكن ر ية الع مة التجارية في شكل شبرعار  يبرز "  QTA" الع مة التجارية 

 .زترئن المؤسسات الل التزم  ترنتهاج الجودةيل  لل
هبربربري خطبربربرة جماعيبربربرة تسبربربرتلزم التبربربرزام ومشبربربراركة الجميبربربرع، مبربربرع مهبربربر  القطبربربراح، والبربربرو ارة المكلفبربربرة ترلسبربربرياحة، وفتلبربربره 

 . الإدارات والجمعيات الإقليمية المعنية

                                                           

: Source 1 cg.net-http://qualitetourisme.ccm :14 2018 à 22-03-25consulté le  
 11، ص0101، الجزائر، دليل الجودةو ارة السياحة والصناعة التقليدية،   2

http://qualitetourisme.ccm-cg.net/
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هبربري ع مبربرة تجاريبربرة ستشبربرمل تبربردرفيا جميبربرع مكبربرونات ومهبربرن العبربررض السبربرياحي وحاليبربرا فبربران هبربرذه الع مبربرة متبربروفرة 
 . الفنادق، المطاعم ووكالات السياحة والأسفار: للفروح ال  ثة التالية

 ":QTA"مراحل الحصول على العلامة التجارية  -0
 : ار الا راح في برنام  جودة السياحة الجزائرية  بسبعة مراحل كما هي مبينة في الشكل التاو

 
 "جودة السياحة الجزائر"مراحل الحصول على العلامة التجارية (:  -10)الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .01ص، 0101سنة الجزائر،   دليل الجودة  و ارة السياحة والصناعة التقليدية: المصدر
علبرى المؤسسبرة " جبرودة الخدمبرة الجزائبرر"يتض  لنبرا أن للحصبرول علبرى الع مبرة التجاريبرة ( -10)من خ ل الشكل رقم

 : السياحية اتباح سبعة خطوات تتم ل في 
  معرفة المعايير والالتزامات الو نية. 
   إمضاء عقد الالتزام في الانتهاج الو   للجودة. 
 بل مكتب معتمد القيام بتدقيق حساترت الفحص من ق. 
  العمل بتوصيات مكتب تدقيق. 

 

 

معرفة المعايير 
والالتزامات الوطنية في 

 الجودة

إمضاء عقد الالتزام في 
 الانتهاج الوطني للجودة 

القيام بتدقيق حسابات 
اليحص من قبل مكتب 

 معتمد
 

 القيام بتدقيق حسابات 
اليحص من قبل مكتب 

 معتمد

العمل بتوصيات 
مكتب تدقيق 
 الحسابات

القيام بتدقيق 
للحسابات للمرة الثانية 

 للمصادقة

تقديم الملف إلى الأمانة 
التقنية لمخطط جودة 

 السياحة

الحصول على العلامة 
 التجارية جودة السياحة

 

الحصول على العلامة 
 التجارية جودة السياحة
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 القيام بتدقيق للحساترت للمرة ال انية للمصادقة. 
 تقديم المله إلى الأمانة التقنية لمخطط جودة السياحة. 
 الحصول على الع مة التجارية جودة السياحة.  
 1أهداف مخطط جودة السياحة الجزائرية : ثالثا

  خ ل إدراج مفهوم الجودة في جميع مشاريع تنمية المؤسسات السياحيةدعم التنافسية الو نية من 
   بلو  افضل مهنية في جميع قطاعات العرض السياحي الو 
 ت مل المنا ق السياحية الو نية و ثرواما المحلية 
  خلبربربربرق داومبربربربرة العبربربربررض السبربربربرياحي الجزائبربربربرري مبربربربرن خبربربربر ل هسبربربربرل صبربربربرورة جبربربربرودة الخبربربربردمات للبربربربرزترئن البربربربرو نيل

 والاجانب
  بتــــوفير الوســــائل الملائمــــة لتحقيــــق  افبربربربرادة المؤسسبربربربرات السبربربربرياحية الملتزمبربربربرة ترنتهبربربربراج مسبربربربرار الجبربربربرودة و ذلبربربربر
 و التكوين و التحديث و التوسيع و إعادة التيهيل و خاصة  رافقتها في عمليات التجديد تنميتها
  سسبربرات الحاملبربربرة ضبربرمان تبربرروي  متزايبربرد للمتعبربربراملل المنخبربرر ل في الجبربرودة مبربرن خبربربر ل إدمبربراجهم في شبربربكة المؤ

 وضمان اندماج أحسن في الال التجاري و تموقع أفضل " جودة السياحة الجزائر"للع مة التجارية 
 2الديوان الوطني للسياحة: المطلب الثالث

يعتبربرل البربربرديوان البربربرو   للسبربرياحة مبربربرن أهبربربرم المؤسسبربربرات السبربرياحية البربربرل تعمبربربرل علبربرى تنابربربريم القطبربربراح السبربربرياحي في 
 .ان الو   من أبر  اميئات السياحية الل تساهم إلى حد كبير في تطوير هذا القطاح، و يعتل الديو الجزائر
 لمحة عن الديوان الجزائري للسياحة: أولا

  تأسبربربرق البربربرديوان البربربرو   للسبربربرياحةONAT  حيبربربرث تم بربربرل هدفبربربر  في 0120بعبربربرد اسبربربرتق ل الجزائبربربرر سبربربرنة ،
تح تأسبربربربريق و ارة السبربربربرياحة وتح إلحبربربربراق البربربربرديوان ابربربربرا  0121 ارسبربربربرة السبربربربرياحة واسبربربربرتقبال السبربربربرياح، وفي سبربربربرنة 

 .وأوكل  ل  مهمة تنايم الرح ت السياحية عل كافة التراب الو  
  بإعتبارها صاحبة المشروح وترقية المنبرت  انحصرت مهمة الديوان  في هقيق است مارات سياحية  0111سنة

 السياحي

                                                           
1  Source :http://qualitetourisme.ccm-cg.net consulté le 25-03-2018 à 22 :14 

مذكرة ماستر في العلوم   (حالة الديوان الوطني الجزائري للسياحة)المزيج الترو ي الخدمي في تعزيز قطاع السياحة أهمية كر و  هشام، بن عمارة عبد اليد،    2
 11-21، ص0102-0101التجارية، تخصص تسويق، المركز الجامعي تيسمسيل ، الجزائر،سنة 

http://qualitetourisme.ccm-cg.net/
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  تح تفكيبربر  مؤسسبربرة  0121سبربرنةALTOUR   فيوكلبربر  للبربرديوان الجزائبربرري للسبربرياحة مهبربرام تسبربرويق المنبربرت
 Nationalقبربرام البربرديوان بتليبربرير قانونبربر  الأساسبربري فيصبربرب  مؤسسبربرة سبربرياحية  0121السبربرياحي، وفي سبربرنة 

Tour Opération التالية، حيث اشتمل نشا ها على الاعمال  : 
 تصميم برام  الرح ت السياحية 
  ترقية المبيعات 
 تسيير شبكة التو يع 

  أصبربربربربرب  البربربربربرديوان مؤسسبربربربربرة مسبربربربربرتقلة وأخبربربربربرذ شبربربربربركل مؤسسبربربربربرة عموميبربربربربرة ذات  بربربربربرابع تجبربربربربراري  0111وفي سبربربربربرنة
 .وإقتصادي

 مهام الديوان الوطني للسياحة: ثانيا
 :يقوم الديوان الو   للسياحة  جموعة من المهام نذكر منها

  المساهمة في ترقية السياحة ومتابعة الانشطة المتعلقة بذل. 
 انتاج وتسويق المنتجات السياحية في السوق المحلي والدوو. 
 تنايم المؤتمرات والمشاركة في التااهرات المحلية والدولية المتعلقة ترلسياحة. 
 نشر وتو يع المعلومات السياحية وتقديم المساعدة المساعدة للسياح. 
  وهليل واستل ل المعلومات والإحصائيات المتعلقة ترلترقية السياحيةجمع.  
 تنمية وتطوير التبادل بل فتله المعاهد والمنامات الخارجية في ميدان ترقية السياحة. 
 القيام ترلاسا  والدراسات الل مدف إلى التعرف على حركة السوق الداخلي والخارجي. 
  السياحية الدوليةتم يل الجزائر في التااهرات. 
  المسبربراهمة في البربربرتروي  السبربربرياحي ومتابعبربربرة الإجبربرراءات المبذولبربربرة في هبربربرذا البربربرال وتنشبربريط وتطبربربروير التببربربرادلات مبربربرع

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                .                                                                                          المؤسسات والوكالات الخارجية في طال التروي  السياحي
 احةأهداف الديوان الوطني للسي: ثالثا

 :تسعى الدولة الجزائرية من خ ل تأسيق الديوان الو   للسياحة لتحقيق الأهداف التالية
 تنمية السياحة المحلية وتشجيع التدفقات السياحية الداخلية نحو كامل الأقطاب السياحية المتنوعة ترلجزائر 
 إعطاء صورة سياحية جزائرية جيدة للعالم. 
  ام  السياحيةهقيق الارترح من خ ل بيع الل. 
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 دة إيرادات القطاح السياحي  . 
 هقيق التوا ن بل العرض والطلب على مستوف فتله الأسواق. 
 ترقية وتشجيع الإست مارات في القطاح السياحي. 
 توعية الموا ن والمؤسسات ترلنشاح السياحي. 
 رد الإعتبار لل روات السياحية وال قافية للجزائر. 
  بأصحاب الدخول المتوسطة والخاصةتطوير السياحة الخاصة. 

 في الجزائر الإلكترونية واقع السياحة: المبحث الثاني
تزخبربربرر الجزائبربربرر  نبربربرا ق  بيعيبربربرة متنوعبربربرة وخ ببربربرة مبربربرن سبربربرهول، هضبربربراب، جببربربرال وصبربربرحراء، ترعتبارهبربربرا هتبربربرل موقبربربرع        

زائر، كما تتميز أيضبرا  قومبرات استراتيجي جيد في العالم، هذا الأمر بدوره يؤدي إلى تنشيط القطاح السياحي في الج
سبربرياحية حيبربردة تاريخيبربرة، أثريبربرة، ثقافيبربرة وتنبربروح طتمعهبربرا هبربرذا فعبربرل مبربرن الجزائبربرر بلبربرد سبربرياحي يتوافبربرد عليبربر  مبربرن كافبربرة أنحبربراء 

 و      العبربربرالم، وعليبربربر  لا ببربربرد مبربربرن تطبربربروير السبربربرياحة ترسبربربرتخدام التسبربربرويق الالكبربربرترول ووسبربربرائل تكنولوجيبربربرات المعلومبربربرات 
 .تؤدي إلى تسهيل المعام توالل بدورها  الاتصال

 مقومات السياحة في الجزائر: المطلب الأول
تتم بربربربرل المبربربربروارد السبربربربرياحية في الجزائبربربربرر أساسبربربربرا في المعطيبربربربرات الجلرافيبربربربرة كالمنبربربربراظر الطبيعيبربربربرة، أمبربربربراكن الراحبربربربرة، الترفيبربربربر        

الجببربرال، الأنبربرار، الشبربروا ا، اللبربراترت والصبربرحاري، ترلإضبربرافة إلى مبربروارد الثار التاريخيبربرة المعماريبربرة، الدينيبربرة والصبربرناعات 
  1: ختلفة، العادات والتقاليد، ونذكر هذه الموارد فيما يليالتقليدية، الفلكلور، الفنون الشعبية الم

 المعطيات الجغرافية والمناخية: أولا
تقبربرع الجزائبربرر في الضبربرفة الجنوبيبربرة اللربيبربرة للحبربروض المتوسبربرط، هتبربرل مركبربرزا محبربرور  في الملبربررب العبربرري وإفريقيبربرا والبحبربرر       

الأببريض المتوسبربرط، بفضبرل  ابعهبربرا الجلبررافي والاقتصبربرادي وميزامبرا الاجتماعيبربرة وال قافيبرة، وابربرات مورفولوجيتهبرا الخاصبربرة 
نابررا مبرذا الموقبرع، جعلبر  الطبيعبرة مبرن الجزائبرر ملتقبرى لتيبرارات الحضبرارات ووضع  بيعتها الأصلية ومواردها المتعددة، و 

 .القوية والمتنوعة والل شكلها التاريت طموعة من أشهر الموعات في العالم
إن الجزائبربرر  اخبربررة ب روامبربرا ومناظرهبربرا المتنوعبربرة، فنجبربرد فيهبربرا الجببربرال الشبربراهقة وامضبربراب العليبربرا الفسبربريحة والسبربرهول       

كلم على البحر الأبيض المتوسط، وهي من السبرواحل سبراحرة  011سواحل البحرية الممتدة على  ول الصحاري وال
                                                           

 00، ملتقى علمي و   حول السياحة في الجزائر واقع وآفاق، جامعة البويرة 0100واقع السياحة في الجزائر وآفاق النهوض بها في مطلع عبد القادر الش و،  1
 .0، ص 0101ماي  00و
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هتلهبربرا الصبربرحراء، هبربرذا  ، منبربرهبربربربرا مليونبربربربربران0كلبربرم  0020110الحسبربرن والجمبربرال، تترببربرع الجزائبربربربربربرر علبربربربربرى مساحبربربربربربرة تقبربربربردر ببربربربربربر 
العربيبرة، إن هبرذه المسبراحة البرل تبرتراوح في المسبرافات  الامتداد الذي يشكل جزء صحراوي هام يصل حتى شب  الجزيبررة

كلبربرم، تجعبربرل مبربرن الجزائبربرر أوسبربرع بلبربرد إفريقبربري  0111و  0111مبربرن الشبربرمال إلى الجنبربروب، ومبربرن الشبربررق إلى اللبربررب ببربرل 
عبربرري بعبربربرد السبربربرودان وليبيبربربرا، ويحبربربرد الجزائبربربرر مبربربرن الشبربربررق تبربرونق والجمهوريبربربرة الليبيبربربرة، ومبربربرن اللبربربررب الملبربربررب الأقصبربربرى ومبربربرن 

مبرن خبرط الطبرول  11من خط العرض الشماو وببرل  01و  02الجنوب ماو والنيجر، إن أرض الجزائر الموجودة بل 
خبربرط الوسبربرط الفاصبربرل ببربرل أ بربرراف الكبربررة الأرضبربرية ابربرر ترلقبربررب مبربرن مدينبربرة )ل الشبربررقي، مبربرن خبربرط الطبربرو  00اللبربرري و 
، صيل  في قالب  بيعي  يز جدا، حيث أن الجزء الأعام من الشمال ل  مناخ متوسط ويسبرود الأ لبرق (مستلانم

 .التلي، بينما يسود الأ لق الصحراوي
وهبربري منبربرا ق عريضبربرة أك بربرر منهبربرا  ويلبربرة، تتميبربرز بأراضبربري وتابربرم المنبربرا ق التليبربرة والمنبربرا ق السبربرهلية  :منطقــة الشــمال -0

خصبة، وهتوي السهول والجبال كالونشريق، القبائل، تلمسان، جبال الأ لق الصحراوي البرل تتكبرون ببردورها مبرن 
جببربرال القصبربرور العموريبربرة، أولاد نايبربرل، وأخربيبربران، كمبربرا يتصبربره المنبربراخ الجزائبربرري ترلمتوسبربرط أساسبربرا و آخبربرر قبربراري، هبربرذا 

 .شديد اللودة و الصيه حار و جاففعل الشتاء 
 ويشبربربرمل المنبربربرا ق السبربربراحلية مبربربرن الشبربربررق الى اللبربربررب ببربربردرجات حبربربررارة سبربربرنوية متوسبربربرطة تقبربربردر  :المنـــاخ المتوســـط -أ  
 .، وعلي  المناخ في هذه المنا ق يتميز ترلحرارة والر وبةO 01، وتبلم ذروما خ ل شهر جويلية وأوت ببربربربر  02Oببربربر 
ويحتوي منطقة امضاب العليبرا، ويتميبرز بفصبرل تررد  ويبرل ور برب أحيبرانا، إذ يسبرتمر مبرن  :الجافالمناخ شبه  -ب  

 .  شهر أكتوبر إلى شهر ماي
مبرا ث ثبرة صبرفات رئيسبرية هبري امضبراب الأرضبرية، وتسبرمى ترلحمبراد والبردروح     و  :المنطقة الجنوبية الصحراوية -0

، والعرق الشرقي الكبير و عرق شاشي، و ال ال ة  بيعيبرة امقبرار و ال انية تتركز في العروق، و هي العرق اللري الكبير
مبربربرتر، واتبربربرا  منبربربراخ المنطقبربربرة الصبربربرحراوية بقلبربربرة كميبربربرة  0110ببربربربربربربربر  "مبربربراة"البربربرل يوجبربربرد ابربربرا أعلبربربرى قمبربربرة ترلجزائبربربرر و هبربربري قمبربربرة 

مبرن شبرهر  ويسودهبربربرا منبربربربراخ يتميبرز  وسبربربربربرم  ويبربربربربربرل وحبربربربربرار 1الأمطار، و سبررارة شبرديدة في النهبرار و منخفضبرة في الليبرل،
 ، أمبرا ترقبري أشبرهر السبرنة فتتميبرز  نبراخ متوسبرط 11ماي إلى سبربتمل حيبرث تصبرل درجبرة الحبررارة، أحيبرانا إلى أك برر مبرن 

                                                           
 .1-0، ص مرجع سبق  كرهعبد القادر الش و،  1
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 أمبربرا اللطبربراء النببربراتي فهبربرو متكبربرون أساسبربرا مبربرن واحبربرات 1دافبربرا،  بربرا يسبربرم  بنشبربراح حركبربرة السبربرواحل في فصبربرل الشبربرتاء، و 
 .النخيل
 المناطق السياحية في الجزائر. ثانيا

 .منا ق سياحية ترلجزائر تبعا لتنوح المعطيات الجلرافية 12اكن حصرها في       
 :منطقة السواحل والسهول الشمالية وهضاب الأطلسي الشمالي -0

والل تعود إلى العهبرد الرومبرال كلم، وبعدد كبير من المواقع الأثرية  0011و تتميز هذه المنطقة بطول شوا ئها       
ويشمل التاريت الحضاري للجزائر، رصبريدا مبرن المتبراحه أهمهبرا   2والعرب المسلمل وآثار تعود لعصور ما قبل التاريت،

وتجمبرع ببر    0210بقسبرنطينا البرذي يعتبرل مبرن أقبردم المنبرا ق في الجزائبرر، حيبرث تح إنشبرا ه سبرنة  "المتحه الو   سبريرتا"
كل القطع الأثريبرة البرل تح اكتشبرافها  نطقبرة شبررق الجزائبرر، ترلإضبرافة إلى أن هنبراك طموعبرة أخبررف مبرن المتبراحه نبرذكر 

  3:منها
البربرو  ، يوجبربرد ترلجزائبربرر العاصبربرمة وتعبربررض ببربر  حفبربرر ت عبربرن أصبربرل الشبربرعوب و أخبربررف تعبربرود إلى مبربرا  "ترردو"متحبربره  -

 .قبل التاريت
ية ترلجزائبربرر العاصبربرمة، ويضبربرم التقاليبربرد والفنبربرون الشبربرعبية ترلإضبربرافة إلى معروضبربرات عبربرن المتحبربره البربرو   للفنبربرون الشبربرعب -

 إلخ...  "تمقاد"الصناعة التقليدية، وأيضا متحه 
مبربرتر كمبربرا  0012ببربربربربربر   "لالبربرة خدفبربرة"والبربرل توجبربرد ابربرا أكبربرل قمبربرة جبليبربرة في الشبربرمال  :منطقــة السلســلة الأطلســية -2

 نجد جبال الأورام، الونشريق، وسلسلة جبال مو اية تتميز بإمكانيات كبيرة لتنمية أنواح السياحة 
 .(التزحلق، التسلق والصيد)عديدة، كالنشا ات الر ضية، الشتوية 

 .تنوعةوالل تتميز  ناخ قاري و واقعها الأثرية، وبصناعتها الحرفية التقليدية الم: منطقة الهضاب العليا -0
وهبربري المنبربرا ق الواقعبربرة ببربرل امضبربراب العليبربرا و الصبربرحراء الكبربرلف، والبربرل اكبربرن فيهبربرا : منطقــة الأطلــس الصــحراوي -1

 .إلخ... تنمية السياحة المناخية، المعدنية والصيد 

                                                           
، دكتوراه في العلوم الاقتصادية، جامعة في ظل الاستراتيجية الجديدة( 0100-0111)الإمكانيات و المعوقات  السياحة في الجزائرعوينات عبد القادر،   1

 . 010، ص 0100-0100، 10الجزائر 
 .1-0، ص مرجع سبق  كرهعبد القادر الش و،   2
، ص 0102-0101، دكتوراه في العلوم الاقتصادية، جامعة ورقلة، استراتيجيات تنمية السياحة البيئية في الجزائر من منظور الاستدامةعبد س عياشي،   3

010. 
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والل تتميز ترلاعتدال في درجات الحرارة، فهي أقل درجة من الصحراء الكلف وابرا : منطقة واحات الصحراء -0
 .تركز الواحات بنخيلها وبخيراما، وفيها عدة صناعات تقليديةت
، وتتميبربربرز ترلمسبربربراحات "امقبربربرار، التاسبربربريلي"وهبربربري المنطقبربربرة المعروفبربربرة ترلجنبربربروب الكببربربرير  :منطقـــة الصـــحراء الكـــبرى -6

 الشاسعة والجبال الشافة، ترلحبررارة المعتدلبرة  برول فصبرول السبرنة، والبرل تشبركل مصبردر هبرام للسبرياحة الشبرتوية، بفضبرل
تنوح المنا ق السياحية والمناخ في الجزائر، الأمر الذي يساعد علبرى تنميبرة أنبرواح السبرياحة، وهبرو مبرا يسبراعد مبرا يسبراعد 
ذلبربر  علبربرى عبربردم تركيبربرز النشبربراح السبربرياحي فبربرترة  منيبربرة محبربرددة، ويبربرؤدي إلى اسبربرتمرارية النشبربراح السبربرياحي خبربر ل فصبربرول 

       1.(القضاء على المواية  )السنة 
 التسويق الإلكتروني في الجزائر  :المطلب الثاني

ويبربربرتم ذلبربربر  عبربربرن  ريبربربرق مركبربربرز البحبربربرث  0111لقبربربرد ببربربردأت عمليبربربرة البربربرربط مبربربرع شبربربربكة الإنترنبربربر  في شبربربرهر مبربربرارم        
التابعبرة لبرو ارة التعلبريم العبراو ، في البدايبرة تح رببرط الجزائبرر عبرن  ريبرق ايطاليبرا في ( CERIST)والإع م العلمي والتق  

،  وكانبربر  سبربررعة الإرتببربراح ضبربرعيفة جبربردا أنبربرذاك ( RINAF)ونسبربركو يسبربرمى برينبربراف مشبربرروح سبربراهم  فيبربر  منامبربرة الي
إ دادت هبرذة السبررعة إلى ميلاتريبر  في ال انيبرة وتح اسبرتعمال  0112، وفي نايبرة  سبرنة   KO 9.6حيبرث لا تتجبراو  

وصبرل  سبررعة  0111الأقمار الاصطناعية لربط الجزائر بواشنطن ترلولا ت المتحدة الامريكية وفي شبرهر مبرارم سبرنة 
خبربرط هبربراتفي جديبربرد مبربرن خبربر ل نقبربراح الوصبربرول  01ميلاتريبربر  في ال انيبربرة وتح إنشبربراء أك بربرر مبربرن  0الإنترنبربر  ترلجزائبربرر إلى 

ومرتبطة كلها  نطقة خبرروج وحيبردة علبرى ( سطيه، ورقلة ، وهران ،تليمسان  العاصمة،)المنتشرة عل التراب الو   
 .مستوف الجزائر العاصمة

مزودي خدمة الإنترن  وأصدرت لذل  العرض القوانل الل هدد شبرروح وكيفيبرات  0111نة قررت الجزائر س      
للخبروص  0110رخصة حبرتى نايبرة سبرنة  21وضع وإستل ل خدمة الإنترن  ، و وجب هذا التوج  الجديد منح  

رة بلبربربربربررض تقبربربربربرديم خبربربربربردمات الإنترنبربربربربر  إلا أن جلهبربربربربرم لم يبربربربربردخل بعبربربربربرد الخدمبربربربربرة لأسبربربربربرباب عديبربربربربردة ، مبربربربربرذا حاولبربربربربر  و ا
الإتصبربربربرالات الجزائريبربربربرة أن تنفبربربربرذ العديبربربربرد مبربربربرن المشبربربربرروعات لتبربربربردعيم وتوسبربربربريع البنيبربربربرة التحتيبربربربرة والاتصبربربربرالات عبربربربرل الأقمبربربربرار 

 بربرا يسبرم  مبربرن دون شبر  بتقويبربرة ( vsat)و ( Inmarsat)الإصبرطناعية ومنهبربرا مشبرروح شبربربكتل عبرن  ريبربرق السبراتلل 
لاتصبربربربربربربرالات خبربربربربربربرط الاتصبربربربربربربرال الأساسبربربربربربربري عمليبربربربربربربرة رببربربربربربربرط المواقبربربربربربربرع والمشبربربربربربربرتركل بشبربربربربربربربكة الإنترنبربربربربربربر  كمبربربربربربربرا وفبربربربربربربررت و ارة ا

(Backbone  )  ميلاتريبربربر  في ال انيبربربرة   011ميلاتريبربربر  في ال انيبربربرة قاببربربرل لتوسبربربرع  للايبربربرة  01مبربربرن أليبربربراف بصبربربررية قدرتبربربر

                                                           
 .1-0، ص مرجع سبق  كرهعبد القادر الش و،  1
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وأقام  و ارة الاتصالات أيضا شبكة تابعة ما لتقبرديم خدمبرة الإنترنبر  تسبرتهدف كافبرة ولا ت الجزائبرر تفبروق سبرعتها 
مشبربرترك ومبربرن  يبربرزات هبربرذه شبربربكة الحكوميبربرة أنبربرا تابربرم العديبربرد مبربرن  011111يهبربرا خبربرط ويتوقبربرع أن يشبربرترك ف 011111

 1.الخدمات الموجودة حاليا على الويب إضافة إلى الخدمات المرتبطة ترلتجارة الإلكترونية

 التسويق السياحي الإلكتروني في الجزائر :المطلب الثالث
وهبربرذا مبربرا سبربروف لقبربرد مبربرر التسبربرويق السبربرياحي الإلكبربرترول في الجزائبربرر بعبربردة مراحبربرل وهبربرد ت، مبربرن أجبربرل تطبربرويره        

 :نتطرق إلي  فيما يلي
 التجربة الجزائرية :أولا

شبربربررع  الجزائبربربرر في تنميبربربرة القطبربربراح السبربربرياحي، و وضبربربرع فطبربربرط لتدعيمبربربر  وتنابربربريم عمبربربرل الوكبربربرالات والمؤسسبربربرات       
السبربرياحية، لتحسبربرل المنبربراخ العبربرام للقطبربراح السبربرياحي، في ظبربرل التطبربرورات في نابربرم المعلومبربرات والاتصبربرالات كمبربرا مبربردف    

  .إلى تفعيل التسويق الإلكترول للخدمات السياحية عل ث ثة مراحل
 رببربرط إدارات السيبربراحبربربرة الو نية إلكترونيبربربربرا، والتنسيق فيمبربرا بينهبربربربربرا في شبربربربربرين عبربررض المعلومبربربربربرات : المرحلة الأولى -0

 .وإحالة الزائر ألكترونيا إلى شركات السياحة الل تعتمد التسويق الإلكترول كيسلوب تسويقي لعروضها السياحية
تتم بربرل في إفبربراد البنيبربرة البربرل تمكبربرن المؤسسبربرات السبربرياحية في الجزائبربرر مبربرن إتمبربرام الصبربرفقات التجاريبربرة : المرحلــة الثانيــة -0

   2.وتسوية المبالم المالية المرتبطة عليها، فض  عن تمكل السائ  من شراء العروض ودح قيمتها إلكترونيا
امبربربرل حيبربربرث يبربربرتمكن القطبربربراح السبربربرياحي يبربربرتم في هبربربرذه المرحلبربربرة تطبيبربربرق التسبربربرويق الإلكبربربرترول المتك: المرحلـــة الأخـــيرة -0

بأكملبربربر  مبربربرن الاسبربربرتفادة مبربربرن خبربربردمات السبربربرياحة الإلكترونيبربربرة في طبربربرال السبربربرياحة وإنبربربراء المعبربربرام ت الماليبربربرة الإلكترونيبربربرة 
والتنسبربريق فيمبربرا بينهبربرا، مبربرن أجبربرل رببربرط السبربرياحة الإلكترونيبربرة مبربرع بقيبربرة الأنشبربرطة التجاريبربرة والاقتصبربرادية في بلبربردان فتلفبربرة    

امبربر  و ارة السبربرياحة و الصبربرناعة التقليديبربرة الجزائريبربرة بإنشبربراء موقبربرع إلكبربرترول علبربرى شبربربكة الإنترنبربر  و في هبربرذا الإ بربرار ق
، علبرى العديبرد مبرن البيبرانات الخاصبرة ترلقطبراح السبرياحي في الجزائبرر  وذلبر  (Touralger.Dz)ويتضمن هبرذا الموقبرع 

 .السياحية المعتمدة لتعريه الزائر ترلمقومات السياحية في الجزائر، كما يحتوي على قائمة الشركات

                                                           
 .012-011، ص مرجع سبق  كرهااحي منال،  1

طلة الحقوق والعلوم الإنسانية، و ارة التعليم الاعاو والبحث العلمي  التسويق الالكتروني كتلية لتيعيل وترقية خدمات المسسسات السياحية عيسال عامر،  2
 .02، ص 0101أفريل،  02جامعة   ن عاشور، الجلفة، العدد 
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وتعتل وكبرالات السبرفر والسبرياحة مبرن الأدوات البرل تسبراهم في تطبروير القطبراح السبرياحي الجزائبرري والبرل كبران مبرا البردور 
الكبير في تجسبريد نابرام السبرياحة الإلكترونيبرة مبرن خبر ل المواقبرع الإلكترونيبرة البرل كبران مبرا الأثبرر في التعريبره ترلخبردمات 

  1.ائرالسياحية المتاحة في الجز 
 :تحديات التسويق الالكتروني للنشاط السياحي في الجزائر. ثانيا

بعبربرد مبربرا يبربروفره التسبربرويق الالكبربرترول مبربرن فبربررص كببربريرة ومتنوعبربرة في ظبربرل اتجبربراه نحبربرو العولمبربرة والتحبربرول إلى الاقتصبربراد الرقمبربري 
المؤسسبربربربرات بقبربربردر مبربربربرا يواجبربربر  بعبربربربرض التحبربربرد ت والصبربربربرعوترت البربربرل هبربربربرد مبربربرن اسبربربربرتخدام  والاسبربربرتفادة منبربربربر ، لكبربربرل مبربربربرن 

 :السياحية والسياح في ظل العولمة وبيئة الأعمال المتليرة كما يلي
إن تنميبربرة الأعمبرال مبربرن خبربر ل التسبربرويق الإلكبرترول يحتبربراج الى إحبربردا  تليبربريرات جوهريبربرة  :التحــديات التنظيميــة -0

عبربرادة تنابربريم هياكلهبربرا في البنيبربرة التحتيبربرة في اميكبربرل والمسبربرار وال قافبربرة التنايميبربرة للمؤسسبربرات، فهنبربراك حاجبربرة ماسبربرة إلى إ
ودمبربر  الأنشبربرطة والفعليبربرات والاتصبربرالات التسبربروقية الخاصبربرة ترلتسبربرويق الالكبربرترول ترسبربرتراتيجيات تقليديبربرة مبربرع هبربرديث 

 .إجراءات العمل اا  ا يتماشى مع التطورات التكنولوجية المتجددة
نبربر  أشبربرب  مبربرا يكبربرون بإنشبربراء إن إنشبربراء موقبربرع إلكبربرترول علبربرى الإنتر  :ارتيــاع تكــاليف إنشــاء الموقــع الالكــتروني -0

وبناء موقع مادي، حيث أن تصميم وإنشاء وتطوير الموقع الإلكترول يحتاج إلى خلاء متخصصبرل وإلى درجبرة عاليبرة 
من الكفاءة، وكذا الحاجة إلى دراسات تسوقية وقتية، سيث تكون تل  المواقع الإلكترونيبرة جذاببرة ومصبرممة بشبركل 

إثارة اهتمبربرامهم، كمبربرا فبربرب أن يكبربرون الموقبربرع مبربرؤه  لتقبربرديم قيمبربرة إضبربرافية للزببربرون أو قبربرادر علبربرى جبربرذب انتببربراه البربرزترئن و 
 2.السواح،  ا يحقق لمؤسسة ميزة تنافسية مع الخرين

ــة -0 إن سبربررعة التطبربرورات التكنولوجيبربرة في طبربرال تصبربرميم وتطبربروير المواقبربرع  :تطــور تكنولوجيــات المواقــع الإلكتروني
 ا، التنافسية يعد من أهم التحد ت الل تواج  استمرارية هذه المواقع الإلكترونية وتطوير فعاليتها وقدرم

 . ونجاح التسويق الإلكترول من خ ما
إن الللبربرة وال قافبربرة مبربرن أهبربرم التحبربرد ت البربرل تعبربروق التفاعبربرل ببربرل الك بربرير مبربرن البربرزترئن وببربرل  :عوائــق اللغــة والثقافــة -1

العديبربرد مبربرن المواقبربرع الإلكترونيبربرة، لبربرذا فهنبربراك حاجبربرة ملحبربرة لتطبربروير برطيبربرات مبربرن شبربرينا إحبربردا  نقلبربرة نوعيبربرة في ترجمبربرة 

                                                           
 .01، ص مرجع سبق  كرهعيسال عامر،   1
جانفي  10تنمية محلية مستدامة، جامعة المدية، العدد ، طلة الإقتصاد والتنمية، فل الدور التسويق الإلكتروني في تنشيط السياحة في الجزائرملوك جهيدة،  2

 .00، ص 0101
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والتقاليبربربرد، والقبربربريم سيبربربرث لا  النصبربربروص إلى للبربربرات يفهمهبربربرا البربربرزترئن، كبربربرذل  ضبربربررورة مراعبربربراة العوائبربربرق ال قافيبربربرة والعبربربرادات
 .تكون عائقا نحو استخدام التجارة

تعد السرية والخصوصية من التحد ت الل تعوق وتؤثر علبرى تقببرل بعبرض السبرواح      أو  :الخصوصية والأمن -0
البربرزترئن لفكبربررة التسبربروق عبربرل الإنترنبربر ، وخاصبربرة إن عمليبربرة التببربرادل الالكبربرترول هتبربراج إلى حصبربرول بعبربرض البيبربرانات مبربرن 
البربربرزترئن م بربربرل الاسبربربرم، النبربربروح، الجبربربرنق، العنبربربروان،  ريقبربربرة السبربربرداد وغيرهبربربرا، فهنبربربراك ضبربربررورة لاسبربربرتخدام برطيبربربرات خاصبربربرة 

 ."Cookies"للحفاظ على سرية وخصوصية التعام ت التجارية الإلكترونية م ل برنام  
إن أسبربرلوب البربردفع بواسبربرطة بطاقبربرات الائتمبربران عبربرل الإنترنبربر  هبربربربرو  :عــدم الثقــة في وســائل الــدفع الإلكترونيــة -6

أك بربربربربرر أشكبربربربربربرال البربردفع ارتبا بربرا ترلتسبربرويق الإلكبربرترول، وتعتبربرل عمليبربرة هويبربرل النقبربرود في صبربرلب أي معبربرام ت تجاريبربرة عبربرل 
طيبرات خاصبرة الإنترن  من أك ر التحد ت الل تواجبر  التسبرويق الإلكبرترول، لبرذا أصبرب  هنبراك اتجبراه نحبرو اسبرتخدام بر 

 Secure Electronic)لتبربربربربربريمل وسبربربربربربربرائل البربربربربربربردفع الإلكبربربربربربرترول، وترسبربربربربربربريت ثقبربربربربربربرة السبربربربربربرائ  ابربربربربربربرا، م بربربربربربربرل ببربربربربربررنام  

Transactions.)
1
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .00، ص مرجع سبق  كرهملوك جهيدة،  1
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 عرض وتحليل نتائج الإستبيان: المبحث الثالث
نتنبربربراول بعبربربرد التطبربربررق للجانبربربرب النابربربرري حبربربرول تأثبربربرير التسبربربرويق الإلكبربربرترول علبربربرى جبربربرودة الخبربربردمات السبربربرياحية، أردنا أن 

ترلتفصيل الع قة بل أبعاد جودة الخدمة السياحية وعناصر المزي  التسويقي الإلكترول، و هبرذا مبرا يوضبرح  الشبركل 
 :التاو

 انمو ج العلاقة بين متغيري الدراسة( 10-10: )الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 من إعداد الطالبتين: المصدر

 
 أبع د جودة

   خد ة        ة

 عن صر       

     و     لإ ك رون 

      و  ة    ن    لإ ك رون 

  لإ  ج بة     ع ر  لإ ك رون 

    صد ق ة    و     لإ ك رون 

   ع طفة     رو    لإ ك رون 

  لأ  ن خد ة    بون

    وق  و لأ  ن

 و  خصوص ة   خص ص 
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 تصميم الاستبيان ومجتمع الدراسة: ولالمطلب الأ
أثبربربرر التسبربربرويق الإلكبربربرترول علبربربرى سبربربرتكمالا لمعالجبربربرة مشبربربركلة الدراسبربربرة وهقيقهبربربرا لأهبربربردافها ف ننبربربرا سبربربرنحاول تقيبربربريم إ
 .حالة الجزائرالخدمات السياحية من خ ل دراسة  جودة
اعتمبربربردنا كمصبربربردر لجمبربربرع المعلومبربربرات والبيبربربرانات علبربربرى اسبربربرتبيان مصبربربرمم لخدمبربربرة أهبربربرداف : وصـــف أداة الدراســـة -0

، وهبربربربرذا ترسبربربربرتخدام  بربربربروذج الأداء الفعلبربربربري وذلبربربربر  رطموعبربربربرة مبربربربرن السبربربربرياح في الجزائبربربربرالدراسبربربربرة، والبربربربرذي تح تو يعبربربربر  علبربربربرى 
  :ل عتبارات التالية

  بنموذج الفجبروات، إذ يعتمبرد في تقييمبر  يعتل  وج الأداء الفعلي سهل الاستخدام من الناحية التطبيقية مقارنة
لجودة الخدمة على إعداد وتقديم قائمة واحدة للزترئن، ويركز فيها على هديد ادراكات الزبون لجبرودة الخدمبرة المقدمبرة 
لبربربر  فعبربربر ، أمبربربرا  بربربروذج الفجبربربروات فيسبربربرتلزم إعبربربرداد قبربربرائمتل، واحبربربردة لتحديبربربرد ادراكبربربرات الزببربربرون لمسبربربرتوف الأداء الفعلبربربري 

 .، وال انية تعطى بصيلة التوقع لمعرفة توقعات الزترئن لمستوف الخدمةللخدمة المقدمة
 بسا ت  من حيث القيام والتحليل. 
 درجة مصداقيت  وواقعيت  كبيرة فهو يستبعد عمليات الطرح بل توقعات الزترئن وادراكامم. 

ن بيبربربرنهم مبربربر للتيكبربربرد مبربربرن صبربربردق أداة الدراسبربربرة تح عرضبربربرها علبربربرى عبربربردد مبربربرن الأسبربربراتذة مبربربرن ذوي الاختصبربربراص -
وبعبربرد اسبربرترجاعها الأسبرتاذ المشبربررف البربردكتور   ن بروجبربرة علبربري والبربردكتور   ن موسبربرى مسبربرعود، والأسبربرتاذ وراد الحسبربرل، 

وسبرهلة الفهبرم لأفبرراد التعدي ت على فقرات الاستبانة وفقا لتوجيهات المحكمبرل حبرتى تكبرون واضبرحة  تح إجراء بعض
 (.10أنار الملحق رقم )، عينة الدراسة

 :والمتم لة في أقسام 10 على هذه الدراسةحيث  احتوت 
 واحتوف هذا القسم على جزئل: القسم الأول

فئبرة غرافية للعينة من الجبرنق، الو فقرات تتعلق  علومات شخصية عن الخصائص الدا 11يحتوي على : زء الأولالج
 .الشهري ، المستوف التعليمي والدخلالعمرية

نبروح السبرياحة، غبررض السبرياحة وعبردد : ز أفبرراد العينبرة مبرن حيبرثفقبررات مبردف إلى تمييبر 10يتكبرون مبرن : زء الثانيالج
 .المرات
فقبررة ويهبردف إلى تقيبريم جبرودة الخدمبرة مبرن خبر ل الأداء الفعلبري للخدمبرة المقبردم مبرن  01 يحتبروي علبرى: الثـاني القسم
، الاسبرتجابة، الملموسبرية :وهبري سياحيةوتشمل الفقرات الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة الالمؤسسات السياحية،  رف 

 .المصداقية، العا فة والأمان
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اببررا  مبردف اسبرتخدام المؤسسبرات السبرياحية للتسبرويق الإلكبربرترول فقبررة ويهبردف إلى  00 يحتبروي علبرى: الثالـث القسـم
المنبربربربرت  الإلكبربربربرترول، التسبربربربرعير  :وهبربربربري عناصبربربربرر المبربربربرزي  التسبربربربرويقي الإلكبربربربرترولوتشبربربربرمل الفقبربربربررات في تقبربربربرديها للخبربربربردمات، 

 .ترول، التروي  الإلكترول، التو يع الإلكترول، خدمة الزبون، الموقع، التخصيص و الخصوصيةالإلك
 :راحل الدراسةم -0
سيبرث  (الإسبرتبيان)تقرائي البرذي مبرن أدواتبر  الإستقصبراء اعتمدنا في دراسبرتنا علبرى المبرنه  الاسبر: منهج الدراسة -أ   

 .تح تجميع البيانات مرة واحدة وفي  من محدد
لتبيبربربران أثبربربرر التسبربربرويق اسبربربرتكمالا لمعالجبربربرة موضبربربروح الدراسبربربرة فسبربربروف نقبربربروم بدراسبربربرة ميدانيبربربرة  :مشـــكلة الدراســـة -ب  

 :انط قا من الفرضيات التاليةوذل  الإلكترول على جودة الخدمات السياحية 
H0 : بل التسويق الإلكترول وجودة الخدمات السياحيةلا توجد ع قة ذات دلالة إحصائية. 
H1 : بل التسويق الإلكترول وجودة الخدمات السياحيةتوجد ع قة ذات دلالة إحصائية. 

 :العينةر حدود مجتمع الدراسة واختيا -0
، لكبرن المشبركل هبرو ، والمتم لة في طموعبرة مبرن السبرياحالتمع هو جميع العناصر الل تتعلق اا مشكلة البحث

يلجبربرا الباحبربرث إلى اسبربرتخدام أسبربرلوب العينبربرة، والبربرل هبربري جبربرزء اسبربرتحالة دراسبربرة جميبربرع مفبربرردات طتمبربرع البحبربرث، لبربرذل  
 عينبرة تح اسبرتعمال الث تكون   لة بدقبرة، وقبرد يس ، والمتم لة هي الأخرف في طموعة السياحمحدود من طتمع الدراسة

لقبربربرائم أمبربربرا مفبربربرردة العينبربربرة فهبربربري عببربربرارة عبربربرن السبربربرائ  المتم بربربرل في ا ."او الميسبربربررة قصبربربرديةال"نوعهبربربرا العينبربربرة  عتماديبربربرةغبربربرير الا
طموعبربربرة مبربربرن إسبربربرتبانة علبربربرى طتمبربربرع الدراسبربربرة والبربربرذي ا بربربرل  011وتح تو يبربربرع  ترلسبربربرياحة الداخليبربربرة أو السبربربرياحة الوافبربربردة، 

 .إستبانة 11السياح في الجزائر، حيث تح إسترجاح 
 :المعاجلة الإحصائية -1

وقبربرد تح ، (20,0نسبربرخة رقبربرمSPSS) الإحصبربرائي ومبربرن اجبربرل دراسبربرة وهليبربرل الاسبربرتبيان اعتمبربردنا علبربرى البربرلنام 
 :الإحصائية التالية استخدام الأساليب

  كرونباخ ألفا  معامل(Chronbach-Alpha )لقيام مدف ثبات أداة المقيام المستخدم. 
 إجاترت مفردات عينة الدراسة لإظهار: التو يعات التكرارية. 
 لإظهار نسب إجاترت عينة الدراسة: النسب المئوية. 
 ترتلتحديد اتجاه الإجا: المتوسط الحساي. 
 الإجاترت عن وسطها الحساي لإظهار درجة تشت : الانحراف المعياري. 
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 الخدمبربرة السبربرياحية وكيبربره يسبربراهم كبربرل بعبربرد في  الخمسبربرة لجبربرودة الأبعبربراد للكشبربره عبربرن الع قبربرة ببربرل: الارتببربراح معامبربرل
 .ثم ع قة متليري البحث ببعضهما البعض .الخر ترلإظافة إلى ع قة عناصر المزي  التسويقي الإلكترول ببعضها

الخماسبري في تو يبرع درجبرات الإجاببرة،  ليكبرارتمن الاستبيان سلم ال الث و الرابع وقد تح استخدام في القسم 
درجبربربرة وذلبربربر   10ادل و ن والبربربرذي أعطيبربربر  لبربربر  درجبربربرات، إلى 11والبربربرل تو عبربربر  مبربربرن أعلبربربرى و ن والبربربرذي أعطيبربربر  لبربربر  

 :حسب الجدول التاو
 سلم ليكارت(: 10 -10)الجدول رقم 

 تماما موافق موافق محايد غير موافق موافق تماماغير 
0 0 0 1 0 

 البتينمن إعداد الط: المصدر
 ,1,2= 1/1ثم نقسم  على عدد هذه الفئات نحصل  وقد قمنا سساب المدف للفئات

 .تم ل غير موافق تماما، منخفضة جدا] 0،0,2] 
 .تم ل غير موافق، منخفضة]0,2 ، 0,21]
 .تم ل محايد،متوسطة] 0,1، 0,21]
 .تم لموافق، مرتفعة]1,0 ، 0,11]
 .تم ل موافق تماما، مرتفعة جدا[1,01،1] 

 
 
 
 

 عرض وتحليل نتائج الدراسة: انيالمطلب الث
سنقوم في هذا المطلب بعرض وهليل نتبرائ  الدراسبرة مبرن هديبرد ثببرات أداة الدراسبرة و هليبرل البيبرانات المتعلقبرة 

 .الشخصية والعامة وكذل  محوري جودة الخدمة السياحية و المزي  التسويقي الإلكترولترلمعلومات 
 أداة الدراسة اتثب: أولا
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جبربربرل التيكبربربرد مبربربرن أن الاسبربربرتبيان يقبربربريق العوامبربربرل المبربربرراد قياسبربربرها، قمنبربربرا ترختببربربرار مبربربردف الاتسبربربراق البربربرداخلي أمبربربرن 
 البرذي يعتمبرد علبرى اتسبراق أداء الفبررد مبرن فقبررة إلى كرونببراخ  ألفا لفقرات المقيام، إذ تح تقييم تماس  المقيام سساب

إلى ذلبربر  فانبربر  معامبربرل يبربرزود بتقبربردير جيبربرد  أخبربررف، وهبربرو يشبربرير إلى قبربروة الارتببربراح والتماسبربر  ببربرل فقبربررات المقيبربرام إضبربرافة
ألفاكرونببراخ علبرى درجبرات أفبرراد عينبرة ال ببرات  وللتحقق من ثبات أداة الدراسبرة ابرذه الطريقبرة  بقبر  معادلبرة . لل بات
 .معقولا في البحو  الإدارية والعلوم الإنسانية( 1,2ألفا اكل أو يساوي  )إذ يعد 

 (ثبات الاستبانة)كرونباخ أليا معامل (: 10 -10)الجدول رقم 
 

Statistiques de fiabilité 

Alphade  

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,896 45 

 

 SPSSبرنامج:المصدر
وانبربربربربربر  اكبربربربربربرل مبربربربربربرن الحبربربربربربرد المقببربربربربربرول لمعامبربربربربربرل  21،1قبربربربربربردره  كرونبــــــاخأليا يببربربربربربرل الجبربربربربربردول أعبربربربربربر ه أن قيمبربربربربربرة معامبربربربربربرل 

، هبربربربرذا يعبربربربر  أن هنبربربربراك درجبربربربرة كببربربربريرة مبربربربرن المصبربربربرداقية في الإجبربربربراترت ودرجبربربربرة اتسبربربربراق داخلبربربربري ببربربربرل أسبربربربرئلة %21ال ببربربربرات
 .الاستبيان،  ا يشير إلى وجود ع قة ترابط جيدة بل عبارات 

غرافيبربربرة للعينبربربرة و شخصبربرية عبربربرن الخصبربرائص الدا ولقبربرد تمبربربر  دراسبربرة طموعبربربرة مبربرن المتلبربربريرات البربربرل تتعلبربرق  علومبربربرات
 .، وكذل  عناصر المزي  التسويقي الإلكترولليل تطبيق الأبعاد الخمسة للجودةهو  وخصائص عامة

 
 
 
 والعامة تحليل البيانات المتعلقة بالمعلومات الشخصية:نياثا

 :توزيع العينة حسب متغير الجنس -0
 متغير الجنستوزيع العينة حسب (: 10 -10)رقم جدول

 (%) النسبة العدد الجنس
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 SPSSبرنامج  مخرجات بالاعتماد على البتينمن إعداد الط: المصدر  

 حيبرث بلبرم عبرددمتقارببرة ببرل البرذكور والإنا  فبررد  11أفبرراد العينبرة المكونبرة مبرن  من خ ل الجدول ن حظ أن
كمبربرا هبربرو %11,11فبربرردا مبربرا يعبربرادل 11في حبربرل بلبربرم عبربردد الإنا  % 11,11فبربرردا مبربرا يعبربرادل نسبربربة  12البربرذكور 

 .مبل في الشكل أع ه
 :ليئة العمريةتوزيع العينة حسب متغير ا -0

 العمرتوزيع العينة حسب متغير ( 11-10: )الجدول رقم
 

 SPSSبرنامج  مخرجات بالاعتماد على البتينمن إعداد الط: المصدر
 02فبربررد، أعمبربرارهم مبربرا ببربرل 11ن حبربرظ أن معابربرم أفبربرراد العينبربرة المكونبربرة مبربرن ( 11 -10)مبربرن خبربر ل الجبربردول 

و هبربرذا يفسبربرر أن أغلبربرب السبربرياح هبربرم مبربرن فئبربرة  ،%20,10فبربررد أي مبربرا يعبربرادل 11حيبربرث بلبربرم عبربرددهم  سبربرنة01سبربرنة و
، في حبربرل لم %02,10فبربررد أي مبربرا يعبربرادل 01نة حيبربرث بلبربرم عبربرددهم سبربر 11إلى  02ثم تليهبربرا الفئبربرة مبربرن  الشبربرباب،

، امبرا أقبرل نسبربة فكانبر  %12,11د أي مبرا يعبرادل افبرر أ 12سبرنة سبروف 11يشكل الأفبرراد البرذين عمبررهم أك برر مبرن 
 %.10,01أفراد أي ما يعادل  10سنة حيث بلم عددهم  02في فئة أقل من 

 :توزيع العينة حسب متغير المستوى الدراسي -0
 توزيع العينة حسب المستوى الدراسي(: 10-10)الجدول رقم 
 (%) النسبة العدد المسهل

 11,11 12  كر
 11,11 11 أنثى

 011 90 المجموع

 (%) النسبة العدد العمر
 10,01 10 سنة 02أقل من 

 20,01 11 سنة 01إلى 02من 
 02,01 01 سنة 11إلى 02من 

 12,11 12 سنة 11أك ر من
 011 90 المجموع
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 / / دون مستوى

 / / ابتدائي

 01,21 01 متوسط

 02,21 02 ثانوي

 21,11 21 جامعي فما فوق

 011 90 المجموع

 SPSSبرنامج  مخرجات بالاعتماد على البتينمن إعداد الط: المصدر
 المسبربرتوف الجبربرامعي فمبربرا فبربروق: مبربرن خبربر ل الجبربردول أعبربر ه ن حبربرظ أن تو يبربرع العينبربرة وفبربرق المؤهبربرل كبربران كمبربرا يلبربري

مكونبربرة مبربرن  %02,21فبربررد، تليهبربرا المسبربرتوف ثانبربروي بنسبربربة  21مكونبربرة مبربرن  %21,11احتبربرل المرتببربرة الأولى بنسبربربة 
رد، بينمبربربرا كانبربربر  نسبربربربة الأفبربربرراد البربربرذين لبربربرديهم فبربربر 01مكونبربربرة مبربربرن %01,21 فبربربررد، ثم المسبربربرتوف المتوسبربربرط بنسبربربربة 02

 .منعدمة والفئة غير المتعلمةمستوف ابتدائي 
 توزيع العينة حسب متغير الدخل -1

 توزيع العينة حسب الدخل(: 16-10: )الجدول رقم
 
 

 SPSSبرنامج  مخرجات بالاعتماد على البتينمن إعداد الط: المصدر
دج 02,110ن حبربربربربرظ أن غالبيبربربربربرة أفبربربربربرراد العينبربربربربرة يبربربربربرتراوح دخلهبربربربربرم مبربربربربرا ببربربربربرل (12-10)مبربربربربرن خبربربربربر ل الجبربربربربردول 

دج 02,110مبربربربربربربربرا ببربربربربربربربرل  ئبربربربربربربربرة، ثم تليهبربربربربربربربرا ف%01,11فبربربربربربربربررد أي بنسبربربربربربربربربة 02دج، حيبربربربربربربربرث بلبربربربربربربربرم عبربربربربربربربرددهم02,111و
أخبريرا الفئبرة البرل ، و %02,01حيبرث بللبر  النسبربة  02,111فئة أقل من ثم  %01,11بنسبة دج، 11,111و

 .% 12,11لأقل بنسبة فكان  ا دج11,110من  أك ردخلها  يصل
  :توزيع العينة حسب نوع السياحة -0

 (%) النسبة العدد قيمة الدخل
 02,01 01 دج02111اقل من 

 01,11 02 دج02,111دج إلى 02,110من 
 01,11 02 دج 11,111دج إلى 02,110من

 12,11 12 فيك ر 11110
 011 90 المجموع
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 نوع السياحةتوزيع العينة حسب (: 17-10: )الجدول رقم
 (%) النسبة العدد نوع السياحة
 21,01 20 سياحة داخلية
 00,01 00 سياحة خارجية

 00,21 00 سياحة داخلية وحارجية معا

 011 90 المجموع
 SPSSبرنامج  مخرجات بالاعتماد على البتينمن إعداد الط: المصدر

فبربربررد  20هبربربرم البربربرذين قبربربرامو بسبربربرياحة داخليبربربرة وا لبربربرون ن حبربربرظ أن غالبيبربربرة أفبربربرراد العينبربربرة (11-10)مبربربرن خبربربر ل الجبربربردول 
، واما عبرن %00,01فردا بنسبة  00، أما الأفرد الذين قامو ترلسياحة الخارجية وصل عددهم لبر %21,01بنسبة

 %.00,21اقل نسبة  الذين قامو ترلنوعل معا قم
  :السياحة غرضتوزيع العينة حسب  -6

 غرض السياحةتوزيع العينة حسب (: 18-10: )الجدول رقم
 (%) النسبة العدد غرض السياحة
 21,01 20 سياحة ترفيهية
 11,11 11 سياحة دينية

 2,01 12 سياحة رياضية 
 01,11 01 سياحة علاجية
 1,01 11 سياحة تاريخية

 1,01 11 أخرىسياحة 

 011 90 المجموع

 SPSSبرنامج  مخرجات بالاعتماد على البتينمن إعداد الط: المصدر

 20نرف أن اكل نسبربة كانبر  للبررض السبرياحة الترفيهيبرة حيبرث بلبرم عبردد السبرياح ( 12-10)من خ ل الجدول رقم
أفبربرراد بنسبربربة  01الع جيبربرة ببربربر و السبربرياحة لأن السبربرياحة الترفيهيبربرة هبربري الأك بربرر  لببربرا حبربرول العبربرالم، ، %21,01بنسبربربة 

 11وكبربران عبربرددهم % 11,01أمبربرا آخبربرر نسبربربة فكانبربر  في السبربرياحة التاريخيبربرة وسبربرياحة أخبربررف وقبربردرت ببربربر% 01,11
 .أفراد
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  :عدد المراتتوزيع العينة حسب -7
 عدد المراتتوزيع العينة حسب (: 19-10: )الجدول رقم

 

 SPSSبرنامج  مخرجات بالاعتماد على البتينمن إعداد الط: المصدر
 20ن حظ ان الافبرراد البرذين كانبر  إجبرابتهم اك برر مبرن مبررتل وصبرل عبرددهم إلى ( 11_10)من خ ل الجدول رقم

ترقبربربربرل نسبربربربربة  01فكبربربربران عبربربربرددهم ، أمبربربربرا الأفبربربربرراد البربربربرذين كانبربربربر  إجبربربربرابتهم مبربربربررة واحبربربربردة %21,01نسبربربربربة تركبربربربرل  فبربربربرردا
01,21.% 

 سياحيةبعاد جودة الخدمة البتحليل البيانات المتعلقة : ثانيا
، ( بربروذج الأداء الفعلبربري) سبربرنعرض فيمبربرا يلبربري إجبربراترت أفبربرراد عينبربرة الدراسبربرة حبربرول عببربرارات النمبربروذج المسبربرتخدم 

 ، وذلبربر  مبربرنفي تقييمبربر  لجبربرودة الخدمبربرة المقدمبربرة إليبربر  السبربرائ حسبربرب كبربرل بعبربرد مبربرن الأبعبربراد الخمسبربرة البربرل يعتمبربرد عليهبربرا 
 :ما يلي لدينا ويكون المتليرات فقرات نحو رادالأف لاستجابة والانحرافات المعيارية الحسابية المتوسطات هديد خ ل

 
 
 
 
 

 :لموسيةبعد الم تحليل نتائج -0
 لملموسيةتحليل نتائج بعد ا(:01-10)الجدول رقم 

الم التكرار  تو  ط 
س الح سا نحرا  بي
الا عيار  ف
الم درج  ي ة  لموا
ا التر   فقة يب
ت

التر    يب
ت

 
 (%) النسبة العدد عدد المرات
 01,21 01 مرة واحدة
 01 01 مرتين

 21,01 20 أكثر من مرتين

 011 90 المجموع
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 العبارة
 

تماما
فق 

موا
غير 

 

افق
 مو

غير
 

ايد
مح

افق 
مو

 

افق
مو

 
 تماما

0 0 0 1 1 
 بعد الملموسية  
 هتوي الجزائر على مناظر.0
  بيعية جذابة 

مرتفعبربربربربربربربربربربربربربرة  1,11 1,12 20 01 0 0 0 التكرار
 جدا

0 

 22,0 02,1 10,0 0,0 0,0 النسبة
 المنشهت السياحية في الجزائر.0
 متوفرة بك رة 

 01 متوسطة 0,01 0,10 12 00 00 10 00 التكرار

 12,1 01,0 00,2 10,0 00,2 النسبة
 ماهر المؤسسات السياحية في.0
 الجزائر يوحي ترلحداثة 

 00 منخفضة 0,01 0,11 2 01 01 01 01 التكرار

 2,0 01 01,1 02,1 01 النسبة
  1,71 0,08 المعدل العام

 SPSSبرنامج  مخرجات بالاعتماد على البتينمن إعداد الط: المصدر
 1,12كانبربربر  بوسبربربرط حسبربربراي مقبربربرداره ( 10)يتببربربرل مبربربرن الجبربربردول أعبربربر ه أن اتجاهبربربرات أفبربربرراد العينبربربرة نحبربربرو الفقبربربررة

جبردا، واحتلبر  المرتببرة الأولى في جميبرع محبراور أبعبراد ،  برا يعكبرق درجبرة موافقبرة مرتفعبرة 1,11وانحراف معياري مقبرداره 
أن الجزائبرر هتبروي علبرى منبراظر  بيعيبرة لبرى وهبرذا يبردل عجودة الخدمة السياحية و جميبرع محبراور الإسبرتبانة بشبركل عبرام، 

علبرى التبرواو، وترنحبرراف معيبراري ( 0,11و 0,10) قبردار ( 0-0)كبران المتوسبرط الحسبراي للفقبررات، في حل  جذابة
مبرن  بررف أفبرراد عينبرة الدراسبرة علبرى فقبررات  متوسبرطة، وهبرو مبرا يعكبرق درجبرة موافقبرة لكلتا العبارتل(  0,01) قدره 
 .الملموسيةبعد 

فيببربرل الجبربردول  الملموسبربريةة للمعبربردل العبربرام للمتوسبربرطات الحسبربرابية والانحرافبربرات المعياريبربرة الخاصبربرة ببعبربرد أمبربرا ترلنسبربرب
مبرن قببرل أفبرراد عينبرة الدراسبرة   متوسبرطة برا يعكبرق درجبرة موافقبرة  0,02أع ه أن المعدل العام للمتوسط الحسبراي بلبرم 

 .1,11ببر قدر   تدل الانحراف المعياري الذي من ناحية بعد الاعتمادية، وبإجماح أفراد عينة الدراسة كما يدل علي
 

 :بعد الاستجابة تحليل نتائج -0
 تحليل نتائج بعد الاستجابة(:00-10)الجدول رقم 

لمتو  التكرار 
ا

ط 
س

لحسا
ا

نحرا  بي
الا ري ف
لمعيا

ا
 

جة  
در لموا
ا التر   فقة يب
ت

التر    يب
ت

موا   فق
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 العبارة
تماما 

فق 
موا
غير 

 

افق
 مو

غير
 

ايد
مح

افق 
مو

 

افق
مو

 
 تماما

0 0 0 1 1 

 بعد الاستجابة
تقبربربربربربربربرديم الخدمبربربربربربربربرة السبربربربربربربربرياحية في .1

 الجزائر يكون بشكل آل وفوري
 07 منخفضة 1,11 0,01 1 2 02 11 02 التكرار

 النسبربربربربربربربربربربربربربربربة
% 

02,1 10,2 02,1 2,0 1,0 

تتلقى المساعدة من المؤسسات .1
السبربربربربربرياحية بسبربربربربربررعة عنبربربربربربردما هتبربربربربربراج 

 إليها

 08 منخفضة 1,12 0,01 0 00 01 10 01 التكرار
 0,0 00,2 01,1 11,0 01,0 النسبة

يتم تفهم استفسارات  من قبل .2
المؤسسبربربربربربربربربربربربربربرة السبربربربربربربربربربربربربربرياحية بسبربربربربربربربربربربربربربررعة 

 والإجابة عليها

 06 منخفضة 1,11 0,01 / 01 02 10 01 التكرار
 / 01,1 02,1 11,0 01,1 النسبة

  1,77 0,07 المعدل العام
 SPSSبرنامج  مخرجات بالاعتماد على البتينالطمن إعداد : المصدر

أنبربر  يبربرتم تفهبربرم استفسبربرارات  مبربرن قببربرل المؤسسبربرات العينبربرة وافقبربروا علبربرى يتببربرل مبربرن الجبربردول أعبربر ه أن اغلبربرب أفبربرراد 
وانحبربربرراف  0,01بأعلبربربرى متوسبربربرط حسبربربراي مقبربربرداره (  12)الفقبربربررة   ، حيبربربرث كانبربربرالسبربربرياحية بسبربربررعة والاجاببربربرة عليهبربربرا

 0,01 )و قبربربربردار بنسبربربربرب متقارببربربربرة( 11-11)كبربربربران المتوسبربربربرط الحسبربربربراي للفقبربربربررات  ، في حبربربربرل1,11معيبربربربراري مقبربربربرداره 
علبربربربرى التبربربربرواو، وهبربربربرو مبربربربرا يعكبربربربرق درجبربربربرة موافقبربربربرة  (1,12و 1,11)علبربربربرى التبربربربرواو، وترنحبربربربرراف معيبربربربراري قبربربربردره(0,01و

المرتببربرة الأخبربريرة في ( 2)عببربرارة ال، واحتلبربر  فقبربررات بعبربرد الاسبربرتجابة جميبربرع مبربرن  بربررف أفبربرراد عينبربرة الدراسبربرة علبربرى منخفضبربرة
أمبربربربرا ترلنسبربربربربة للمعبربربربردل العبربربربرام للمتوسبربربربرطات الحسبربربربرابية والانحرافبربربربرات المعياريبربربربرة الخاصبربربربرة ببعبربربربرد  المحبربربربرور وترقبربربربري المحبربربربراور،هبربربربرذا 

، منخفضبرة برا يعكبرق درجبرة موافقبرة  0,01الحسبراي بلبرم  الاستجابة فيبل الجبردول أعبر ه أن المعبردل العبرام للمتوسبرط
 .1,11ببرعياري الذي قدر وبإجماح أفراد عينة الدراسة كما يدل علي  تدل الانحراف الم

 :المصداقيةبعد  تحليل نتائج -0
 المصداقيةتحليل نتائج بعد (:00-10)الجدول رقم 

الم التكرار  تو  س ط  الح سا غير  بي موا فق  نحرا تماما
الا عيار  ف
الم در   ي جة  لموا
ا ال  فقة تر  تي ال  ب تر  تي موا ب  فق
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 العبارة
 

تماما
فق 

موا
غير 

 

افق
 مو

غير
 

ايد
مح

افق 
مو

 

افق
مو

 
 تماما

0 0 0 1 1 

 المصداقيةبعد 
لبربربربربردي  ثقبربربربربرة كببربربربربريرة في المؤسسبربربربربرة .1

 السياحية الجزائرية
 00 منخفضة 0,10 0,12 0 00 01 02 02 التكرار
 0,0 00,1 02,0 11 02,0 النسبة

الخبربربربردمات البربربربرل اسبربربربرتفدت منهبربربربرا .2
 قدم  ل  بكل مصداقية

 08 متوسطة 0,11 0,11 0 01 00 01 00 التكرار
 0,0 01,1 01,0 01,1 00,1 النسبة

الخبربربربردمات السبربربربرياحية في الجزائبربربربرر .1
 تقدم بكل وضوح

 01 منخفضة 0,00 0,10 1 01 00 11 01 التكرار
 1,0 01 00,1 12,0 01,2 النسبة

 1,81 0,07 المعدل العام
 

  

 SPSSبرنامج  مخرجات بالاعتماد على البتينمن إعداد الط: المصدر
جبربربراءت في المرتببربربرة ( 2)ن حبربربرظ أن إجبربربراترت أفبربربرراد العينبربربرة حبربربرول الفقبربربررة ( 00-10)الجبربربردول رقبربربرم مبربربرن خبربربر ل 

،  برا يعكبرق درجبرة 0,11ترنحبرراف معيبراري مقبرداره  ,0,11الأولى ترلنسبة لجميع الفقبررات  توسبرط حسبراي مقبرداره 
 .0,10اري قدره وإنحراف معي  0,12ببربر ( 1)، واقل متوسط كان في الفقرة ليكارتحسب سلم  متوسطةموافقة 
فمبربرن خبربر ل  المصبربرداقيةأمبربرا ترلنسبربربة للمعبربردل العبربرام للمتوسبربرطات الحسبربرابية والانحرافبربرات المعياريبربرة الخاصبربرة ببعبربرد  

 متوسبربرطة بربرا يعكبربرق درجبربرة موافقبربرة  0,11بعبربرد قبربرد بلبربرم للمتوسبربرط الحسبربراي لالجبربردول أعبربر ه ن حبربرظ أن المعبربردل العبربرام ل
، وبإجمبراح أفبرراد عينبرة الدراسبرة كمبرا يبردل السبرياحية في الجزائبرردمبرة جبرودة الخ مصداقية من قبل أفراد عينة الدراسة على

 .1,21علي  تدل الانحراف المعياري الذي قدر ببر
 :عاطيةبعد ال تحليل نتائج -1

 عاطيةتحليل نتائج بعد ال:(00-10)الجدول رقم 
الم التكرار  تو  س ط  الح سا غير  بي موا فق  نحرا تماما

الا عيار  ف
الم غير  ي موا در  فق جة  لموا
ا ال  فقة تر  تي ال  ب تر  تي موا ب  فق
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 العبارة
تماما 

فق 
موا
غير 

 

افق
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غير
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افق 
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مو

 
 تماما

0 0 0 1 1 
 بعد العاطية

تبربربربربربربربربربربربربربرتفهم المؤسسبربربربربربربربربربربربربربرات السبربربربربربربربربربربربربربرياحية  .01
 احتياجات  وتسعى لتلبيتها

 00 منخفضة 0,01 0,11 1 01 01 10 01 التكرار
 1,0 00,0 01,1 10,0 01,2 النسبة

قدم ل  أحد البرذين تعاملبر  معهبرم .00
مبربربربربربربربربربربرن المؤسسبربربربربربربربربربربرة السبربربربربربربربربربربرياحية اقتراحبربربربربربربربربربربرات 

 أعجبت 

 00 متوسطة 0,02 0,21 2 01 00 01 00 التكرار
 2,0 01,1 00,0 02,1 00,2 النسبة

هبربربربربررص الجزائبربربربربرر بدرجبربربربربرة كببربربربربريرة علبربربربربرى .00
 راحة السياح وتلبية رغبامم

 00 متوسطة 0,11 0,20 0 00 00 01 01 التكرار
 0,0 00,0 00,0 02,2 01,1 النسبة

   1,90 0,69 المعدل العام

 SPSSبرنامج  مخرجات بالاعتماد على البتينمن إعداد الط: المصدر
كانبربربر  بأعلبربربرى متوسبربربرط ( 00)أن إجبربربراترت أفبربربرراد العينبربربرة حبربربرول الفقبربربررة ( 00-10)ن حبربربرظ مبربربرن الجبربربردول رقبربربرم 

،  ليكبرارتحسبرب سبرلم  توسبرطةيعكبرق درجبرة موافقبرة م ،  برا0,02وترنحراف معياري مقبرداره  0,21حساي مقداره 
 المؤسسبربرات السبربرياحية تبربرتفهم إحتياجاتبربر  وتسبربرعى لتلبيتهبربرا ترلنسبربربة لكبربرون منخفضبربرةفي حبربرل كانبربر  درجبربرة مبربروافقتهم 
المؤسسبربربرات السبربربرياحية لا تتماشبربربرى  بربربرا يعكبربربرق أن  0,01وترنحبربربرراف معيبربربراري 0,11حيبربربرث كبربربران المتوسبربربرط الحسبربربراي 

فمبربرن  لعا فبربرةدل العبربرام للمتوسبربرطات الحسبربرابية والانحرافبربرات المعياريبربرة الخاصبربرة ببعبربرد اأمبربرا ترلنسبربربة للمعبربر.ورغببربرات السبربرائ 
مبرن  توسبرطة برا يعكبرق درجبرة موافقبرة م 0,21خ ل الجدول أع ه ن حبرظ أن المعبردل العبرام للمتوسبرط الحسبراي بلبرم 

د عينبرة الدراسبرة كمبرا ، وهبرذا بإجمبراح أفبرراعا فبرةمبرن ناحيبرة بعبرد ال السبرياحيةقبل أفراد عينبرة الدراسبرة علبرى جبرودة الخدمبرة 
 .1,10 لانحراف المعياري الذي قدر ببربريدل علي  تدل ا

 
 :مانبعد الأ تحليل نتائج -0

 مانالأ بعدتحليل نتائج (:01-10)الجدول رقم 
الم التكرار  تو  س ط  الح سا غير  بي موا فق  نحرا تماما

الا عيار  ف
الم غير  ي موا در  فق جة  لموا
ا محا فقة ال يد تر  تي ال  ب تر  تي موا ب  فق
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 بعد الأمان

السبربربرياحة في الجزائبربربرر آمنبربربرة وتبعبربربرث .00
 على الارتياح

 09 متوسطة 0,02 0,11 2 01 02 01 01 التكرار
 2,0 02,0 02,2 01,2 01,1 النسبة

تشبربربربربربرعر ترلأمبربربربربربران والارتيبربربربربربراح عنبربربربربربرد .01
مع سكان الوجهبرة و المنطقبرة التحد  
 السياحية

 01 مرتفعة 0,10 0,11 01 11 01 01 1 التكرار
 01,1 11,1 01 01,1 1,0 النسبة

تبربربربروفر الجزائبربربربرر علبربربربرى تلطيبربربربرة أمنيبربربربرة ت.01
 عالية في فتله منا قها السياحية

 09 متوسطة 0,02 0,10 00 01 01 01 00 التكرار
 00,1 02,1 01,1 02,0 00,1 النسبة

   1,91 0,17 المعدل العام

 SPSSبرنامج  مخرجات بالاعتماد على البتينمن إعداد الط: المصدر
وإنحبرراف معيبراري ( 0,11)وبلبرم ( 01)كانبر  في الفقبررة   متوسبرط حسبراين حظ من الجدول أع ه أن اكل 

عنبرد التحبرد  مبرع سبركان السبرائ  يشبرعر ترلأمبران والإرتيبراح ، البرذي يعكبرق أن ة مرتفعبرةبدرجبرة موافقبر( 0,10)قدر ببر
وترنحبربربرراف  (0,11)متوسبربربرط حسبربربراي مقبربربرداره  دنىكانبربربر  بأ( 00)، في حبربربرل أن الفقبربربررة الوجهبربربرة و المنطقبربربرة السبربربرياحية

 أي موافقبرة أفبرراد العينبرة علبرى أن ،ليكبرارتحسبرب سبرلم توسبرطة ،  ا يعكق درجبرة موافقبرة م(0,02)معياري مقداره 
أما ترلنسبة للمعدل العام للمتوسبرطات الحسبرابية والانحرافبرات المعياريبرة السياحة في الجزائر آمنة وتبعث على الإرتياح ،

،  بربربرا (0,11)بلبربربرم  للمتوسبربربرط الحسبربربرايفمبربربرن خبربربر ل الجبربربردول أعبربربر ه ن حبربربرظ أن المعبربربردل العبربربرام  الأمبربربران الخاصبربربرة ببعبربربرد 
 مبربربرانمبربربرن ناحيبربربرة بعبربربرد الأ سبربربرياحيةمبربربرن قببربربرل أفبربربرراد عينبربربرة الدراسبربربرة علبربربرى جبربربرودة الخدمبربربرة التوسبربربرطة يعكبربربرق درجبربربرة موافقبربربرة م

 .1,11در ببرقانحراف معياري و 
 برسونتحليل العلاقة بين المحاور باستخدام معامل الارتباط : رابعا

 :من الصفر إلى الواحد برسونالشكل التاو يبل الخط البيال الذي يوض  قوة الارتباح حسب معامل 
 الخط البياني لمعامل الارتباط برسون(: 10-10)الشكل رقم
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 باستخدام الاستبيان بيانات تحليل من إعداد الطالبتين بالإعتماد على وليد خالد عبد الرحمان اليرا 

 .01ه  ص0101  الندوة العالمية للشباب الإسلامي  سنةالإحصائي البرنامج
 جودة الخدمة السياحية والمزيج التسويقي الإلكتروني العلاقة بين أبعاد: (00-10)الجدول رقم 

 برسونباستخدام معامل الارتباط 
 التسويق الإلكتروني الأمان لعاطيةا المصداقية الاستجابة الملموسية 

 1,01 1,01 1,12 1,10 1,11 1 الملموسية
 1,11 1,11 1,11 1,21 1 1,11 الاستجابة
 1,10 1,11 1,12 1 1,21 1,10 المصداقية

 1,10 1,12 1 1,12 1,11 1,12 لعاطيةا
 1,01 1 1,12 1,11 1,11 1,01 الأمان

التسويق 
 الإلكتروني

1,01 1,11 1,10 1,10 1,01 0 

 SPSSبرنامج  مخرجات بالاعتماد على البتينمن إعداد الط: المصدر
 :ن حظ مايلي( 01-10)من خ ل الجدول رقم 

  وفق معامل برسون أنهالخدمة السياحية الارتباط بين الأبعاد الخمسة لجودة: 
 1,21الاسبربربرتجابة، سيبربربرث معامبربربرل الارتببربربراح بينهمبربربرا يسبربربراوي المصبربربرداقية و ببربربرل بعبربربردي متوسبربربرط يوجبربربرد ارتببربربراح -

 .1,11معامل الارتباح يساوي  العا فة والإستجابة فكانوبل بعدي 
 بينهمبربرا كبربران ضبربرعيفا لان معامبربرل الارتببربراح ل بعبربردي الإسبربرتجابة والأمبربران، يوجبربرد ارتببربراح ضبربرعيه ببربرفي حبربرل  - 
فبربر  يوجبربربرد  1,01م الإرتببربراح ببربرل بعبربرد الملموسبربرية وبعبربربرد الأمبربران فكبربران معامبربرل الإرتببربراح يسبربراوي بينمبربرا انعبربرد، 1,11
  .إرتباح

 أما العلاقة بين أبعاد جودة الخدمة السياحية والمزيج التسويقي الإلكتروني فنلاحظ : 

 ارتباط قوي جدا         ارتباط قوي           ارتباط متوسط         ارتباط ضعيف        لا يوجد ارتباط يذكر          

10                      1,0                  1,2                  1,0                   1,0                    1                    
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 وفبربربرق معامبربربرل 1,10بعبربربرد المصبربربرداقية والتسبربربرويق الإلكبربربرترول والبربربرذي بلبربربرم ببربربرل  وجبربربرود ع قبربربرة ارتببربربراح ضبربربرعيفة -
وهبرو مبرا يفسبرر عبردم اقبرتران . 1,01، بينما كان الإرتباح ضعيفا جدا بل بعد الملموسية والتسبرويق الإلكبرترول برسون

 .الدليل المادي في الخدمات السياحية ترلتسويق الالكترول
 بعناصر المزيج التسويقي الإلكتروني تحليل البيانات المتعلقة : خامسا

حسبرب   ( بروذج الأداء الفعلبري) لمسبرتخدم إجاترت أفراد عينة الدراسة حول عبارات النمبروذج ا إلى فيما يلي تطرقسن
، وذلبر  عنبرد اقتنائبر  للخدمبرة السبرياحية السبرائ البرل يعتمبرد عليهبرا  عنصر من عناصر المزي  التسبرويقي الإلكبرترولكل 
 وكبربربران ذلبربربر   المتلبربربريرات فقبربربررات نحبربربرو الأفبربربرراد لاسبربربرتجابة والانحرافبربربرات المعياريبربربرة الحسبربربرابية المتوسبربربرطات هديبربربرد خبربربر ل مبربربرن
 :ا يليكم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 :المنتج الإلكتروني تحليل نتائج-0

 المنتج الإلكترونيتحليل نتائج (:06-10)الجدول رقم 
الم التكرار  تو  س ط  الح سا غير  بي موا فق  غير  تماما موا فق  نحرا تماما

الا عيار  ف
الم غير  ي موا غير  فق موا در  فق جة  لموا
ا محا فقة محا يد ال يد تر  تي ال  ب تر  تي موا ب موا فق  فق
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 المنتج الإلكتروني
من السهل  لب خدمبرة سبرياحية .02

 عل الأنترن 
 2 00 00 01 02 التكرار

 07 ةمتوسط 0,02 0,20
 2,0 01,1 00,1 02,0 02,1 النسبة

لتسبربربروق عبربربرل الإنترنبربربر  يتبربربري  لبربربر  .01
عمليبربربربربربربربربرة إختيبربربربربربربربربرار أفضبربربربربربربربربرل للخبربربربربربربربربردمات 

 السياحية

 01 11 2 02 00 التكرار

 00 ةمتوسط 0,02 0,01
 01,1 12,0 2,1 02,1 00,2 النسبة

مبربربربربربربرن السبربربربربربربرهل مقارنبربربربربربربرة الخبربربربربربربردمات .02
 السياحية المتشااة عل الإنترن 

 00 11 00 00 00 التكرار
 06 ةمتوسط 0,01 0,01

 00,2 10,0 00,2 00,0 00,2 النسبة

   1,99 0,00 المعدل العام

 SPSSبرنامج  مخرجات بالاعتماد على البتينمن إعداد الط: المصدر
جبربراءت في المرتببربرة ( 01)ن حبربرظ أن إجبربراترت أفبربرراد العينبربرة حبربرول الفقبربررة ( 02-10)مبربرن خبربر ل الجبربردول رقبربرم 

،  بربرا يعكبربرق درجبربرة 0,02ره ترنحبربرراف معيبربراري مقبربردا 0,01الأولى ترلنسبربربة لجميبربرع الفقبربررات  توسبربرط حسبربراي مقبربرداره
  عببرارة مبرن السبرهل  لبرب خدمبرة سبرياحية عبرل الانترنبر واقبرل متوسبرط كبران في ، ليكبرارت حسب سبرلم متوسطةموافقة 

أمبربرا ترلنسبربربة للمعبربردل العبربرام للمتوسبربرطات الحسبربرابية والانحرافبربرات المعياريبربرة  ، 0,02وإنحبربرراف معيبربراري قبربردره   0,20ببربربربر 
بعبربربرد قبربربرد بلبربربرم للمتوسبربربرط الحسبربربراي لفمبربربرن خبربربر ل الجبربربردول أعبربربر ه ن حبربربرظ أن المعبربربردل العبربربرام ل   الإلكبربربرترولترلمنبربربرتالخاصبربربرة 
 إلكترونيبربربربرا  لبربربربرب المنبربربربرت  السبربربربرياحي  مبربربربرن قببربربربرل أفبربربربرراد عينبربربربرة الدراسبربربربرة علبربربربرى متوسبربربربرطة بربربربرا يعكبربربربرق درجبربربربرة موافقبربربربرة  0,00

 .1,11ببر الانحراف المعياري الذي قدر و 
 :التسعير الإلكتروني تحليل نتائج-0

 التسعير الإلكترونيتحليل نتائج (:07-10)رقم  الجدول
الم التكرار  تو  س ط  الح سا غير  بي موا فق  غير  تماما موا فق  نحرا تماما

الا عيار  ف
الم غير  ي موا غير  فق موا در  فق جة  لموا
ا محا فقة محا يد ال يد تر  تي ال  ب تر  تي موا ب موا فق  فق
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 التسعير الإلكتروني
الشراء عل الإنترن  يعطي فرصبرة .01

 للحصول على أسعار أفضل
 1 01 00 01 01 التكرار

 00 متوسطة 0,01 0,10
 1,0 02,2 00,0 00,0 01,2 النسبة

يسبربربربرهل مقارنبربربربرة أسبربربربرعار الخبربربربردمات .01
 السياحية عل الإنترن 

 01 11 00 00 00 التكرار
 07 متوسطة 0,00 0,02

 01,1 10,0 00,1 00,0 00,2 النسبة

التسبربرعير عبربرل الانترنيبربر  يسبربراعدك .00
في معرفبربرة الأسبربرعار المنافسبربرة للخبربردمات 

 السياحية

 01 11 00 01 01 التكرار
 00 مرتفعة 0,00 0,10

 01,2 11,1 00,2 01,1 01,1 النسبة

   0,10 0,07 المعدل العام

 SPSSبرنامج  مخرجات بالاعتماد على البتينالطمن إعداد : المصدر
يسبربربراعدك في معرفبربربرة أن التسبربربرعير عبربربرل الانترنيبربربر   السبربربرياحأن إجبربربراترت ( 01-10)الجبربربردول رقبربربرم  يتببربربرل لنبربربرا مبربربرن

 في المرتببربربرة الأولى ترلنسبربربربة لجميبربربرع الفقبربربررات  توسبربربرط حسبربربراي مقبربربرداره كانبربربر  الأسبربربرعار المنافسبربربرة للخبربربردمات السبربربرياحية
متوسبربرط كبربران  في حبربرل أن أقبربرل، ليكــارتحسبربرب سبربرلم  مرتفعبربرةدرجبربرة موافقبربرة ب، 0,00بلبربرم انحبربرراف معيبربراري و  0,10

 .0,01وإنحراف معياري قدره   0,10ببربر ( 01)العبارة رقم في 
و بلبربربرم المعبربربردل العبربربرام للإنحبربربرراف  0,01بلبربربرم  ترلتسبربربرعير الإلكبربربرتروللمعبربربردل العبربربرام للمتوسبربربرطات الحسبربربرابية الخاصبربربرة امبربربرا ا 

تسبربربرعير المنبربربرت  السبربربرياحي  مبربربرن قببربربرل أفبربربرراد عينبربربرة الدراسبربربرة علبربربرى متوسبربربرطةدرجبربربرة موافقبربربرة  وهبربربرذا يعكبربربرق 0,10المعيبربربراري 
 .إلكترونيا 

 
 :التوزيع الإلكتروني تحليل نتائج-0

 التوزيع الإلكترونيتحليل نتائج (:08-10)الجدول رقم 
الم التكرار  تو  س ط  الح سا غير  بي موا فق  غير  تماما موا فق  نحرا تماما

الا عيار  ف
الم موا غير ي غير  فق موا در  فق جة  لموا
ا محا فقة محا يد ال يد تر  تي ال  ب تر  تي موا ب موا فق  فق
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 الإلكتروني وزيعالتبعد 

تعتبربربربرل الانترنيبربربربر  وسبربربربريط جيبربربربرد ببربربربرل .00
 المؤسسة السياحية و السائ 

 01 11 00 01 2 التكرار
 17 مرتفعة 0,12 0,21

 01,1 10,2 00,2 01,1 2,0 النسبة

تسبربرويق الخدمبربرة السبربرياحية إلكترونيبربرا .00
 يوفر الوق  و الجهد

 02 12 00 1 0 التكرار
 10 مرتفعة 1,11 0,12

 01,1 02,1 00,2 1,1 0,0 النسبة

ضل إستخدام الانترن  في  لب يف.01
الخبربربربربربربربردمات السبربربربربربربربرياحية  وإسبربربربربربربربرت م بعبربربربربربربربرض 

 الحجو ات الفندقية والفيزا :م ل

 01 02 00 00 2 التكرار
 16 مرتفعة 0,02 0,10

 02,1 11 00,1 00,2 2,0 النسبة

   1,87 0,77 المعدل العام

 SPSSبرنامج  مخرجات بالاعتماد على البتينمن إعداد الط: المصدر
 إلكترونيبربرا يبربروفر الوقبربر  و الجهبربردتسبربرويق الخدمبربرة السبربرياحية عببربرارة أن ( 02-10)الجبربردول رقبربرم  إتضبربر  لنبربرا مبربرن

حسبربربرب سبربربرلم  مرتفعبربربرةدرجبربربرة موافقبربربرة ب، 1,11بلبربربرم انحبربربرراف معيبربربراري و  0,12 دار قبربربرمتوسبربربرط حسبربربراي كانبربربر  أعلبربربرى 
عببربربرارة تعتبربربرل الانترنبربربر  وسبربربريط جيبربربرد ببربربرل المؤسسبربربرة السبربربرياحية و السبربربرائ       متوسبربربرط كبربربران في  في حبربربرل أن أقبربربرل، ليكبربربرارت

 .0,12وإنحراف معياري قدره  0,21ببربر 
مرتفعبربرة درجبربرة موافقبربرة  وهبربرذا يعكبربرق 0,11بلبربرم  ترلتو يبربرع الإلكبربرتروللمعبربردل العبربرام للمتوسبربرطات الحسبربرابية الخاصبربرة اامبربرا  

لجميبربرع العببربرارات البربربراب عنهبربرا مبربربرن  بربررف السبربرياح حبربربرول التو يبربرع السبربربرياحي إلكترونيبربرا، و بلبربرم المعبربربردل العبربرام للإنحبربربرراف 
 .1,21المعياري 

 
 :الترويج الإلكتروني تحليل نتائج-1

 الترويج الإلكترونيتحليل نتائج (:09-10)رقم الجدول 
الم التكرار  تو  س ط  الح سا غير  بي موا فق  غير  تماما موا فق  نحرا تماما

الا عيار  ف
الم غير  ي موا غير  فق موا در  فق جة  لموا
ا محا فقة محا يد ال يد تر  تي ال  ب تر  تي موا ب موا فق  فق
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 الترويج الإلكتروني

تفضبربربربربربربربربربربربربرل البربربربربربربربربربربربربرتروي  للخبربربربربربربربربربربربربردمات .01
 السياحية عل الإنترن 

 01 12 01 01 1 التكرار
 10 مرتفعة 0,11 0,20

 02,0 12,1 01,1 01,1 1,0 النسبة

شبربررائ  للخدمبربرة السبربرياحية راجبربرع .02
 لإ  ع  عليها عل الانترني 

 01 10 01 02 1 التكرار
 00 مرتفعة 0,01 0,10

 01,1 10,0 01,1 02,2 1,1 النسبة

الإعبربربربربربر نات في وسبربربربربربرائل الإعبربربربربربر م .01
 سبب شرائ  عل الإنترن 

 1 10 00 01 1 التكرار
 00 متوسطة 0,12 0,00

 1,1 10,0 01,0 01,2 1,1 النسبة

   1,91 0,00 المعدل العام

 SPSSبرنامج  مخرجات بالاعتماد على البتينمن إعداد الط: المصدر
عبربربربرل السبربربربرياحية تفضبربربربرل البربربربرتروي  للخبربربربردمات عببربربربرارة أن ( 01-10)رقبربربربرم  مبربربربرن خبربربربر  إسبربربربرتقراء بيبربربربرانات الجبربربربردول

حسبربرب سبربرلم  مرتفعبربرةدرجبربرة موافقبربرة ب، 0,11بلبربرم انحبربرراف معيبربراري و  0,20 دار قبربرمتوسبربرط حسبربراي أعلبربرى  الانترنيبربر 
بدرجبربرة موافقبربرة  0,12معيبربراري قبربردره وإنحبربرراف  0,00ببربربربر ( 01)العببربرارة متوسبربرط كبربران في  في حبربرل أن أقبربرل ليكبربرارت،
 .متوسطة

للمتوسبرطات  0,01بلبرم  ترلبرتروي  الإلكبرترولالخاصبرة و الإنحرافبرات المعياريبرة لمعدل العام للمتوسطات الحسبرابية اما ا 
للإنحرافبربرات  1,11مرتفعبربرة لجميبربرع العببربرارات البربراب عنهبربرا مبربرن  بربررف السبربرياح ،ودرجبربرة موافقبربرة  الحسبربرابية وهبربرذا يعكبربرق

 .المعيارية
 
 
 
 :خدمة الزبون تحليل نتائج-0

 خدمة الزبونتحليل نتائج :(01-10)الجدول رقم 
الم التكرار  تو  س ط  الح سا غير  بي موا فق  غير  تماما موا فق  نحرا تماما

الا عيار  ف
الم غير  ي موا غير  فق موا در  فق جة  لموا
ا محا فقة محا يد ال يد تر  تي ال  ب تر  تي موا ب موا فق  فق
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 خدمة الزبون

تلقيبربربربربربربربر  مسبربربربربربربربراعدة بعبربربربربربربربرد إقتنبربربربربربربربراء .02
 الخدمة السياحية

 2 00 00 00 00 التكرار
 00 متوسطة 0,01 0,12

 2,0 00,1 01,0 00,0 00,2 النسبة

تسبربربراهم وسبربربرائل الإتصبربربرال الحدي بربربرة .01
 في سرعة تقديم الخدمة السياحية

 01 11 01 1 1 التكرار
 10 مرتفعة 0,11 0,21

 02,0 11,1 01,1 1,1 1,0 النسبة

تبربربربربربربربربربربروفر المهبربربربربربربربربربربرارات في إسبربربربربربربربربربربرتخدام .01
وسائل الإتصال الإلكترونية يساهم في 

 تسويق الخدمة عل الانترن 

 01 12 01 2 2 التكرار
 11 مرتفعة 0,12 0,21

 02,0 11,1 01,1 2,0 2,0 النسبة

الانترنبربر  في المؤسسبربرة الحجبربرز عبربرل .00
 السياحية أك ر سرعة ودقة

 01 00 02 1 01 التكرار
 18 مرتفعة 0,02 0,20

 02,1 01,1 02,1 1,1 01,1 النسبة

   1,78 0,07 المعدل العام

 SPSSبرنامج  مخرجات بالاعتماد على البتينمن إعداد الط: المصدر
في المرتببربرة الأولى  توسبربرط كانبربر  ( 01-01) تلحبربرول الفقبربرر  السبربرياحن إجبربراترت مبربرن خبربر ل الجبربردول ن حبربرظ أ

عكبربربرق و هبربربرذا ، علبربربرى التبربربرواو( 0,12-0,11)ره انحبربربرراف معيبربربراري مقبربربردالكلتبربربرا العببربربرارتل و  0,21 حسبربربراي مقبربربرداره
 عبارة تلقي  مساعدة بعبرد إقتنبراء الخدمبرة السبرياحيةواقل متوسط كان في  ليكارت،حسب سلم مرتفعة درجة موافقة 

لمعبربردل العبربرام للمتوسبربرطات الحسبربرابية والانحرافبربرات المعياريبربرة و فيمبربرا يخبربرص ا ، 0,01راف معيبربراري قبربردره وإنحبربر  0,12ببربربربر 
 برا يعكبرق درجبرة  0,11بلبرم  فمن خبر ل الجبردول ن حبرظ أن المعبردل العبرام للمتوسبرط الحسبراي بخدمة الزبونالخاصة 
 .1,12ببر عياري الذي قدر الانحراف المو ،  خدمة الزبون من قبل أفراد عينة الدراسة على مرتفعةموافقة 

 :الموقع والامان تحليل نتائج-6
 الموقع والأمانتحليل نتائج (:00-10)الجدول رقم 

الم التكرار  تو  س ط  الح سا غ بي موا ير فق  تما غ ما موا ير فق  تما نحر  ما
الا عيار  اف
الم غ ي موا ير غ فق موا ير در  فق جة  الم وا فق م ة حا م يد حا ال يد تر  تي ال  ب تر  تي موا ب موا فق  فق
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 الموقع و الأمان

تتعامبربرل مبربرع المؤسسبربرات السبربرياحية .00
 عل المواقع الإلكترونية

 2 00 02 02 01 التكرار
 08 متوسطة 0,00 0,00

 2,1 01,1 01,1 02,1 01,1 النسبة
يعتبرل عمليبرة الشراء عبرل الإنترنبر  .00

 آمنة وغير خطرة
 2 01 02 01 01 التكرار

 01 متوسطة 0,00 0,21
 2,1 02,0 01,1 01,1 01,1 النسبة

تشبربربرعر ترل قبربربرة و الأمبربربران ترلتعامبربربرل .01
 عل الانترن  مع المؤسسات السياحية

 1 01 01 00 00 التكرار
 01 متوسطة 0,01 0,11

 1,1 01,0 00,2 00,0 00,2 النسبة
تصبربربربربربربربربربربربربربربرميم الموقبربربربربربربربربربربربربربربرع الإلكبربربربربربربربربربربربربربربرترول .01

 يساعدك على عملية الشراء
 01 10 01 00 1 التكرار

 19 مرتفعة 0,01 0,10
 01,1 10,0 01,1 00,1 1,1 النسبة

   1,87 0,00 المعدل العام
 SPSSبرنامج  مخرجات بالاعتماد على البتينمن إعداد الط: المصدر

عببربربرارة تصبربربرميم الموقبربربرع الإلكبربربرترول يسبربربراعدك علبربربرى عمليبربربرة الشبربربرراء  أن( 00-10)الجبربربردول رقبربربرم  إتضبربربر  لنبربربرا مبربربرن
 في حبرل أن أقبرل،  مرتفعبرةدرجة موافقة ب، 0,01بلم انحراف معياري و  0,10 دار قمتوسط حساي أخذت أعلى 

 0,00و بلم الإنحراف المعياري  0,21ببربرعبارة الشراء عل الأنترن  يعتل عملية آمنة و غير خطرة متوسط كان في 
درجبرة موافقبرة  وهبرذا يعكبرق 0,00بلبرم  ترلموقبرع و الأمبرن الإلكبرتروللمعبردل العبرام للمتوسبرطات الحسبرابية الخاصبرة ما اا 

 .1,21متوسطة لإجاترت السياح، وبلم المعدل العام للإنحراف المعياري 
 :التخصيص و الخصوصية تحليل نتائج-7

 التخصيص و الخصوصية تحليل نتائج (:00-10)الجدول رقم 
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 الخصوصيةالتخصيص و 
تقبربربربربربربربربروم المؤسسبربربربربربربربربرة السبربربربربربربربربرياحية بتببربربربربربربربربرادل .02

البيانات والمعلومبرات مبرع السبرائ  مبرن خبر ل 
 تكنولوجيا المعلومات والإتصال الحدي ة

 1 11 01 01 1 التكرار
 09 متوسطة 0,01 0,00

 1,1 11,1 01,1 01,2 1,1 النسبة

تشبربربربربربربربربربربرعر ترلإرتيبربربربربربربربربربربراح عنبربربربربربربربربربربرد تقبربربربربربربربربربربرديم .01
معلوماتبربربربربربربربربربربربربربربر  الشخصبربربربربربربربربربربربربربربرية للمؤسسبربربربربربربربربربربربربربربرة 

 الإلكترونيةالسياحية عل المواقع 

 01 01 01 02 01 التكرار
 06 متوسطة 0,02 0,22

 01,1 02,0 01 01,1 01,2 النسبة

تأخبربربربرذ المؤسسبربربربرة السبربربربرياحية  رائبربربربربر  .02
حبربربربربربربربرول خبربربربربربربربردماما المقدمبربربربربربربربرة عبربربربربربربربرن  ريبربربربربربربربرق 

 الأنترن 

 00 01 01 02 01 التكرار
 00 متوسطة 0,00 0,11

 00,1 01,2 02,2 00,1 01,1 النسبة

   1,91 0,11 المعدل العام

 SPSSبرنامج  مخرجات بالاعتماد على البتينمن إعداد الط: المصدر
تقبربربروم المؤسسبربربرة السبربربرياحية بتببربربرادل البيبربربرانات أنبربربر  علبربربرى العينبربربرة وافقبربربروا يتببربربرل مبربربرن الجبربربردول أعبربربر ه أن اغلبربربرب أفبربربرراد 

 0,00بأعلبرى متوسبرط حسبراي مقبرداره ،  والمعلومات مع السائ  من خ ل تكنولوجيبرا المعلومبرات والإتصبرال الحدي برة
 بنسبربربربربربربربرب متقارببربربربربربربربرة( 02-01) كبربربربربربربربران المتوسبربربربربربربربرط الحسبربربربربربربربراي للفقبربربربربربربربررات، في حبربربربربربربربرل0,01وانحبربربربربربربربرراف معيبربربربربربربربراري مقبربربربربربربربرداره 

لتبربربرواو، وهبربربرو مبربربرا يعكبربربرق علبربربرى ا (0,00-0,02) علبربربرى التبربربرواو، وترنحبربربرراف معيبربربراري قبربربردره(0,11-0,22)و قبربربردار
أمبربربرا ترلنسبربربربة التخصبربربريص و الخصوصبربربرية، فقبربربررات  جميبربربرع مبربربرن  بربربررف أفبربربرراد عينبربربرة الدراسبربربرة علبربربرى متوسبربربرطة درجبربربرة موافقبربربرة

للمتوسبرط الحسبراي  عبر ه أن المعبردل العبرامالجبردول أ وضبر فيالمعياريبرة للمعدل العام للمتوسطات الحسابية والانحرافبرات 
، التحصبربريص والخصوصبربرية مبربرن قببربرل أفبربرراد عينبربرة الدراسبربرة  مبربرن ناحيبربرة  متوسبربرطة بربرا يعكبربرق درجبربرة موافقبربرة  0,11بلبربرم 
 .0,11ببرذي قدر نحراف المعياري الوتر

  برسونتحليل العلاقة بين المحاور باستخدام معامل الارتباط -8
 عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني وجودة الخدمة السياحيةالعلاقة بين (: 00-10)الجدول رقم 

 برسونباستخدام معامل الارتباط 
المنتج  

 الإلكتروني
التسعير 
 الإلكتروني

التوزيع 
 الإلكتروني

الترويج 
 الإلكتروني

 ةـدمــخ
 الزبون

الموقع 
 والامن

التخصيص 
 والحصوصية

جودة 
الخدمة 
 السياحية



 السياحي في الجزائر لكترونيلإواقع التسويق ا............. ...................اليصل الثالث
 

 
009 

المنـــــــــــــــــــــــــــتج 
 الإلكتروني

0 1,20 1,11 1,01 1,02 1,02 1,01 1.19 

التســـــــــــــــــــعير 
 الإلكتروني

1,20 0 1,10 1,01 1,10 1,00 1,01 1,06 

التوزيــــــــــــــــــــــع 
 الإلكتروني

1,11 1,10 0 1,12 1,10 1,01 1,00 1,09 

الـــــــــــــــــــــترويج 
 الإلكتروني

1,01 1,01 1,12 0 1,10 1,10 1,01 1,01 

خدمــــــــــــــــــــــــــة 
 الزبون

1,02 1,10 1,10 1,10 0 1,11 1,10 1,06 

الموقــــــــــــــــــــــــــع 
 والامن

1,02 1,00 1,01 1,10 1,11 0 1,22 1,07 

التخصـــــــيص 
 والحصوصية

1,01 1,01 1,00 1,01 1,10 1,22 0 1,00 

جودة 
الخدمة 
 السياحية

1.19 1,06 1,09 1,01 1,06 1,07 1,00 0 

 SPSSبرنامج  مخرجات بالاعتماد على البتينمن إعداد الط: المصدر
 :ن حظ مايلي( 00-10)الجدول من خ ل استقراء بيانات 

  وفق معامل برسونعناصر المزيج التسويقي الإلكتروني بين العلاقة: 
معامبربربربرل  وهبربربربرذا مبربربربرا يفسبربربربرره، عنصبربربربرري الموقبربربربرع والامبربربربران والتخصبربربربريص والخصوصبربربربريةببربربربرل متوسبربربربرط يوجبربربربرد ارتببربربربراح -
معامبربربرل  المنبربربرت  الإلكبربربرترول والتسبربربرعير الإلكبربربرترول فكبربربرانوببربربرل بعبربربردي  1,22برسبربربرون والبربربرذي كانبربربر  نتيجتبربربر  الارتببربربراح 

 .1,20الارتباح يساوي 
ل عنصبربربربرري خدمبربربربرة الزببربربربرون والتسبربربربرعير الإلكبربربربرترول وكبربربربرذا عنصبربربربرري الموقبربربربرع يوجبربربربرد ارتببربربربراح ضبربربربرعيه ببربربربرفي حبربربربرل  -

 .1,10بينهما كان ضعيفا، حيث بلم في كليهما ن معامل الارتباح لاوالامان، والتروي  الإلكترول، 
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لان معامبربرل ل عنصبربرري التخصبربريص و الخصوصبربرية والمنبربرت  الإلكبربرترول، ببربرضبربرعيه جبربردا يوجبربرد ارتببربراح بينمبربرا  -
وكبربربرذا ببربربرل عنصبربربرري الموقبربربرع والامبربربرن والتسبربربرعير الإلكبربربرترول فكبربربران معامبربربرل ، 1,01 بينهمبربربرا كبربربران ضبربربرعيفا جبربربرداالارتببربربراح 

 .1,00ي الإرتباح يساو 
  وفق معامل برسونعناصر المزيج التسويقي الإلكتروني وجودة الخدمة السياحية بين العلاقة: 
وجبربرودة الخدمبربرة  جميبرع عناصبربرر المبربرزي  التسبربرويقي الإلكبربرترولببربرل إلى ضبربرعيفة جبربردا  وجبرود ع قبربرة ارتببربراح ضبربرعيفة-
 .وفق معامل برسون 1,11إلى  1,01 تراوح ما بلوالذي  السياحية
 

 وإختبار اليرضيات العلاقة الاحصائية بين متغيرات الدراسىة: الثالثالمطلب 
جودة الخدمة ترلمعلومات الشخصية و المعلومات العامة و كل من محوري البيانات المتعلقة  بعد هليل

جودة الخدمات  أبعاد، سنقوم في هذا المطلب بتبيان الع قة الإحصائية بل سياحية والتسويق الإلكترولال
 .السياحية وعناصر المزي  التسويقي الإلكترول 

 
 
 
 
 
 

جودة الخدمات السياحية وعناصر المزيج التسويقي  أبعاد العلاقة بين(: 01-10)الجدول رقم 
 برسونباستخدام معامل الارتباط الإلكتروني 

Corrélations 

  لا ك رون .    و ق        ة.  خد  ت.جودة 

        ة.  خد  ت.جودة

Corrélation de Pearson 1 ,474
**

 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 95 95 

Corrélation de Pearson ,474  لا ك رون .    و ق
**

 1 
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Sig. (bilatérale) ,000  

N 95 95 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral) 

 

 SPSSبرنامج : المصدر
 

 العلاقة الاحصائية بين متغيرات الدراسىة: أولا
 

أبعبربربراد جبربربرودة  متلبربربريري البحبربربرث ببربربرل  أن الع قبربربرة الإحصبربربرائية( 01-00) رقبربربرم الجبربربردوليتضبربربر  لنبربربرا مبربربرن خبربربر ل 
، وهبرذا يبردل 1,11وعناصر المزي  التسويقي الإلكترول بإستخدام معامل الإرتباح برسبرون بللبر   ،الخدمة السياحية

الملموسبربرية، "ببربرل مؤشبربررات جبربرودة الخبربردمات السبربرياحية والمتم لبربرة في  متوسبربرطة علبربرى العمبربرومعلبربرى وجبربرود ع قبربرة ارتببربراح 
المنت  الإلكبرترول، التسبرعير الإلكبرترول، "وعناصر المزي  التسويقي الإلكترول " الإستجابة، المصداقية العا فة والأمان
 عبربرنى أن التسبربرويق " الخصوصبربريةالزببربرون، الموقبربرع والأمبربران، التخصبربريص و  ل، خدمبربرةالتو يبربرع الإلكبربرترول البربرتروي  الإلكبربرترو 

 .الإلكترول ل  أثر في تفسير جودة الخدمات السياحية في الجزائر
 
 
 
 

 انتشار القيممنحنى ( 10-00)لشكل رقم ا
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 SPSSمن مخرجات برنامج : المصدر
 :ر النموذج الخطي التاويتح تقد

 

Y=2,01+0,47X 

X  :وهو المتلير المستقل جودة الخدمات السياحية تم ل . 

Y :تم ل التسويق الإلكترول وهو المتلير التابع . 

 تائج وإختبار اليرضياتالن مناقشة:ثانيا
 :كما يوض  لنا نفق الجدول نتائ  وإختبار فرضيات الدراسة

H0 : الخدمات السياحيةبل التسويق الإلكترول وجودة لا توجد ع قة ذات دلالة إحصائية. 
H1 : بل التسويق الإلكترول وجودة الخدمات السياحيةتوجد ع قة ذات دلالة إحصائية. 

 :وفيمايلي مناقشة تفصيلية لتل  النتائ  وإختبار الفرضيات كمايلي 
لتحقبربربرق مبربربرن صبربربرحة هبربربرذه الفرضبربربرية تح حسبربربراب معامبربربرل الارتببربربراح ببربربرل المحبربربرورين جبربربرودة الخبربربردمات السبربربرياحية والتسبربربرويق 
الإلكبربربربربربربرترول، حيبربربربربربربرث ن حبربربربربربربرظ مبربربربربربربرن خبربربربربربربر ل الجبربربربربربربردول أن قيمبربربربربربربرة مسبربربربربربربرتوف الدلالبربربربربربربرة المحسبربربربربربربروبة أو قيمبربربربربربربرة الإحتماليبربربربربربربرة 

(sig=0,000 ) وترلتبراو نبررفض الفرضبرية ( 0,01)أقل مبرن مسبرتوف الدلالبرة المعتمبردة مبراH0  ونقببرل الفرضبريةH1  
 .وهذا يع  وجود ع قة بل أبعاد جودة الخدمات السياحية والتسويق الإلكترول

 
 :اليصلخلاصة 
خ ل جودة الخدمات المؤسسة السياحية أحد الركائز الأساسية في القطاح الإقتصادي و ذل  من عتل ت

 .طال التنمية الإقتصاديةالل تقدمها، إذ تعتل من بل المؤسسات الرائدة في 
التسويق كون ي عرفة إلى أي مدف اكن أنومن خ ل دراستنا التطبيقية في هذا الفصل فقد حاولنا م

، مستللل أدوات الدراسة ومحللل نتائجها جودة الخدمة السياحية آلية من الليات الل هقق السياحي الإلكترول 
وكذا  السياحية جودة الخدماتأبعاد وإبرا  أهم عناصر الترابط في متليري البحث، وذل  من خ ل قيام كل من 

، ترلاعتماد على مؤشرات للقيام وذل  من  الوكالة السياحية تعتمدها اللعناصر المزي  التسويقي الإلكترول 
 .وجهة نار الزبون، ثم بعد ذل  إبرا  ع قة الترابط بينهما
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ن أهمية التسويق الإلكترول في القطاح السياحي، وتأثبريره في جبرودة الخبردمات االدراسة تبي هذه لقد حاولنا من خ ل
السبرياحية بإعتببربرار أن التسبربرويق الإلكبرترول أصبربرب  مبربرن ضبربررور ت نجبراح المؤسسبربرات بصبربرفة عامبرة خاصبربرة في ظبربرل التوجبربر  

كمبربرا ذام،  نحبربرو الإقتصبربراد الرقمبربري، حيبربرث اكبربرن مبربرن خ لبربر  الوصبربرول إلى العمبربر ء وفبربرا بتهم وإسبربرتقطاام وجبربرالعبربرالمي 
 جبربرذب السبربرياح مبرن كافبربرة أنحبربراء العبربرالم، اذكيبره اكبربرن للمؤسسبربرات السبرياحية تطرقنبرا مبربرن خبربر ل هبرذا الموضبربروح إلى أنبربر   

أدف  ااكننبربربرا القبربربرول أن التسبربربرويق الإلكبربربرترول قبربربرد أضبربربرافة للسبربربرياحة و ادهبربربرا وتطبربربرورنا بإسبربربرتخدام وسبربربرائل التكنولوجيبربربرا  بربربر
ية، حيبربرث سبربرهل عليهبربرا كافبربرة المعبربرام ت البربرل كانبربر  في السبربرابق بتحقيبربرق الرضبربرا العبربرام ترلنسبربربة لزببربرون ومؤسسبربرة السبربرياح

 .عائق أمام تطور القطاح السياحي

وللإجاببربربرة علبربربرى الإشبربربركالية المطروحبربربرة وأهبربربرم التسبربربرا لات قمنبربربرا ترلدراسبربربرة تضبربربرمن  الجانبربربرب النابربربرري تناولنبربربرا فيبربربر        
 الإ بربربرار النابربربرري لتسبربربرويق فصبربربرلل، الفصبربربرل الأول حبربربرول الإ بربربرار النابربربرري لجبربربرودة الخبربربردمات السبربربرياحية ،والفصبربربرل ال بربربرال

الإلكبربربرترول، وأيضبربربرا تطرقنبربربرا للجانبربربرب التطبيقبربربري تضبربربرمن الدراسبربربرة الميدانيبربربرة، البربربرل حاولنبربربرا توضبربربري  الع قبربربرة الموجبربربرودة ببربربرل 
التسبرويق الإلكبربرترول وجبرودة الخبربردمات السبرياحية، وقبربرد توصبربرلنا مبرن خبربر ل في دراسبرتنا بإسبربرتعمال إسبرتبانة هبربر  عنبربروان 

دة الخبردمات السبرياحية الى نتيجبرة بعبرد هليبرل المعطيبرات المعبرة الا أنبر  يوجبرد ع قبرة أثر التسبرويق الإلكبرترول علبرى جبرو 
 :تأثر بل السياحة والتسويق الإلكترول، وكان اختبار الفرضيات كالتي

 :إختبار اليرضيات
ن إفترضبربربرنا فيهبربربرا أن المؤسسبربربرات السبربربرياحية في الجزائبربربرر تعبربربرال مبربربرن تطبيبربربرق التسبربربرويق الإلكبربربرترول مبربربر :اليرضـــية الأولى

ناحية تروي  خدماما، هذه الفرضية صحيحة، لأن أفراد العينبرة البرل قمنبرا بتطبيبرق الدراسبرة الميدانيبرة عليهبرا كانبر  
أغلب إجاترمم إفابية، والل تبل لنا من خ ما رغيبتم في اسبرتعمال التسبرويق الإلكبرترول مبرن  بررف المؤسسبرات 

  .السياحية في الجزائر
ذات دلالبربرة إحصبربرائية ببربرل جبربرودة الخبربردمات السبربرياحية والتسبربرويق الإلكبربرترول مبربرن توجبربرد ع قبربرة : اليرضــية الثانيــة

وهبربرذا  1.21كبران قبربرو  بنسبربة   ل ببربراتخبر ل هليبرل النتبربرائ  البرل توصبربرلنا إليهبرا مبربرن خبر ل الإسبربرتبانة، لأن معامبرل ا
 .يفسر أن التسويق الإلكترول دور كبير في   دة تطور الخدمات السياحية

إفترضنا أن التسويق الإلكترول لا يساهم في هسل جودة الخدمات السياحية وقبرد تبرل لنبرا أن  :اليرضية الثالثة
الفرضبربربرية خا ئبربربرة، لأن التسبربربرويق الإلكبربربرترول يسبربربراهم في تسبربربرهيل عبربربردة البربربرالات الخاصبربربرة ترلسبربربرياحة بإعتببربربراره حلقبربربرة 

 .وصل بل الزبون والمؤسسة 
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 :النتائج 

التسبربربرويق الإلكبربربرترول علبربربرى جبربربرودة  النابربربرري والجانبربربرب التطبيقبربربري حبربربرول أثبربربرربعبربربرد تناولنبربربرا في الدراسبربربرة إلى الجانبربربرب 
 :دمات السياحية، وقد توصلنا إلى عدة نتائ  نذكر منهاالخ

 تتوفر الجزائر على مقومات سياحية والل اكنها أن تجعلها من ضمن الدول الأولى في السياحة العالمية. 
  لأن  مبرن خ لبر  تقبروم المؤسسبرة بطبررح خبردماما السبرياحية مبرن يعتل التسويق الإلكترول من أهم وظائه المؤسسة

 .أجل الوصول إلى العميل
  التركيبربربرز علبربربرى القطبربربراح السبربربرياحي مبربربرن شبربربرين  أن يسبربربرهم في رفبربربرع العائبربربرد البربربرو   ترلإضبربربرافة إلى اسبربربرتقطاب السبربربرياحة

 .الوافدة الل افابية لميزان المدفوعات
 وترلتبربراو  ل مبربردف إلى الوصبرول إلى العميبربرل بصبربرورة فرديبربرةالتسبرويق الإلكبربرترول طموعبربرة مبربرن الوسبرائل والأسبربراليب البربر

 .هو المساهم الرئيسي في بناء الصورة الذهنية السياحية
  ضبربربررورة الإهتمبربربرام المؤسسبربربرات السبربربرياحية ترلتسبربربرويق الإلكبربربرترول لأن معابربربرم السبربربرياح في العبربربرالم يسبربربرتعملون الوسبربربرائل

 .الحدي ة لتلبية حاجامم ورغبامم عل شبكة الأنترن 
 مبربرن  بربررف التمبربرع الجزائبربرري بضبربررورة تطبيبربرق السبربرياحة الإلكترونيبربرة وهبربرذا ماتوضبربر  لنبربرا مبربرن  رجبربرة قببربرول عاليبربرةهنبربراك د

 .خ ل الإستبانة
 :الإقتراحات

  لتسهيل المعام ت في القطاح السبرياحي لاببرد مبرن إسبرتخدام التسبرويق الإلكبرترول في المؤسسبرات السبرياحية في
 .الجزائر

 جيع المؤسسات السياحية الجزائرية للتعامل ب إعطاء أهمية للتسويق الإلكترول وتش. 
  قيام سم ت إع مية وتوعية لمختلبره الوكبرالات السبرياحية مبرن أجبرل توضبري  مبردف أهميبرة اسبرتخدام التسبرويق

 .الإلكترول في القطاح السياحي
  الاتجاه نحو خصخصة القطاح السياحي، ترعتبار القطاح الخاص مبرن أك برر البرداعمل للجبرودة عكبرق القطبراح

 .لعاما
 القيام ترلدراسات التسويقية كهلية للمساعدة في معرفة الجودة المرغوبة من  رف السياح. 



 :..................................................................خاتمــــــــة

 
027 

  ضرورة الإهتمام ترلتسويق الإلكترول لتحقيق التفاعل مبرع العمبر ء بإعتببراره حلقبرة وصبرل ببرل الببرائع والمشبرتري
 .عل الإنترن 

 إلى الجزائر ضرورة تنويع المنتجات السياحية، وترلأخص الرح ت السياحية. 
 البحث عن المواقع الإلكترونية كحل فعال للتروي  للسياحة في الجزائر . 

 :آفاق الدراسة
 جودة الخدمات السياحية وأثرها على رضا العميل. 
 أثر تكنولوجيا المعلومات في هسل الصورة الذهنية لدف السائ  في الجزائر. 
  الوكالة السياحية والزبوندور المزي  الإلكترول في تعزيز الع قة بل. 
 دور التسويق السياحي الإلكترول في تنمية القطاح الإقتصادي. 
 أثر التروي  الإلكترول على هسل الخدمة السياحية. 

 



 

 

ق ائمة المصادر  
 والمراجع  
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 .القرآن الكريم  والحديث الشريف
 الكتب: أولا

 .2011،  مصر،  المركز القومي للإصدارات القانونية،  السياحة الالكترونية،  إبراهيم سيد احمد .1

 ، مصبربربرر ، الطببربربرع والنشبربربرر دار الفكبربربرر العبربربرري ، احـــتراف التســـويق الالكـــتروني الـــدولي ، إببربربرراهيم عببربربرام الحبربربر ي .2
2013. 

 .2003  سنة ، مصر-القاهرة ، الكتب عالم ، المستدام السياحي والإعلام التنمية ، الج د حمدأ .3
 .2007 سنة ، مصر-الإسكندرية ، الجامعي اليكر دار   السياحة علم إلى مدخل ، ملوخية فو ي احمد .4
ــر المــزيج الالكــتروني علــى اتجتهــات الســائحين نحــو الســياحة ، رفعبربرة عبربرودة س اشبربرناق، أنبربرق يحبربري الحديبربرد .5  ، أث

 .جامعة الأردن
 .2009 ، للنشر والتو يع دار اليا ورت العلمية ، الترويج الإلكتروني والتقليدي ، بشير الع ق .6

اسبربرتراد وتو يبرع الكتبربرب،  الجزائبربرر،   -للنشبرر ، الســياحة الالكترونيــةببربردر خضبرر،  مصبربرطفى يوسبره كبربرافي،    لجبر .7
2018. 

 .2001سنة  ، مؤسسة الوراق للنشر   أصول صناعة السياحة ، حميد الطائي .8
 .2009، للنشر والتو يع  دار اليا ورت العلمية،  الأردن،البيع الشخصي والتسويق المباشرحميد الطائي،   .9

دار اليبرا وري  ، (تطبيقـي   وظييـي   إسـتراتيجيمـدخل )تسويق الخـدمات ، بشير الع ق ، حميد الطائي .10
 .2009سنة، عمان الأردن ، للنشر والتو يع

 ، دار أسامة للنشر والتو يع ، الإعلام السياحي وتنمية السياحة الوطنية ، خالد بن عبد الرحمان أل دغيم .11
 .2014سنة ، عمان الأردن

للنشبربرر والتو يبربرع دار  ، ببربردون  بعبربرة ، الإلكترونيــةالتجــارة الالكترونيــة والأعمــال  ، خضبرر مصبربرباح الطيطبربري .12
 .2008الاردن،  ،الحماد

 .2009 ، عمان ، للنشر والتو يع دار الصفاء ، التسويق المعاصر ، رسي   مصطفى عليان .13

 -عمبران ، والتو يبرع للنشبرر المعرفبرة كنبرو  دار ، السـياحي والنشـاط الينـادق إدارة فـن  ،عببروي منبرير  يبرد .14
 .2007سنة ، الأردن

 .2002سنة  ، القاهرة مصر ، مكتبة الانجلو المصرية ، التسويق السياحي ، سعيد البطو ي .15
 .2010 ، عمان ، دار الإعصار العلمي ، التسويق الالكتروني ، ار توفيق صلة .16
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 .2013 ، الأردن ، النشر والتو يع دار الراية ، التسويق المباشر ، سيد سالم عرفة .17

 .2006، الأردن-عمان،  التو يعو  دار  هران للنشر، الخدمات السياحيةإدارة ، صفاء أبو غزالة .18
دار المسبربربريرة ، مـــدخل صـــناعة الســـياحة  والضـــيافة-الينـــدقيو  التســـويق الســـياحي ، علبربربري فبربربر ح البربربرزعت .19

 .2013سنة ، الأردن-عمان، للنشر والتو يع والطباعة
، الاردن ، مؤسسبرة البروراق للنشبرر والتو يبرع   مبادئ التسويق السـياحي والينـدقي ، عمر جوايرية الملكاوي .20

 .2008سنة 
 ، جامعبرة حلبروان ، والبحبرو  العليبرا للدراسبرات والفنبرادق السبرياحة كليبرة  ، نظريـة السـياحة ، غادة علبري حمبرود .21

 .ن.م.د، مصر
 ، التو يبربربرع طبربربرد المؤسسبربربرة الجامعيبربربرة للدراسبربربراتو  للنشبربربرر ، التســـويق الالكـــتروني ، ورديبربربرة واشبربربرد ، كبربربراترين قيبربربرو .22

2008. 

 .2005 ، الأردن-عمان ، والتو يع للنشر المنه  دار   وتطبيقاته الخدمات تسويق ، المساعد خليل كي .23
 .1996سنة  ، الأردن -عمان ، والتو يع للنشر  هران دار ، السياحة صناعة ، توفيق العزيز عبد ماهر .24
 .2010 ، الأردن ،  للنشر والتو يع دار أطد ، التسويق الالكتروني ، ملوك العدو .25

  .0112 سنة مصر، الجامعية، المعرفة دار الجغرافي  المنظور من السياحة صناعة  الزوك  خميق   .26

   .2004 ، للنشر والتو يع دار جامعة الأردن ، بدون  بعة ، التسويق الالكتروني ،  اهر نصر   .27

 .2005 ، الأردن-عمان ، للنشر وائل دار ، سلوكي مدخل السياحي التسويق ، عبيدات   .28
 .2013 ، الأردن ، دار الزهران للنشر والتو يع ، التجارة الالكترونية ،   عمر منصور الشويرف .29

 .2002 سنة ، مصر-القاهرة ، والتو يع والنشر الفكر دار ، السياحي الإعلام   حجاب منير   .30
دار المسبربريرة للنشبربرر  ، الطبعبربرة ال انيبربرة ، تســويق الخــدمات ، ردينبربرة ع مبربران يوسبربره، محمبربرود جاسبربرم الصبربرميدعي .31

 .الاردن-عمان ، والتو يع والطباعة
 .1975سنة  ، مصر ، اميئة المصرية العامة للكتاب ، تطبيقاو  السياحة الحديثة علما ، محمود كامل .32
   .2011سنة  ، عمان الأردن ، إثراء للنشر والتو يع   مبادئ السياحة ، مر وق عايد القعيد وآخرون .33
ــــدقيو  مبــــادئ التســــويق الســــياحي، مبربربربرروان   أببربربربرو رحمبربربربرة وآخبربربربررون .34 دار الإعصبربربربرار العلمبربربربري للنشبربربربرر  ، الين

 .2014سنة  ، الأردن-عمان ، مكتبة المع العري للنشر والتو يع-والتو يع
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دار الحامبربربرد  ، التو يبربربرعو  الأكبربربرادايون للنشبربربرر   الأمـــن والســـلامة الســـياحية ، مسبربربراعد ببربربرن منشبربربرط اللحيبربربرال .35
 .2014سنة  ، الاردن -عمان ، التو يعو  للنشر

 الجامعيبرة المؤسسبرة طبرد ، (مقارنـة دراسـة)السـياحي  التسـويق في الإعـلان دور ، القبرادر عببرد مصبرطفى .36

 .2003سنة ، لبنان-بيروت ، والتو يع والنشر للدراسات
 ، مكتببربرة التمبربرع العبربرري للنشبربرر والتو يبربرع ، أخلاقيــات صــناعة الســياحة والضــيافة ، مصبربرطفى يوسبربره كبربرافي .37

 .2014سنة  ، الأردن-عمان
 .2017 ، الجزائر ، دار النشر استيراد وتو يع الكتب ، السياحة الدولية ، مصطفى يوسه كافي .38

-قسبربرنطينة ، ألفبربرا للوثائبربرق ، التنميــة والتســويق الســياحي ، هببربرة مصبربرطفى كبربرافي ، صبربرطفى يوسبربره كبربرافيم .39
 .2017سنة  ، الجزائر

 التســـويق الإســـتراتيجي لخـــدمات الينـــادق ، رامبربربري فبربربر ح الطويبربربرل ، موفبربربرق عبربربردنان عببربربرد الجببربربرار الحمبربربريري .40
 .2016سنة ، عمان الأردن ، دار الحامد للنشر والتو يع   السياحة توجه حديث متكاملو 
 .2010سنة  ، الاردن-عمان ،  مزم ناشرون ومو عون   خدمة العملاء ، ناجي مع  .41
 .1991 سنة ، مصر-الإسكندرية ، الجامعية ال قافة مؤسسة ، السياحة اقتصاديات ، الروي نبيل .42
للنشبربربرر  ، الطبعبربربرة الخامسبربربرة ، التســـويق وميـــاهيم معاصـــرة ، شبربربرفيق إببربربرراهيم حبربربرداد ، نابربربرام موسبربربرى سبربربرويدان .43

 .2009 ، الأردن ، والتو يع دار حامة

 ، الاردن-عمبران ، دار الميسبررة للنشبرر والتو يبرع ، 2الطبعة  ، مبادئ السياحة ، سراب إليام ، نعيم الااهر .44
 .2007سنة 

منشبربرورات المنامبربرة  –تجبرارب عربيبربرة و  أسبربرق علميبربرة    الينــدقيو  التســويق السـياحي ، صبرلي عببربرد السبربرميع .45
 .2006،  القاهرة ،  العربية للتنمية الإدارية

، المنوفيبرة جامعبرة ،  السبرياحة كليبرة،   محاضبررات منشبرورة ، مـدخل إلى علـم السـياحة ، يحبريى كمبرال   نبراد .46
 .2012سنة

ـــدولي والالكـــتروني ، نيفبربربرل حسبربربرن شمبربربر  .47 نشبربربرر وتو يبربربرع دار التعلبربربريم الجبربربرامعي  ، ببربربردون  بعبربربرة ، التســـويق ال
 .2010 ، مصر ، للطباعة

 ، الأردن -عمبران ،  دار وائبرل للنشبرر والتو يبرع ، الطبعبرة الخامسبرة ، تسـويق الخـدمات ، هال حامد الضمور .48
 .2009سنة 
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 .2004 ، الأردن ، للنشر والتو يع وائل ، التسويق الالكتروني ، أحمد أبو قارةيوسه  .49

للنشبربربرر وتو يبربربربرع  ، التســـويق الإلكــــتروني ، هاشبربربربرم فبربربرو ي دترم العببربربربرادي ، يوسبربربره حجبربربريم سبربربربرلطان الطبربربرائي .50
 .2009 ، الأردن ، الوراق

 والأطروحات ذكراتالم
 ، في العلوم التجارية ، مذكرة ماجيستير ، مكانة الجودة في المسسسة الخدمية ، بن أحسن ناصر الدين .51

 .2009 ، جامعة ترتنة

 العلبروم في البردكتوراه أ روحبرة ، (الجزائـر حالـة)الاقتصـادية  التحـولات ظـل في السـياحة أهميـة كبروا ،  خالبرد .52

  .2004الجزائر، سنة  الجزائر،  التسيير،  جامعة وعلوم الاقتصادية

 تخصبرص ماجسبرتير مبرذكرة التنافسـية   المـزايا اكتسـاب في وأهميتـه الخـدمي التسـويقي المـزيج   ترلعليبراء خدفة .53

 2008 .سنة الجزائر،  الشله،  جامعة اقتصادية،  علوم
 ، مبربرذكرة ماجسبربرتير في العلبربروم الاقتصبربرادية ، التســويق الالكــتروني وشــروط تيصــيله في الجزائــر ، ابربراحي منبربرال .54

 .2015 ، 2جامعة وهران 

في مبرذكرة التخبررج ماسبرتر  ، دور التسـويق الالكـتروني في زيادة ولاء العمـلاء ، معموري حليمة ، ضبيان كراة .55
 .2006 ، جامعة تيسمسيل  ، العلوم التجارية

دكتبروراه في العلبروم  ، استراتيجيات تنمية السياحة البيئيـة في الجزائـر مـن منظـور الاسـتدامة ، عبد س عياشبري .56
 .2016-2015 ، جامعة ورقلة ، الاقتصادية

في ظل الاستراتيجية ( 2212-2222)المعوقات و  الإمكانيات السياحة في الجزائر ، عوينات عبد القبرادر .57
  .2013-2012 ، 03جامعة الجزائر  ، دكتوراه في العلوم الاقتصادية ، الجديدة

 ، مبربربرذكرة ماجسبربربرتير ، واقـــع جـــودة الخـــدمات في المنظمـــات ودورهـــا في تحقيـــق الأداء المتميـــز ، فليسبربربري لينبربربردة .58
 .2012 ، بومردام ، جامعة أ  بوقرة

حالة )أهمية المزيج الترو ي الخدمي في تعزيز قطاع السياحة كر و  هشام،  بن عمارة عبد اليد،   .25
مذكرة ماستر في العلوم التجارية،  تخصص تسويق،  المركز الجامعي    (الديوان الوطني الجزائري للسياحة

 .2016-2015تيسمسيل ،  الجزائر، سنة 

 الملتقيات: ثالثا .02
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الملتقبرى البردوو ،  دور التسويق الالكتروني للسياحة في تنشيط صـناعة السـياحة،  خريه نادية، تومي ميلود .61
مبربربرارم  ، جامعبربربرة بسبربربركرة ، كليبربربرة العلبربربروم الاقتصبربربرادية والتجاريبربربرة،  لاقتصبربربراد ت السبربربرياحة ودورهبربربرا في التنميبربربرة المسبربربرتدامة

2010. 

مداخلبرة ملتقبرى دوو حبرول ، دورهـا في تنشـيط القطـاع السـياحيو  السياحة الالكترونيـة، حدة وآخرونرايق  .62
 .2010مارم10و09،  جامعة الجزائر،  دورها في التنمية المستدامةو  اقتصاد ت السياحة

ملتقبرى علمبري و بر   ، 2222واقع السياحة في الجزائر وآفاق النهوض بها في مطلـع  ، عبد القادر الش و .63
 .2010ماي  12و 11جامعة البويرة  ، حول السياحة في الجزائر واقع وآفاق

 المجلات والمنشورات: رابعا
 والبحــوث للدراســات تشــرين جامعــة مجلــة   ســوريه في الســياحي التســويق كيــاءة ، برهبربروم أديبربرب .64

 .2007سنة  ، 2العدد  29اللد ، سور ،  العلمية والبحو  للدراسات سلسلة، (سوريا)العلمية
أثـره في تطـوير الصـناعة السـياحية و  تقويم أداء شركات السـير، نوفل عبد الرضبرا، آمال كمال حسن الرحال .65

ـــة علـــى عـــدة مكاتـــب الســـير  الادارة، 56العبربربردد، الاقتصبربربرادو  سبربربرث الادارة   الســـياحة في بغـــدادو  دراســـة ميداني
 .2005، العراق، الاقتصادو 

إدارة     2008 السـياحة بإحصـاءات المتعلقـة الدوليـة التوصـيات   للسبرياحة العالميبرة المنامبرة ، المتحبردة الأمبرم .66
البرولا ت – نيويبرورك ، 1 التنقبري / 83 العبردد مبريم السلسبرلة ، الطبررق في دراسبرات ، والاجتماعيبرة الاقتصبرادية الشبرؤون
 .2011 ، الأمريكية المتحدة

، (السبربرياحة الالكترونيبربرة)، الســيرو  الالكــتروني لصــناعة الســياحة  التســويق فوائــد ومــزايا ،  حسبربرام درويبربرش .67
 .2013جانفي ،  المنامة العربية للسياحة

لــنظم ضــمان الجــودة في السّــياحة في المملكــة العربيــة  الرؤيــة المســتقبلية ، البربررحمن القاضبربري سبربرعد ببربرن عببربرد .68
 .2004 السعودية  ، أاان ، اميئة العليا للسياحة ، السعودية
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 (21)الملحق رقم 
 لي والبحث العلمياوزارة التعليم الع

 المركز الجامعي تيسمسيلت
 التسييرمعهد العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم 

 0ماستر: المستوىتسويق الخدمات                                                       : التخصص

 استمارة استبيان
 

 

 
 

 المعلومات الشخصية: الجزء الأول 
 في المكان المناسب( x)الرجاء وضع إشارة 

 ذكر                     أن ى     : نسالج. 0           
 سنة               01إلى 02من         سنة       02أقل من     :اليئة العمرية.0
 سنة 11سنة         أك ر من 11إلى 02من                            

 وقفإبتدائي       متوسط       ثانوي        جامعي فما       مستوفدون  :المستوى التعليمي. 0
  دج02.111دج إلى 02.110دج        من 02.111أقل من :  الدخل الشهري.1

 دج      11.110دج          أك ر من  11.111دج إلى  02.110من                                  
 معلومات عامة: الجزء الثاني
    سياحة داخلية وخارجية معا        سياحة داخلية         سياحة خارجية:    نوع السياحة.1
 سياحة ترفيهية        سياحة دينية        سياحة ر ضية        سياحة ع جية: غرض السياحة.2
 سياحة تاريخية              أخرف                                

 أك ر من مرتل مرة واحدة           مرتل            : عدد المرات .1

 :سيدي سيدتي     
الرجاء من سبريادتكم التسويق الالكتروني على جودة الخدمات السياحية  أثر: في إ ار التحضير لمذكرة الماستر الموسومة بعنوان

أن  ونعبردكم. الموضبروح البح بري مبرن خبر ل تكبررمكم ترلإجاببرة علبرى جملبرة الأسبرئلة الموجبرودة في هبرذا الاسبرتبيان المساهمة في إثراء هذا
 .هذه المعلومات المقدمة لنا لن تستخدم إلا للرض هذا البحث العلمي، وأنا ستكون في موضع السرية
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 جودة الخدمات السياحية: الثالجزء الث

 موافقت   في الخانة الل تعل عن درجة xقراءة هذه العبارات ثم وضع ع مة  لي  طموعة من العبارات فالرجاءإ

 .وعدم وموافقت  مذه العبارات

غير  العبارة
 موافق
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 تماما

سية
مو
 المل

سشر
م

 

      هتوي الجزائر على مناظر  بيعية جذابة  .2

      المنشهت السياحية في الجزائر متوفرة بك رة .1

      ماهر المؤسسات السياحية في الجزائر يوحي ترلحداثة .01

شر 
مس

جابة
لاست

ا
 

      آل وفورييكون بشكل في الجزائر تقديم الخدمة السياحية  .00

       تتلقى المساعدة من المؤسسات السياحية بسرعة عندما هتاج إليها .00

      الإجابة عليهابسرعة و    من قبل المؤسسة السياحيةتفهم استفساراتيتم  .00

شر 
مس

الم
قية
صدا

   

      في المؤسسة السياحية الجزائرية لدي  ثقة كبيرة .01

      ل  بكل مصداقيةالخدمات الل استفدت منها قدم   .01

      الخدمات السياحية في الجزائر تقدم بكل وضوح .02
طية

العا
شر 

مس
 

      وتسعى لتلبيتهااحتياجات   المؤسسات السياحية تفهم ت .01

اقتراحات من المؤسسة السياحية  الذين تعامل  معهمقدم ل  أحد  .02
 أعجبت 

     

      وتلبية رغباممهرص الجزائر بدرجة كبيرة على راحة السياح  .01

مان
 الأ

سشر
م

 

      بعث على الارتياحتو  ةآمن السياحة في الجزائر .01

ترلأمان والارتياح عند التحد  مع سكان الوجهة و المنطقة  تشعر .00
 السياحية 

     

      تتوفر الجزائر على تلطية أمنية عالية في فتله منا قها السياحية .00
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 التسويق الإلكتروني السياحي في الجزائر: الجزء الثالث  

غير  العبارة
 موافق
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 تماما

حي
سيا

ج ال
المنت

 

      من السهل  لب خدمة سياحية عل الأنترن   .00

      التسوق عل الإنترن  يتي  ل  عملية إختيار أفضل للخدمات السياحية .01

      مقارنة الخدمات السياحية المتشااة عل الإنترن من السهل  .01

وني
كتر

الال
عير 

لتس
ا

 

      الشراء عل الإنترن  يعطي فرصة للحصول على أسعار أفضل .02

      يسهل مقارنة أسعار الخدمات السياحية عل الإنترن   .01

التسعير عل الانترني  يساعدك في معرفة الأسعار المنافسة للخدمات  .02
 السياحية

     

وني
كتر

الال
يع 
توز
ال

 

      تعتل الانترني  وسيط جيد بل المؤسسة السياحية و السائ   .01

      تسويق الخدمة السياحية إلكترونيا يوفر الوق  و الجهد .01

ضل إستخدام الانترن  في  لب وإست م بعض الخدمات السياحية  يف .00
 الحجو ات الفندقية والفيزا : م ل

     

وني
كتر

الال
ج 
تروي

ال
 

      تفضل التروي  للخدمات السياحية عل الإنترن  .00

      شرائ  للخدمة السياحية راجع لإ  ع  عليها عل الانترني  .00

      الإع نات في وسائل الإع م سبب شرائ  عل الإنترن  .01

بون
 الز

دمة
خ

 

      تلقي  مساعدة بعد إقتناء الخدمة السياحية .01

      وسائل الإتصال الحدي ة في سرعة تقديم الخدمة السياحيةتساهم  .02

توفر المهارات في إستخدام وسائل الإتصال الإلكترونية يساهم في تسويق  .01
 الخدمة عل الانترن 

     

      الحجز عل الانترن  في المؤسسة السياحية أك ر سرعة ودقة  .02
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وني
كتر

الإل
من 

والأ
قع 
المو

 

      السياحية عل المواقع الإلكترونية تتعامل مع المؤسسات .01

      الشراء عل الإنترن  يعتل عملية آمنة وغير خطرة .11

      تشعر ترل قة و الأمان ترلتعامل عل الانترن  مع المؤسسات السياحية .10

      تصميم الموقع الإلكترول يساعدك على عملية الشراء .10

صة
وص

والخ
ص 

صي
لتخ

ا
 

تقوم المؤسسة السياحية بتبادل البيانات والمعلومات مع السائ  من  .10
 خ ل تكنولوجيا المعلومات والإتصال الحدي ة 

     

تشعر ترلإرتياح عند تقديم معلومات  الشخصية للمؤسسة السياحية عل  .11
 المواقع الإلكترونية

     

 ريق تأخذ المؤسسة السياحية  رائ  حول خدماما المقدمة عن  .11
 الأنترن 

 

     

 

 


