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 الدعــــــــاء

 إذا باليأس أصاب لا و نجحت إذا بالغرور أصاب تدعني لا ... رب يا

 فشلت،

 .النجاح تسبق التي التجارب هو الفشل بأن دائما ذكرني بل

 هو الانتقـام حب أن و القوة مراتب أكبر هو التسامح أن علمني ... رب يا

 .الضعف أول مظاهر

 من جردتني وإذا ، الأمل لي فـأترك المال من جردتني إذا ... رب يا

 النجاح

نعمة   من جردتني إذا و ، الفشل على أتغلب حتى ، العناد قوة لي فـأترك

 . الإيمان نعمة لي أترك الصحة

 لي أساء إذا و الاعتذار شجاعة أعطيني الناس إلى أسأت إذا ... رب يا

 .العفو شجاعة الناس أعطيني

 .تنساني لا نسيتك إذا ... رب يا

 



  داءـــــــــالإه
 : إلى جهدي ثمرة الصالحات أهدي تتم بنعمته الذي الله الحمد

  بصري ونور قـلبي ضياء باستمرار قـلبي له يخفق الذي

 .بالجنــــة طاعتهما االله ربـط من) وسلـم عليـه االله صل رسول االله محمــــــد(

 وفيت لما لأرضيها عمري أفنيت لو التي دائما إلى دعواتها رافقتني التي إلى

  أجلي أبي حفظهما االله من ضحى و تعب من أمي،إلى.حقها

  إلى إخوتي وأخواتي الأعزاء، إلى أخي رحمه االله محمد الهادي

  إلى رمز الصداقة وحسن العلاقة زملاء الدراسة

  .إلى كل من مد يد المساعدة وساهم معي في تذليل ما واجهت من صعوبات
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 شكر وعرفـان
 الذي الله فـالحمد .نعلم نكن لم ما العلم من رزقنا الذي الله وأخيرا أولا والعرفـان الشكر إن

 العمل هذا لإتمام المستوى هذا إلى الوصول من مكنني ما والمقدرة القوة أعطاني

 . المأمولة والإفـادة المقبولة الصورة فيه يجعل أن سبحانه لأرجوه وإنني .المتواضع

   /د المشرف للأستاذ الشكر بخالص أتقدم أن إلا يسعني لا سبحانه وبعده

 التي والتوجيهات بالنصائح علي وتفضل خبرته من أفـادني الذي "الدين   غضبان حسام"

  .وفضله علمه في يزيده أن تعالى االله اسأل .الصعوبات وتذليل العقبات تجاوز في ساهمت

لموظفي الوكالات السياحية الذين كانت ابتسامتهم تسبق    شكري أنسى لا كما

 بابتسامة ولو بعيد أو قريب من والمساعد العون يد لي قدم من لكلأيديهم،

 .علمي مكسب العمل هذا يكون أن تعالى االله من راجية .صادقة

 

  
 
 
 
 



 
 
 
  

 
 
 
 
 
 

 
 
 

 



  : صــــــــــــملخ

 أهمیة ذو تأثیر لها الاتصالات التسویقیة الالكترونیة أن هو من خلال هذه الدراسة  له التوصل یمكن ما    

 والعروض بالمعلومات وتزویدهم السیاح مع التواصل یمكن طریقها فعن الدولة، داخل السیاحة نمو دفع في بالغة

 الوكالات  معظم إلیه تفتقر ما لكن الخط، على التسدید إلى وصولا بعد، عن الحجز من بدءا وتمكینهم السیاحة

 اهنیستخدمو  وهم والاتصال، المعلومات لتكنولوجیا التحتیة البنیة في الاستثمار ضعف هو في الجزائر السیاحیة

الترویجیة الحدیثة  الأسالیب، حیث تعتبر الاتصالات التسویقیة الالكترونیة احد أكثر لا إعلامیة دعایة كرمز

اح، وبالتالي جذبهم لزیارة والتعرف على مختلف المواقع الأثریة التأثیر في سلوك السیوالفعالة التي تساهم في 

  .وهذا بأقل التكالیف وبتوضیح أسرع وأسهل لمختلف ممیزات الخدمات السیاحیة..والتاریخیة

  .السیاحة الالكترونیة، سلوك المستهلكالاتصالات التسویقیة الالكترونیة،  :الكلمات المفتاحیة

  

résumé : 
    Que peut l'atteindre à travers cette étude est que les communications 

électroniques de ses marketing est essentiel pour stimuler la croissance du tourisme 
dans l'effet de l'Etat, sur dont la voie peut communiquer avec les touristes et leur 
fournir des informations et offre le tourisme et permettre les à partir de la distance 
de réservation, ce qui conduit au paiement sur la ligne, mais ce la plupart des 
agences touristiques en Algérie manque la faiblesse des investissements dans les 
infrastructures d'information et de technologies de communication, et ils les utilisent 
comme un symbole de plus de la propagande des médias, où les communications 
de marketing électronique sont considérés comme l'une des méthodes de promotion 
modernes et efficaces qui contribuent à influencer le comportement des touristes, Et 
les attirer ainsi à visiter et en apprendre davantage sur les différents sites 
archéologiques et historiques ... et au plus bas coût et de clarifier plus rapidement 
et plus facile pour les différentes caractéristiques des services touristiques. 
Mots-clés: communication e-marketing, e-tourisme, le comportement des 
consommateurs  
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  ةــــــــــــــــــــــــــــــــمقدم 

تعد السیاحة أحد مستلزمات الحضارة الحدیثة لما تفرزه من آثار ایجابیة ودور متمیز في دعم الاقتصاد     

 سیاحةال نجاعةإذ لا یمكن أن نتصور وجود  ...شیط الحركة التجاریة بین البلدانالوطني وتقلیل نسبة البطالة وتن

  .وهیاكل قاعدیة ولا خدمات سیاحیة مرضیة یمكن أن تشبع حاجات ورغبات السیاح بدون توفر فنادق

وسیلة فعالة لجذب العملة الصعبة وتنویع الدخل الوطني ما یفرض على الدول تحدي كما یعتبر هؤلاء السیاح    

رتباط المباشر الحاجة إلى فهم الكثیر من العوامل المهمة ذات الاجذل أكبر عدد ممكن منهم، وهو ما یبرز 

السیاحة ووسیلتها، مما یتطلب زیادة الوعي بأهمیة  معادلةبحركة السیاحة ویكون السائح العامل الرئیسي باعتباره 

  .اتهمالمعلومات المتكاملة عن السیاح من حیث الحاجات والرغبات التي تنعكس في سلوكی

ناعة السیاحة و المحافظة على العلامة دراسة سلوكیة السائح حساس جدا لارتباطه  بمستقبل ص إن       

یعتبر مؤشرا على  فعالیة  ، فإن استمرار تدفق السیاح إلى المنطقة السیاحیة ةالسیاحی التجاریة للدولة

وهذا ما یجعل السائح  الإستراتیجیة السیاحیة التي تعتمد على الشراكة والتعاون بین القطاعین العام والخاص،

بأكثر من نظرة وفكرة لكي یحصل على مبتغاه أمام المتغیرات المتعددة في النمط ینظر إلى النمط السیاحي 

  .توجه سلوكیة السائح وتجذبه إلیهالسیاحي والتي غالبا ما 

ظل مهملا لسنوات طویلة لیست لدیه قدرات تنافسیة تمكنه  على سبیل المثال  فقطاع السیاحة في الجزائر      

دولیة في عصر العولمة وتحریر تجارة الخدمات، ولكن ما تتمتع به الجزائر من من الدخول في ساحة التجارة ال

الوكلات السیاحیة في الجزائر لا موارد طبیعیة ومواقع تاریخیة یشكل میزة تنافسیة طبیعیة لها، غیر أن معظم 

التكنولوجیة تستعمل تكنولوجیا المعلومات والاتصالات في الترویج للسیاحة ویعود ذلك إلى غیاب الثقافة 

 تسمح التي التقلیدیة الوسائط على تعتمد المؤسسات هذه تبقى و ،الحدیثة، وإلى الاعتقاد بأنها مكلفة وغیر فعالة
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 باعثة المؤسسات هذه یجعل مما الخارج، إلى تكون معظمها قصد لوجهات و دفق محلیا السیاحي بالترویج لها

  .لهم مستقبلة ولیست للسیاح

سبق فإن مشكلة الدراسة تتمثل في التعرف على أثر الاتصالات التسویقیة الالكترونیة على  وبناءا على ما    

    السلوك الاستهلاكي للسیاح، والدور الذي تلعبه في جذب السیاح من مختلف أنحاء العالم، ومن هنا نطرح 

  مشكلة الدراسة- 1

 .؟سیاحاستقطاب ال علىالاتصالات التسویقیة الالكترونیة  ما هو تأثیر 

  :وعلى ضوء الإشكال المطروح یمكن طرح الأسئلة الفرعیة التالیة  

  استقطاب السیاح ؟  علىالإعلان الالكتروني  تأثیر ما هو* 

 استقطاب السیاح ؟ علىالنشر والعلاقات العامة  ما هو تأثیر* 

 استقطاب السیاح ؟ علىتنشیط المبیعات  ما هو تأثیر* 

 استقطاب السیاح ؟  علىباشر الالكتروني التسویق الم تأثیر ما هو* 

  :فرضیات الدراسة - 2

  :الفرضیة الرئیسیة

 بشكل كبیر استقطاب السیاح على عملیةتؤثر الاتصالات التسویقیة الالكترونیة       

  الفرضیات الفرعیة

 بدرجة كبیرةاستقطاب السیاح  علىیؤثر الإعلان الالكتروني * 
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 بدرجة كبیرةفي استقطاب السیاح  النشر والعلاقات العامة یؤثر* 

 بدرجة كبیرةاستقطاب السیاح  علىتنشیط المبیعات  یؤثر* 

  بدرجة كبیرة استقطاب السیاح علىیؤثر التسویق المباشر الالكتروني  *

  :أهمیة الدراســــــــة

توفیر من أهمیة السیاحة أنها تعمل على تنمیة مناطق الجذب السیاحي اقتصادیا واجتماعیا عن طریق 

مما یؤدي إلى القضاء على .... الخدمات، كما توفر فرص عمل للسكان في الخدمات الفندقیة والمطاعم وغیرها

معدلات البطالة، مما یستلزم ذلك بذل جهود كبیرة في مجال الاتصال التسویقي وذلك لزیادة عدد السیاح 

 :ـكما تتجلى أهمیة الدراسة في كونها تسمح ب. والإیرادات المالیة

الســــــیاح  دراســــــة وتحلیــــــل الســــــوق الســــــیاحي ومــــــدي تــــــأثیر تكنولوجیــــــا المعلومــــــات والاتصــــــال علــــــى ســــــلوك - 

 .لتلبیة حاجاتهم ورغباتهم في الحقل الاقتصادي

 .الإلمام بمختلف المواضیع لمرتبطة بالاتصالات التسویقیة الالكترونیة - 

 .یاحیةلات الساإبراز مدى أهمیة تكنولوجیا المعلومات والاتصال في الوك - 

إثــــــراء المكتبــــــة بمرجــــــع قــــــد یكــــــون فــــــي متنــــــاول بــــــاحثین آخــــــرین فــــــي المســــــتقبل لانجــــــاز دراســــــات أخــــــرى  - 

 .مكملة

  :تتمثل أهداف الدراسة في :أهداف الدراســـــــــة

ــــى  -  ــــة إحــــداث تــــأثیر فعــــال وقــــوي عل ــــى الإطــــار النظــــري للاتصــــالات التســــویقیة الالكترونیــــة بغی التعــــرف عل

 .سلوك السائح
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ورة اســـــــتخدام تكنولوجیـــــــا المعلومـــــــات والاتصـــــــالات عبـــــــر الشـــــــبكة الانترنـــــــت، وذلـــــــك بغیـــــــة التوعیـــــــة بضـــــــر  - 

إعــــــــلام وإقنــــــــاع وتــــــــذكیر الســــــــیاح الحــــــــالیین والمــــــــرتقبین بالمنتجــــــــات المقدمــــــــة وتمییزهــــــــا عــــــــن المنتجــــــــات 

 .المنافسة وذلك لجذب السیاح

یـــــــة التـــــــي تـــــــؤثر علـــــــى ســـــــلوكیات التعـــــــرف علـــــــى مختلـــــــف اســـــــتراتیجیات الاتصـــــــالات التســـــــویقیة الالكترون - 

 .وقرارات السیاح

ـــــــف  -  زیـــــــادة وتحســـــــین المفـــــــاهیم الخاصـــــــة بـــــــالقنوات الالكترونیـــــــة وخاصـــــــة بشـــــــبكة الانترنـــــــت، وكـــــــذا التعری

 .بدورها كوسیلة فعالة للقیام بأنشطة الاتصالات السیاحیة

ت تحلیــــــل اتجاهــــــات ورغبــــــات الســــــیاح نحــــــو مختلـــــــف الخــــــدمات الســــــیاحیة المقدمــــــة مــــــن طــــــرف الوكـــــــالا - 

 .السیاحیة بمنطقة الدراسة

  :الدراسات السابقـــــــــــــــة

  :الدراسات السابقة نذكر منهامن بین 

إدماج الانترنت في إستراتیجیة الاتصالات التسویقیة للمؤسسة دراسة حالة : "رسالة ماجستیر تحت عنوان-1

 إلى الدراسة هذه تهدف: إلى تهدف هذه الدرایة 2009بن عیجة محمد نبیل، تخصص تسویق،" مؤسسة أیباد

 الالكترونیة الأدوات تعایش التسویقیة وكیفیة الاتصالات إستراتیجیة في الانترنت إدماج مستویات على التعرف

 والتقلیدیة

اثر الاتصالات التسویقیة الالكترونیة في استقطاب السیاح، دراسة حالة " رسالة ماجستیر تحت عنوان -2

تهدف هذه الدراسة  2012، حماني آمنة، تخصص إدارة وتسویق الخدمات،"للسیاحة الدیوان الوطني الجزائري

  على تؤثر التي الالكترونیة، القنوات عبر التسویقیة الاتصالات استراتیجیات  مختلف على التعرف: إلى
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 اخططه ببناء السیاحیة للمؤسسة یسمحمما  مختلفة مستویات و بدرجات وذلك السیاح قرارات  و سلوكیات

 .اأهدافه بتحقیق لها تسمح التي فعالیة الأكثرراتجیات الاست تبني و التسویقیة

  :دود الدراســـــــــــةــــــــــــح

  2017-2016تمت الدراسة خلال الموسم الجامعي : الزمنیةالحدود  - 

   -خنشلة-رنیة بالوكالة العوالي للسیاحة والأسفایتمثل مكان إجراء الدراسة المیدا: الحدود المكانیة  - 

ـــــــوكلات الســـــــیاحیة  ـــــــة وبعـــــــض ال ـــــــك الأخـــــــرىأمـــــــا مكـــــــان توزیـــــــع الاســـــــتبیان فقـــــــد شـــــــمل مقـــــــر الوكال ، وذل

  .بوك للاماكن البعیدة سوعن طریق البرید الالكتروني وفی بالحضور الشخصي

  :ار الموضوعــــــــــــأسباب اختی

م مــــن أهمیتــــه البالغــــة فــــي الرغبــــة الشخصــــیة وعــــدم تعــــرض الكثیــــر مــــن البــــاحثین لموضــــوع الدراســــة بــــالرغ -

 .الوقت الحاضر والمستقبل

 ".تسویق شامل" اط موضوع الدراسة بطبیعة الاختصاصارتب -

 .محاولة استكشاف مكانة الانترنت في عمل المؤسسات في بناء العلاقة مع جماهیرها -

  .زیادة الوعي والتعریف أكثر باستخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال -

 ســـــــــــــــــــــة راالد جهــــــــمن

 فقد .يتطبیق وجزء نظري جزء لجزئین، الموضوع لتقسیم را ونظ ،إشكالیته و  الموضوع طبیعة مع تماشیا      

النظریة للاتصالات التسویقیة  الجوانب توصیف خلال من وذلك النظري الجزء في الوصفي المنهج إتباعتم 

 الجزء في أما .الأجنبیة و العربیة جعراالم إلى الرجوع خلال من باستقطاب السیاح علاقتها و ،الالكترونیة

 المؤسسة على النظري الجزء في إلیه التوصل تم ما إسقاط سیتم حیث حالة، دراسة منهج إتباع تم فقد التطبیقي
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 على ذلك وتأثیر للاتصالات التسویقیة الالكترونیة  تطبیقها مدى لمعرفة وكالات السیاحة والأسفارراسة الد محل

  .استقطاب السیاح

  :الدراســـــــــــــــــــة هیكل  

ــــــلاث فصــــــول بعــــــد  ــــــى ث ــــــم تقســــــیم البحــــــث إل ــــــد ت ــــــى طبیعــــــة الإشــــــكالیة والأهــــــداف المبتغــــــاة، فق ــــــالنظر إل ب

  .المقدمة

فـــــي المقدمـــــة تنـــــاول الطالـــــب الإطـــــار المنهجـــــي للدراســـــة مـــــن حیـــــث تحدیـــــد الإشـــــكالیة ووضـــــع الفرضـــــیات  - 

 ..لبحثوتحدید أهمیة وأهداف ا

حــــــول المفــــــاهیم الأساســــــیة حــــــول الاتصــــــالات التســــــویقیة الالكترونیــــــة، حیــــــث تناولنــــــا فیــــــه  :الفصــــــل الأول - 

ـــــة اســـــتخدامها فـــــي الاتصـــــالات  ـــــة مـــــن زاوی ـــــة، القنـــــوات الالكترونی مفهـــــوم الاتصـــــالات التســـــویقیة الالكترونی

 .التسویقیة، عناصر مزیج الاتصالات التسویقیة الالكترونیة

ــــــــا فیــــــــه الإطــــــــار ا: الفصــــــــل الثــــــــاني -  ــــــــة وســــــــلوك الســــــــیاح، حیــــــــث تناولن لاتصــــــــالات التســــــــویقیة الالكترونی

المفــــــــاهیمي للســـــــــیاحة، تحلیـــــــــل أبعــــــــاد ســـــــــلوك الســـــــــائح، أثـــــــــر الاتصــــــــالات التســـــــــویقیة الالكترونیـــــــــة فـــــــــي 

 .استقطاب السیاح

مـــــــوظفي  الدراســـــــة المیدانیـــــــة حاولنـــــــا مـــــــن خـــــــلال هـــــــذا الفصـــــــل التواصـــــــل مـــــــع بعـــــــض : الفصـــــــل الثالـــــــث - 

ــــــوكلات وذ ــــــي ال ــــــات الت ــــــوفیر البیان ــــــى المعلومــــــات اللازمــــــة وت ــــــك باســــــتعمال أدوات مختلفــــــة للحصــــــول عل ل

تحتاجهـــــا هـــــذه الدراســـــة، كمـــــا تضـــــمن هـــــذا الفصـــــل عـــــرض وتحلیـــــل للنتـــــائج التـــــي تـــــم التوصـــــل إلیهـــــا مـــــن 

  .خلال الدراسة الإحصائیة لاستمارة الاستبیان، بالاعتماد على إجابات الأفراد
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 :تمـــــهید

تعتبر الاتصالات التسویقیة جزءا مكمـلا للـنظم الاجتماعیـة والاقتصـادیة لأي مجتمـع وخاصـة المجتمعـات        

الوظیفـة التسـویقیة المتعلقـة المتقدمة، والترویج أو الاتصالات التسویقیة هو أحد العناصر المـزیج التسـویقي، وهـو 

  .بالإخبار والإقناع والتأثیر على القرار الشرائي للمستهلك

حیــث أدى التطــور الحاصــل فــي تكنولوجیــا المعلومــات والاتصــال إلــى تســخیر مختلــف الوســائل والتقنیــات         

منتجــات وذلــك عبــر الوســائل الحدیثـة فــي مجــال تنفیــذ كافــة الأنشــطة التســویقیة المتعلقــة بالاتصــالات والتعریــف بال

  .وهذا ما أدى إلى ظهور الاتصالات التسویقیة الالكترونیة.المختلفة، وخاصة غبر الانترنت

أهم الجوانب المتعلقة بالاتصالات التسویقیة الالكترونیة من خلال المباحث  ىوفي هذا الفصل نحاول التعرف عل

  :التالیة

  .الالكترونیة مفهوم الاتصالات التسویقیة: المبحث الأول

  .القنوات الالكترونیة من زاویة استخدامها في الاتصالات التسویقیة: المبحث الثاني

  .عناصر مزیج الاتصالات التسویقیة الالكترونیة: المبحث الثالث
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  :مفهوم الاتصالات التسویقیة الالكترونیة: المبحث الأول

الانترنــــت كــــأدوات لرســــائل الاتصــــالات التســــویقیة بــــین المســــوقین تعتبــــر الاتصــــالات التســــویقیة عبــــر           

وجمهـــورهم المســـتهدف، إضـــافة إلـــى التطـــرق للمفـــاهیم المتعلقـــة بتكنولوجیـــا المعلومـــات والاتصـــالات وأثرهـــا علـــى 

  .الاتصالات التسویقیة الالكترونیة

  .لمعلومات والاتصالعمومیات حول الاتصالات التسویقیة الالكترونیة وتكنولوجیا ا: المطلب الأول

زبائن وتحدید سعرها بل ال إلىلم یعد النشاط التسویقي یقتصر على عملیة إعداد المنتجات وإیصالها          

حیث یتجلى هذا التطور في وظیفة الاتصال التسویقي التي من خلالها تقوم المؤسسة بإعداد  .تعدى ذلك

لزبائنها الحالیین والمرتقبین، وكذلك في مجمل البیئة التي تعمل المعلومات وتحدید القنوات لإیصال الرسائل 

  .فیها

  :مفهوم الاتصالات التسویقیة: الفرع الأول

ظهر في السنوات الأخیرة بعض الكتاب وممارسي التسویق الذین ینظـرون إلـى أن الاتصـالات التسـویقیة 

، لأنـه لا )المنتج،التسعیر،التوزیع،الاتصال( من مفهوم واسع، على أنها تتكون من كافة عناصر المزیج التسویقي

  1.یمكن أن تعمل عناصر المزیج الاتصالي في معزل عن باقي عناصر المزیج التسویقي الأخرى

وأســاس هــذا المفهــوم أن كــل عنصــر مــن عناصــر المــزیج التســویقي لهــا مهمــة اتصــالیة ترویجیــة أي أن 

متتالیــة مــن الأدوات التــي تهــدف بصــفة أساســیة إلــي  عناصــر مــزیج الاتصــالات التســویقیة عبــارة عــن مجموعــة

  2.أحداث سلوك فوري وواضح لدى المستهلك النهائي

                                                                 
مذكرة ش�ھادة ماجس�تیر ف�ي العل�وم التجاری�ة، تخص�ص تس�ویق، " بن عجیمة محمد نبیل، إدماج الانترنت في إستراتیجیة الانترنت التسویقیة للمؤسسة أیباد  1

   27ص .2009-3،2008جامعة الجزائر 
.27.ص.نفس المرجع  2  
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التـــي تصـــدرها المؤسســـة  الإشــاراتعبـــارة عـــن مختلـــف : الاتصـــال التســـویقي بأنــه LAMBINكمــا عـــرف 

  1باتجاه جماهیرها المختلفة من مستهلكین، موزعین، مساهمین والسلطات العمومیة 

حـوار بـین المؤسســة وزبائنهـا مـن خــلال عملیـة البیـع وقبلهــا وخـلال مرحلــة : علـى أنــه KOTLERوعرفـه 

 2.الاستهلاك وبعدها

لا یوجــد تعریــف متفــق علیــه لمفهــوم الاتصــالات التســویقیة، إذ اختلفــت التعــاریف حســب وجهــات النظــر 

  : الكاتب والباحثین بحیث

الســوق لغــرض إثــارة  إلــىعملیــة تقــدیم وعــرض مجموعــة متكاملــة مــن المحفــزات :"بأنهــا Dolozierعرفهــا 

الحالیــة وتشــخیص واســتمالة مجموعــة مــن الاســتجابات ضــمن تلــك الســوق، وذلــك لغــرض تعــدیل رســائل المؤسســة 

   3".فرص اتصال جدیدة

لي مـــع الجمهـــور القائمـــة علـــى حـــوار تفـــاع الإداریـــةالعملیـــات : عرفـــت بشـــكل موســـع علـــى أنهـــا أنهـــا إلا

سلسـلة مـن الرسـائل الموجهـة نحـو المجـامیع المختلفـة مـنهم باتجـاه خلـق  تقیـیم تطویرالمستهدف من خلال تنظیم 

 4.مكانة للمنظمة في ذهنهم

  

  

  

                                                                 
1 JEAN-MARC Décaudim,(2003),la communication merketing, concepts,techniques ,stratégies,economie 
 ;paris .3édit.p11 
 
2 KOTLER ;B DUBOIS(2004) ;marketing mangement, Pearson éducation, paris 11édit,p303. 

  .20ص .2006 الاردن-مدخل تحلیلي تطبیقي، دار الوراق للنشر والتوزیع، عمان.بشیر عباس العلاق،الاتصالات التسویقیة الالكترونیة -3
  20147، ص2016الاردن  -مصطفى یوسف الكافي، الاتصالات التسویقیة بین المهارات البیعیة والتفاوضیة، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان - 4
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  1:وهذا التعریف یحتوي على ثلاثة عناصر أساسیة لتحدید مفهوم الاتصالات التسویقیة هي

 الحوارDialogue : عملیة الاتصـال مـع المجـامیع المسـتهدفة مـن الجمهـور وعبـر یعني في جوهره تنظیم

الوســـائل المتاحـــة فـــي الاتصـــال مـــن قبـــل المنظمـــة باتجـــاه خلـــق اســـتجابة لمـــا تقدمـــه المنظمـــة مـــن ســـلع 

 .وخدمات

 المكانـــة الذهنیـــةPositioning : ویقصــــد بـــه التـــأثیر الإیجــــابي الـــذي تحققـــه المنظمــــة مـــن خـــلال عملیــــة

تلــك المكانــة عنــدما ترســخ الرســالة فــي ذهنیــة المســتلم لهــا، وغالبــا مــا تســعى  الاتصــال بــالآخرین، تتحقــق

تفعیــل هــذا العنصــر لكونــه یمثــل عملیــة الــولاء مــن قبــل الجمهــور للمنظمــة، ویعطــى مؤشــرا  إلــىالمنظمــة 

 .واضح عللا نجاح عملیة الاتصال التسویقي المتحقق

  الاســـتجابةResponse : ـــة مـــن خـــلال الاتصـــال وهـــي رد الفعـــل الایجـــابي مـــن مســـتلم الرســـالة المتحقق

التسویقي لمعالجة أو حل مشكلة تسویقیة كان یواجهها ووجد في هذه الرسالة حـل لهـا عبـر قیامـه بعملیـة 

 . الشراء أو التفاعل معها ولأي مبرر كان یراه المستلم متوافق علیه

هو تلك المجهودات والأنشطة التي التعاریف السابقة أن مفهوم الاتصال التسویقي  نستنتج من خلال هذه

تســــتهدف الاتصــــال المباشــــر والغیــــر مباشــــر بالســــوق، لتســــهیل عملیــــة التبــــادل حیــــث تهــــدف إلــــى تقــــدیم 

  .عالمعلومات والحث والإقنا

  

  

  

  

                                                                 
29-28ص .مرجع سابق ص 1  
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  .التسویقیةنموذج لعملیة الاتصالات ): 1(الشكل رقم                          

  

 

  

 

 

 

 

 

Source : Philip Kotler et bernand Debois2000: Marketing Management,7em édition 
pabli union, paris, p552. 

نلاحظ من خلال الشكل السابق أن عملیة الاتصال تتكون من عناصر مشتركة ومتفاعلة من أجل نقل رسالة 

 1:محددة والتي تتمثل في

 عبــارة عــن مجموعــة مــن النــاس یمكــن النظــر أو التفكیــر إلــیهم علــى أنهــم مجموعــة ): المســتهلك(المســتقبل

تجمعهــم خصــائص ومعــالم مشــتركة، ویحــاول رجــال التســویق تكثیــف جهــودهم لتحقیــق أهــداف المنظمــة 

 .معهم
                                                                 

31-30ص.مرجع سابق ص 1   

المزیج 
 التسویقي:

 سلعة

 توزیع

 ترویج

 الترویج: 

أهداف، میزانیة، 
 وسائل

 اتصال مباشر

وغیر مباشر   

+المستقبل  

 المستهلك

 المرسل

 المزیج الترویجي:

  الإعلان

 البیع الشخصي

تنشیط المبیعات 
 العلاقات العامة

رالتسویق المباش  

 معلومات مرتدة
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 مــة أو یجــب علــى المنظمــة التــي تحــدد الأهــداف المرجــوة بصــورة واضــحة وبحســب طبیعــة الخد: الأهــداف

تفضیل علاقة تجاریة عن بـاقي العلاقـات  إلىالسلعة، ویجب أن یركز الإعلان على الأسباب التي تدفع 

 .الموجودة في السوق

 بمركـز الخدمـة  الاهتمـاموهي المعاني المطلوب توصیلها إلى المستقبل، وهذا یتوقـف عـن درجـة : الرسالة

 .أو السلعة في السوق حسب ما یتصوره المستهلكون

 وهناك بشكل عام أربعة منافذ للاتصال هي: منافذ الاتصال: 

  ...)الرادیو، التلفزیون، الصحف( الوسیلة الإعلانیة:1

  )رجال البیع(المواجهة المباشرة:2

  الدعایة : 3

  .نشر الأخبار بین المستهلكین:4

 التــرویج مــن قبــل یختلــف بــاختلاف طبیعــة الســلعة والخدمــة فقــد تــأتي رســالة ): المرســل(مصــدر التــرویج

 .المنتج أو تاجر التجزئة ویتأثر رد فعل مستقبل الرسالة تجاه الوسیلة التي تحمل الرسالة

 عبــارة عــن معلومــات مرتــدة تســاعد كــل مــن المنظمــة والوســطاء علــى ): الأفعــالردود :(التغذیــة العكســیة

  .تطویر استراتیجیاتهم التسویقیة بالشكل الذي یساهم في تحقیق الأهداف

  :عناصر مزیج الاتصالات التسویقیة: الفرع الثاني

تتمثل عناصر المزیج الترویجي أو مایطلق علیهـا أدوات الاتصـالات التسـویقیة والتـي تسـتخدمها مختلـف 

المؤسسـات فـي التـأثیر علـى زبائنهــا، ولقـد طـرأت تغیـرات كثیـرة فــي البیئـة التسـویقیة وفـي أسـالیب اتصــال 
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ى الاتصـالات الفردیـة سائل الاستجابة المباشرة وأصبح التركیز منصـبا علـالشركات مع زبائنها وظهرت و 

  1.المباشرة، فظهرت عناصر ثانویة أضیفت إلى المزیج الترویجي مثل التسویق المباشر والإعلام 

  .والشكل یوضح العناصر الرئیسیة في المزیج الترویجي 

  .عناصر المزیج الترویجي والاتصالي):2(شكل رقم

  

  

  

            

  

 

،دار صـفاء النشـر )اسـتراتیجي -مدخل تطبیقـي(الترویج والاتصالات التسویقیة  إدارة. علي فلاح الزغبي:المصدر

  .47.ص.2009وتوزیع،عمان 

مقابلـة بـین رجـال البیـع، وبـین المشـتري النهـائي  إجـراءهو نشاط شخصي الذي یتضمن : البیع الشخصي .1

أو هو كـل أسـالیب الحـث الشخصـي .بشرائها إقناعهبالخدمة ومحاولة  أووجها لوجه بغیة تعریفه بالسلعة 

  2.یشترون ماعنده من سلع وخدمات الآخرینالتي یستخدمها البائع لیجعل 

یعتبــر الإعــلان أكثــر الأنشــطة الترویجیــة اســتعمالا، وهــو یــؤثر ویتــأثر بمجموعــة مــن العوامــل : الإعــلان .2

 .التسویقیة المختلفة مثل المنتج وسیاسة التسعیر والتوزیع

                                                                 
  .47.ص.2009،دار صفاء النشر وتوزیع،عمان )استراتیجي -مدخل تطبیقي(الترویج والاتصالات التسویقیة  إدارة. علي فلاح الزغبي 1

 
209.ص.2012 الأردنشر والتوزیع، عمان، لنتصالات التسویقیة، دار الرایة اسید عالم عرفة،الا 2  

لمزیــــــــــــــــــــــج الترویـــــــــــــــــــــجيا  

لإعلانا الإعلام   النشر  
 التجاري

التسویق 
 المباشر 

العلاقات 
 العامة

تنشیط 
 المبیعات

البیع 
 الشخصي 
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ال الاتصــال غیــر شخصــي، لتقــدیم الســلع والخــدمات بواســطة جهــة معلومــة مقابــل ویعتبــر شــكل مــن أشــك

أجـــر مـــدفوع ویكـــون موجهـــا إلـــى الجمـــاهیر عامـــة، حیـــث یهـــدف إلـــى اســـتمالة الأفـــراد لاقتنـــاء واســـتهلاك 

  1.منتجات المؤسسة

وهي وسیلة لإنعاش وحث المبیعـات تسـتوجب وضـع عـرض خـاص لزبـائن معنیـین فـي : تنشیط المبیعات .3

فتــرة زمنیــة محــددة، أو هــو النشــاط الــذي یســتخدم كحــافز مباشــر لشــراء أو تجربــة ســلعة أو خدمــة، والــذي 

 .كل من المستهلكین والوسطاء والبائعین إلىیمكن توجیهه 

وتشجیع إقامة علاقة قویة ذات قیمة مـع المسـتهلكین، علـى أن تكـون  تمثل عملیة خلق: العلاقات العامة .4

حیــث أكــدت بعــض الدراســات بــأن رجــال . هــذه العلاقــة مربحــة للمؤسســة، وطویلــة الأمــد مــع المســتهلكین

البیــع هــم الأفضــل فــي إقامــة العلاقــات العامــة مــع جمهــور المســتهلكین،لأنهم یقومــون بالاتصــال المباشــر 

. حــل مشــكلتهم وتلبیــة حــاجیتهم ورغبــات المؤسســة، ویصــبحون زبــائن دائمــین لهــامعهــم ومســاعدتهم فــي 

ممـا یكسـب المؤسسـة سـمعة  لهـا بـین جمهـور المسـتهلكین، الإعلانیـةوبدورهم یقومـون بممارسـة الأنشـطة 

وتستخدم أسالیب العلاقات العامة لتحقیق أهداف ترویجیة كباقي عناصر المـزیج المستهلكین، طیبة لدى 

 2.يالترویج

ویمثل أسلوبا اتصالیا مباشرا یستهدف الأفراد حـاملا إلـیهم رسـائل شخصـیة تتناسـب مـع :التسویق المباشر .5

التسـویق المباشـر علـى أنـه اسـتخدام حاجاتهم ورغباتهم الفردیة، وذلك استجابة لرغباته وتطلعاته، ویعرف 

ــــی ــــین ومحتمل ــــى الاســــتجابة البریــــد والهــــاتف والفــــاكس والانترنــــت للاتصــــال مــــع زبــــائن معنی ن وحــــثهم عل

 3.المباشرة

                                                                 
39.مرجع سابق ص.مصطفى یوسف الكافي  1  

210ص سید سالم عرفة، مرجع سابق  2 
301.،ص2006للنشر والتوزیع، عمان  ثامر البكري،الاتصالات التسویقیة والترویج،دار حامد  3  
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هــي المعلومــات التــي تنشــرها المؤسســات والمشــاریع والهیئــات الرســمیة والغیــر ): الدعایــة(النشــر التجــاري .6

 .رسمیة بقصد كسب ثقة الجمهور

هو عملیة تفاهم تقوم على تنظیم التفاعل بین الناس وتجاوبهم وتعاطفهم فـي الآراء فیمـا بیـنهم، : الإعلام .7

عمتهـا بإمكانـات عظیمـة، حولتهـا هذه الحالة ظاهرة طورتها الحضارة الحدیثة وجعلتها خطیـرة ود وهو في

قوة لا یستغنى عنها لدى الشعوب والحكومات ولذلك فإن كلمة الإعلام تعنـي تزویـد الجمـاهیر بـأكبر  إلى

 1.قدر ممكن من المعلومات الموضوعیة الصحیحة والواضحة

  :والاتصالعلام تكنولوجیا الإ: الفرع الثالث

 ة التـي عرفهـا المجـال التكنولـوجيشهدت السنوات الأخیـرة تطـورات سـریعة مـن أبرزهـا التطـورات الدینامیكیـ      

  .خاصة المتعلقة بمعالجة المعلومات وبثها وهذا ما یعرف بتكنولوجیا المعلومات والاتصال

  :تعریف تكنولوجیا المعلومات والاتصال:أولا

لاتصـــالات عـــن بعـــد بالمعلومـــات بـــین ا الأطـــرافنعنـــي بتكنولوجیـــا المعلومـــات والاتصـــال انـــدماج ثلاثـــي 

  .والالكترونیات الدقیقة

: كمــا یتضــمن مصــطلح تكنولوجیــا المعلومــات والاتصــالات مــن خــلال هــذا التعریــف ثــلاث عناصــر تتمثــل فــي 

العناصــــر تشــــكل مجموعــــة الأنظمــــة والبرمجیــــات الدقیقــــة، هــــذه  والالكترونیــــةالاتصــــالات عــــن بعــــد والمعلوماتیــــة 

والتجهیزات الحاسوبیة المختلفـة المسـتخدمة فـي إدارة المعلومـات مـن معالجـة رقمیـة للمعلومـات وتخزینهـا وإرسـالها 

  2.واستثمارها

                                                                 
  .46 ص ،2007للنشر والتوزیع، عمان دار الیازوري) مدخل متكامل- ظریاتن أسس(التجاري والإعلانالترویج . بشیر عباس العلاق،علي محمد ربابعیة- 1
الموارد البشریة لدراسة حالة مدیریة الموارد البشریة بوزارة المالیة، مذكرة تخرج  إدارةمهبیل وسام،تكنولوجیا المعلومات والاتصالات ودورها في تفعیل وظیفة  -2

   .78ص).2012(3ر عمومي جامعة الجزائر ضمن نیل شهادة ماجستیر في علوم التسییر تخصص تسیی
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 لأخــروالوسـائل المتعلقـة بالنقـل الالكترونـي للمعلومـات والبیانـات مـن موقـع  الأنشـطةكافـة : "كمـا یقصـد بهـا أیضـا

بـین الحاسـب وبعـض الوحـدات  أووبعضـها  ط والقنوات التي تربط بین الحاسبوالبرامج والوسائ الأجهزةباستخدام 

  1.الأخرى الإلیة

  :مكونات تكنولوجیا المعلومات والاتصال : ثانیا

  2:العناصر التالیة  تتمثل أهم مكونات المعلومات والاتصالات من

  المعلومات والاتصالمكونات تكنولوجیا ):3(شكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  من إعداد الطالبة

                                                                 
یة، الملتقـى الــدولي حـول اقتصـاد المعرفـة، جامعــة زیـاد حاشـم یحـي، صــدام محمـد محمـود الحیـالي، تــأثیر التجـارة الالكترونیـة علـى نظــم المعلومـات المحاسـب -1

   .11ص.2005،الأردنالزیتونة، 
غیـــر منشـــورة فـــي علـــم المكتبـــات  مـــذكرة ماجســـتیر) دراســـة میدانیـــة بولایـــة ام لبـــواقي(عبـــد الـــرزاق تومي،تكنولوجیـــا المعلومـــات ودورهـــا فـــي التنمیـــة الوطنیـــة  -2

   . 65-64ص.،ص2006والمعلومات، جامعة قسنطینة 

)الحاسوب(مكونات المادیة  

 البرمجیات

 الاتصالات

 الشبكات



 الفصل الأول                  المفاھیم الأساسیة حول الاتصالات التسویقیة الالكترونیة 
 

12                           
   
 
 

ـــــــــــــــــات المادیـــــــــــــــــة .1 هـــــــــــــــــو الوســـــــــــــــــیلة الأساســـــــــــــــــیة لتكنولوجیـــــــــــــــــا المعلومـــــــــــــــــات ): الحاســـــــــــــــــوب( المكون

والقـــــــــــدرة والاتصـــــــــــال، وذلـــــــــــك مـــــــــــن خـــــــــــلال قدراتـــــــــــه العالیـــــــــــة علـــــــــــى إدخـــــــــــال ومعالجـــــــــــة البیانـــــــــــات، 

 :على تخزینها واسترجاعها ویتكون من

 ــــــــــــة ــــــــــــر عقــــــــــــل  الأمتتكــــــــــــون مــــــــــــن الوحــــــــــــدة : وحــــــــــــدة المعالجــــــــــــة المركزی ــــــــــــذي یعتب والمعــــــــــــالج ال

إضـــــــــافة إلـــــــــى وحـــــــــدة الكمبیـــــــــوتر، حیـــــــــث یقـــــــــوم بتنفیـــــــــذ كـــــــــل العملیـــــــــات الحســـــــــابیة والمنطقیـــــــــة، 

 .الذاكرة الرئیسیة

 إدخــــــــــــال التعلیمــــــــــــات بــــــــــــدورها تتضــــــــــــمن وحــــــــــــدات إدخــــــــــــال هــــــــــــي المســــــــــــؤولة عــــــــــــن : اللواحــــــــــــق

المطلــــــــــــوب تنفیــــــــــــذها ووحــــــــــــدات إخــــــــــــراج تتمثــــــــــــل فــــــــــــي الأجهــــــــــــزة التــــــــــــي تقــــــــــــوم بنقــــــــــــل نتــــــــــــائج 

 .المعالجة إلى المستخدم

 ــــــــــــــة ــــــــــــــذاكرات الثانوی ــــــــــــــرص  القــــــــــــــرصمــــــــــــــن أهمهــــــــــــــا : ال ــــــــــــــرص المضــــــــــــــغوط والق الصــــــــــــــلب والق

 .المتغیر بالبصمة

مجموعــــــــــــة مــــــــــــن الأوامــــــــــــر والتعلیمــــــــــــات المعــــــــــــدة مــــــــــــن قبــــــــــــل :"تعــــــــــــرف علــــــــــــى أنهــــــــــــا: البرمجیــــــــــــات .2

ـــــــــة الإ ـــــــــة معین ـــــــــات المادیـــــــــة لغـــــــــرض أداء مهمـــــــــة مـــــــــا أو العمـــــــــل بطریق ـــــــــي توجـــــــــه المكون نســـــــــان والت

 ."وفق لتعلیمات دقیقة للحصول على نتائج مطلوبة بشكل معین

ـــــــــــي تســـــــــــاند :"تعـــــــــــرف بأنهـــــــــــا: الاتصـــــــــــالات .3 ـــــــــــي تشـــــــــــمل التســـــــــــهیلات والإجـــــــــــراءات الت التركیبـــــــــــة الت

ــــــــــي الأجهــــــــــزةالاتصــــــــــالات مــــــــــن خــــــــــلال اســــــــــتخدام  ــــــــــین  ووســــــــــائل الاتصــــــــــال الت ــــــــــربط ب  الأجهــــــــــزةت

 .لنقل المعلومات وتشمل خطوط الهواتف، الكابلات، الأقمار الصناعیة

هـــــــــــــي عبـــــــــــــارة عـــــــــــــن مجموعـــــــــــــة مـــــــــــــن التجهیـــــــــــــزات المعـــــــــــــدات والأشـــــــــــــیاء الملموســـــــــــــة : الشـــــــــــــبكات .4

 .بصورة عامة
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ـــــــــــل  ـــــــــــوات اتصـــــــــــالیة لنق ـــــــــــوافر قن ـــــــــــد مـــــــــــن ت ـــــــــــآخر لاب ـــــــــــوتر مـــــــــــن الاتصـــــــــــال ب ـــــــــــتمكن كمبی ـــــــــــى ی حت

ــــــــــات، كمــــــــــا یجــــــــــب  ــــــــــي تعمــــــــــل تتواجــــــــــد م أنالبیان جموعــــــــــة مــــــــــن الأســــــــــالیب والقواعــــــــــد والأدوات الت

ــــــــــــات مــــــــــــن الشــــــــــــكل الرقمــــــــــــي للحاســــــــــــوب  ــــــــــــل البیان ــــــــــــى تحوی ــــــــــــىعل ــــــــــــاة  إل ــــــــــــاظري لقن الشــــــــــــكل التن

  .الاتصال والعكس

  .خصائص تكنولوجیا المعلومات والاتصال:ثالثا

  1:فیما یليتتمیز هذه الخصائص 

 عـــــــــــــل كـــــــــــــل المزایـــــــــــــا الواضـــــــــــــحة لاســـــــــــــتخدام الحاســـــــــــــب، فالتكنولوجیـــــــــــــا تج أكثـــــــــــــرهـــــــــــــي : الســـــــــــــرعة

 .الأماكن الكترونیة متجاورة

 ـــــــــة یعنـــــــــي أن الحاســـــــــب ینـــــــــتج دائمـــــــــا معلومـــــــــات دقیقـــــــــة خالیـــــــــة مـــــــــن الأخطـــــــــاء، ومـــــــــع ذلـــــــــك : الدق

تعتبـــــــــــر أخطــــــــــــاء الحاســــــــــــب قلیلـــــــــــة جــــــــــــدا بالمقارنــــــــــــة مـــــــــــع حجــــــــــــم البیانــــــــــــات الهائـــــــــــل الــــــــــــذي یــــــــــــتم 

 .نتیجة أخطاء بشریةمعالجته، والتي تكون في الغالب 

 تعتبـــــــــــــر الاعتمادیــــــــــــة فـــــــــــــي المعالجــــــــــــة الالكترونیـــــــــــــة للمعلومــــــــــــات ذات علاقـــــــــــــة مـــــــــــــع : الاعتمادیــــــــــــة

الثقـــــــــة غیـــــــــر العادیـــــــــة فـــــــــي الحاســـــــــب، كمــــــــــا تســـــــــمح بالمراجعـــــــــة الذاتیـــــــــة التـــــــــي تصـــــــــمن شخصــــــــــیا 

 لحالات الخلل 

 ـــــــــــــة معالجـــــــــــــة المعلومـــــــــــــات : الاقتصـــــــــــــاد ـــــــــــــض مـــــــــــــن تكلف ـــــــــــــة للمعلومـــــــــــــات تخف المعالجـــــــــــــة الالكترونی

ــــــــة مــــــــع اســــــــتمرار بال ــــــــي التكلف ــــــــزة ف ــــــــة للمعلومــــــــات، وتســــــــتمر هــــــــذه المی ــــــــة مــــــــع المعالجــــــــة الیدوی مقارن

 .تطور تكنولوجیا الحاسبات والتي أدت إلى خفض التكلفة بصورة ملحوظة
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  :الاتصالات التسویقیة الالكترونیة من زاویة استخدامها: المطلب الثاني

إلـــــــــــى أدى إن التـــــــــــأثیر الـــــــــــذي خلفتـــــــــــه تكنولوجیـــــــــــا المعلومـــــــــــات والاتصـــــــــــال علـــــــــــى الاتصـــــــــــالات التســـــــــــویقیة 

  .ظهور الاتصالات التسویقیة الالكترونیة 

ـــــــــى الاتصـــــــــالات التســـــــــویقیة : الأولالفـــــــــرع  دور الانترنـــــــــت وتكنولوجیـــــــــا المعلومـــــــــات والاتصـــــــــال عل

  الالكترونیة

الاتصـــــــــــــالات التســـــــــــــویقیة  أهمیـــــــــــــةكبیـــــــــــــرة لا تقـــــــــــــل عـــــــــــــن  أهمیـــــــــــــةللاتصـــــــــــــالات التســـــــــــــویقیة الالكترونیـــــــــــــة 

الــــــــــدور الحیــــــــــوي الــــــــــذي یلعبــــــــــه التــــــــــرویج أو الاتصــــــــــالات التســــــــــویقیة فــــــــــي  إلــــــــــىالتقلیدیــــــــــة، ویرجــــــــــع ذلــــــــــك 

تحققهـــــــــا لــــــــــه، والــــــــــى  أنبمزایــــــــــاه والاشـــــــــباعات التــــــــــي یمكــــــــــن  إقناعــــــــــهتعریـــــــــف المســــــــــتهلك بالســــــــــلعة وفـــــــــي 

تكنولوجیــــــــــــــا المعلومــــــــــــــات والاتصــــــــــــــال بصــــــــــــــفة عامــــــــــــــة  أصــــــــــــــبحتالمتزایــــــــــــــدة التــــــــــــــي  والأهمیــــــــــــــةالــــــــــــــدور 

  1.أخرىوالانترنت بصفة خاصة في حیاتنا الیومیة من جهة 

  :فیما یليأدوار الانترنت في الاتصالات التسویقیة  أهموتتمثل 

التقلیــــــــــدي والبیـــــــــــع  بـــــــــــالإعلانتقــــــــــدم الانترنـــــــــــت بــــــــــدیل ترویجـــــــــــي أقــــــــــل تكلفـــــــــــة مــــــــــن التكـــــــــــالیف المرتبطــــــــــة 

ــــــــــة الأخــــــــــرىیــــــــــة الشخصــــــــــي والعناصــــــــــر الترویج ــــــــــال موقــــــــــع المؤسســــــــــة علــــــــــى ، التقلیدی فعلــــــــــلا ســــــــــبیل المث

ـــــــــة الك ـــــــــة الإعلانی ـــــــــة الحمل ســـــــــواء خـــــــــارج الخـــــــــط (لیـــــــــةالشـــــــــبكة الانترنـــــــــت یمكـــــــــن تطـــــــــویره كجـــــــــزء مـــــــــن تكلف

  )أو على الخط
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تعتبـــــــــــر وســـــــــــیلة ملائمـــــــــــة للاتصـــــــــــالات غیـــــــــــر الشخصـــــــــــیة مثـــــــــــل الإعـــــــــــلان والعلاقـــــــــــات العامـــــــــــة وتنشـــــــــــیك 

هـــــــــذه الأنشـــــــــطة یمكـــــــــن أن تحقـــــــــق مـــــــــا تحققـــــــــه وســـــــــائل الإعـــــــــلان  المبیعـــــــــات، حیـــــــــث أن اســـــــــتخدامها فـــــــــي

  .الجماهیریة سواء المرئیة والمسموعة

لمجموعـــــــــــة مـــــــــــن الاختلافـــــــــــات بـــــــــــین الاتصـــــــــــالات التســـــــــــویقیة  1998قـــــــــــدم كیـــــــــــاني  الإطـــــــــــاروفـــــــــــي هـــــــــــذا 

التقلیدیــــــــــــــة والاتصــــــــــــــالات التســــــــــــــویقیة المتــــــــــــــأثرة بتكنولوجیــــــــــــــا المعلومــــــــــــــات والاتصــــــــــــــال الموضــــــــــــــحة فــــــــــــــي 

  :الجدول التالي 

  .تفسیر لأوجه الاختلاف بین وسائل الاتصالات القدیمة والاتصالات الجدیدة): 1(جدول رقم      

  الملاحظات   الوسائل الجدیدة   الوسائل القدیمة 
نمـــــــــــــــــــوذج اتصـــــــــــــــــــال مـــــــــــــــــــن 

  عدة أطراف  إلىطرف 
نمـــــــــــــــــــوذج اتصـــــــــــــــــــال مـــــــــــــــــــن 

ـــــــــىطـــــــــرف  طـــــــــرف آخـــــــــر،  إل
عــــــــدة  إلــــــــىعــــــــدة أطــــــــراف  أو

  . أطراف أخرى

 hoffmanو novakیــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرى 
الانترنـــــــــــــــــــــــــــــت مـــــــــــــــــــــــــــــن  أن 1996

ــــــــــــة هــــــــــــي وســــــــــــیلة  ــــــــــــة النظری الناحی
تخاطـــــــــــــب واتصـــــــــــــال مـــــــــــــن عـــــــــــــدة 

 أمــــــــاعــــــــدة أطــــــــراف،  إلــــــــىأطــــــــراف 
ــــــــــي  ــــــــــك المنظمــــــــــات الت بالنســــــــــبة لتل
ــــــــــــــائن  یكــــــــــــــون تعاملهــــــــــــــا مــــــــــــــع الزب
مباشـــــــــــــرا، فإنهــــــــــــــا تتبــــــــــــــع نمــــــــــــــوذج 

  .آخر إلىاتصال من طرف 
تســـــــــــویق شخصـــــــــــي مفصـــــــــــل   تسویق جماهیري شمولي 

 أوعلــــــــــــــى مقــــــــــــــاس الزبــــــــــــــون 
تقـــــــــــــــدیم الســـــــــــــــلع وخـــــــــــــــدمات 
شـــــــــــــــــاملة لكنهـــــــــــــــــا مفصـــــــــــــــــلة 

  .على مقاس الزبائن

ــــــــــا ومــــــــــا ترافقهــــــــــا  بحكــــــــــم التكنولوجی
 أصـــــــــبحمـــــــــن تطـــــــــورات متســـــــــارعة، 

بالمســـــــــــــتطاع متابعـــــــــــــة وملاحظـــــــــــــة 
التفضـــــــــــــیلات الخاصـــــــــــــة بالزبـــــــــــــائن 

طـــــــــرح ســـــــــلع وخـــــــــدمات منســـــــــجمة و 
  .مع حاجاتهم ورغباتهم

ـــــــــوع مـــــــــن الحـــــــــوار یؤشـــــــــر هـــــــــذا ال  حوار بین عدة أطراف   الحدیث من طرف واحد  ن
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الطبیعــــــــــة التفاعلیــــــــــة للشــــــــــبكة  إلـــــــــى
ــــــــــــــــــوافر  ــــــــــــــــــة وت ــــــــــــــــــةالعنكبوتی  إمكانی

  .التغذیة العكسیة
التأكیــــــــــــــــــد علــــــــــــــــــى الحــــــــــــــــــوار   .الصنف إبراز

  .والتواصل
ـــــــــــــون فـــــــــــــي  ـــــــــــــامي مشـــــــــــــاركة الزب تن
تحدیــــــــــــــــــــد خــــــــــــــــــــواص الصـــــــــــــــــــــنف، 
ــــــــــــرص متاحــــــــــــة لإضــــــــــــافة قیمــــــــــــة  ف

  .إلى الصنف
تفكیــــــــــــــــــــــر مــــــــــــــــــــــن جانــــــــــــــــــــــب 

  العرض 
تفكیــــــــــــــــــــــر مــــــــــــــــــــــن جانــــــــــــــــــــــب 

  .الطلب
ســــــــــــــــــــحب العمیــــــــــــــــــــل تكنولوجیــــــــــــــــــــا 

  تصبح أكثر أهمیة
ـــــــــــائن بشـــــــــــكل فعـــــــــــال   الزبون كشریك  الزبون كهدف مشـــــــــــاركة الزب

كمـــــــــــــدخل مهـــــــــــــم مـــــــــــــن مـــــــــــــدخلات 
  .إنتاج السلعة وتقدیم الخدمة

ــــــــــــة أو تقســــــــــــیم الســــــــــــوق  تجزئ
  إلى قطاعات

تجمیـــــــــــــــــــــع الزبـــــــــــــــــــــائن مـــــــــــــــــــــن ذوي   مجتمعات
الأفكـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــار والاتجاهـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــات 
ــــــــــــد  ــــــــــــدلا مــــــــــــن التحدی المتشــــــــــــابهة ب

الســــــــــــــوقیة العشــــــــــــــوائي للقطاعــــــــــــــات 
  .المستهدفة

-بشــــــــــــیر عبــــــــــــاس العلاق،التســــــــــــویق عبــــــــــــر الانترنــــــــــــت، دار الــــــــــــوراق للنشــــــــــــر والتوزیع،عمــــــــــــان:المصــــــــــــدر

  .55،ص 2002،الأردن

ـــــــــذي تعـــــــــرض  الاخـــــــــتلاف بـــــــــین وســـــــــائل الاتصـــــــــالات الحدیثـــــــــة والقدیمـــــــــة،  لأوجـــــــــهمـــــــــن خـــــــــلال الجـــــــــدول ال

   1: استنتاجین مهمین هما  إلىیمكن الوصول 

  الطبیعــــــــــة التفاعلیــــــــــة للانترنــــــــــت كوســــــــــیلة اتصــــــــــال تســــــــــویقي تمكنهــــــــــا مــــــــــن تحقیــــــــــق اتصــــــــــال مــــــــــن

عـــــــــدة أطـــــــــراف، وهـــــــــذا مـــــــــا لا نجـــــــــده فـــــــــي  إلـــــــــىطـــــــــرف آخـــــــــر ومـــــــــن عـــــــــدة أطـــــــــراف  إلـــــــــىطـــــــــرف 

 .الاتصالات التسویقیة التقلیدیة
                                                                 

56.التسویق عبر الانترنت، مرجع سابق ص. بشیر عباس العلاق  1  
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  الانترنــــــــــت كوســــــــــیلة اتصــــــــــالات تســــــــــویقیة أثــــــــــرت فــــــــــي عناصــــــــــر الاتصــــــــــالات التســــــــــویقیة، والتــــــــــي

  .لات تسویقیة أخرى خاصة بهاأحدثت وسائل اتصا

  :الالكترونیة التسویقيالتعاریف الأساسیة للاتصالات : لثانيالفرع ا

: یعـــــــــــرف البـــــــــــاحثون فـــــــــــي علـــــــــــم الاتصـــــــــــال التفـــــــــــاعلي الاتصـــــــــــالات التســـــــــــویقیة الالكترونیـــــــــــة علـــــــــــى أنهـــــــــــا

الإمكانیــــــــــة التــــــــــي تســــــــــمح لشــــــــــخص أو عــــــــــدة أشــــــــــخاص مــــــــــن الاتصــــــــــال بشــــــــــكل تفــــــــــاعلي مثــــــــــل مرســــــــــل "

أو عــــــــدة أشــــــــخاص أو مــــــــع آلــــــــة فــــــــي وقــــــــت حقیقــــــــي أو فــــــــي وقــــــــت لاحــــــــق، كمــــــــا  ومســــــــتقبل مــــــــن شــــــــخص

  1.هو الحال في البرید الالكتروني

ــــــــى أنهــــــــا ــــــــاس العــــــــلاق عل ــــــــاعلین تحصــــــــل مــــــــن خــــــــلال :"وعرفهــــــــا بشــــــــیر عب الاتصــــــــالات مــــــــن طــــــــرفین متف

بیئـــــــــــة یتوســـــــــــطها الحاســـــــــــوب ویســـــــــــتند جـــــــــــوهر الاتصـــــــــــالات التفاعلیـــــــــــة إلـــــــــــى حقیقـــــــــــة مفادهـــــــــــا أن مســـــــــــتلم 

عنصـــــــرا فــــــــاعلا فــــــــي حـــــــوار بــــــــین طــــــــرفین وأن بیئـــــــة الحــــــــوار تتشــــــــكل بمبـــــــادرة منــــــــه ولــــــــیس الرســـــــالة یمثــــــــل 

  2.بمبادرة من أرسل الرسالة

التســـــــــــــــویقیة التقلیدیـــــــــــــــة بســـــــــــــــبب  الاتصـــــــــــــــالاتوتختلـــــــــــــــف الاتصـــــــــــــــالات التســـــــــــــــویقیة الالكترونیـــــــــــــــة عـــــــــــــــن 

مثــــــــــــــل  الأخــــــــــــــرىالوســــــــــــــیلة الرقمیــــــــــــــة المســــــــــــــتخدمة فــــــــــــــي الاتصــــــــــــــالات كالانترنــــــــــــــت والوســــــــــــــائل الرقمیــــــــــــــة 

  .التلفزیون الرقمي والهواتف المحمولة

                                                                 
.55،صمرجع سابق. علي فلاح الزغبي 1  
.56نفس المرجع ص 2  
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فكــــــــــرة  یتضــــــــــمن مایكروســــــــــوفتونجــــــــــد أن مفهــــــــــوم الاتصــــــــــالات التســــــــــویقیة المتكاملــــــــــة فــــــــــي حالــــــــــة شــــــــــركة 

ــــــــــرویج أو عناصــــــــــر المــــــــــزیج الترویجــــــــــي،   وإنمــــــــــاتكامــــــــــل الاســــــــــتراتیجیات التســــــــــویقیة مــــــــــع الاتصــــــــــالات الت

   1:یتضمن نوعین من الاتصالات التسویقیة هما

 لتسویقیة الالكترونیةالاتصالات ا. 

 الاتصالات التسویقیة التقلیدیة. 

وعلـــــــــى الــــــــــرغم مــــــــــن أن هــــــــــذین النــــــــــوعین مــــــــــن الاتصــــــــــالات یمتلكــــــــــان خــــــــــواص مختلفــــــــــة إلا أن المؤسســــــــــة 

تعتبرهـــــــــــا مكمـــــــــــلان لبعضـــــــــــها الـــــــــــبعض انطلاقـــــــــــا مـــــــــــن القناعـــــــــــة لـــــــــــدى المؤسســـــــــــات إن جـــــــــــوهر التـــــــــــرویج 

ع المؤسســــــــة بعــــــــد إقنــــــــاعهم بجــــــــدوى هــــــــذا واحــــــــد وهــــــــو التــــــــأثیر علــــــــى الزبــــــــائن وحملهــــــــم علــــــــى التعامــــــــل مــــــــ

  .التعامل

  الاتصالات التسویقیة الالكترونیةوأهدانماذج :المطلب الثالث

اتصــــــــــالي تســــــــــویقي تفــــــــــاعلي بــــــــــین المرســــــــــل والمســــــــــتقبل، كمــــــــــا أنهــــــــــا  بــــــــــإجراءتســــــــــمح الوســــــــــائل الحدیثــــــــــة 

تحـــــــــــت  إدراجهــــــــــابتعــــــــــدد الأطـــــــــــراف المتفاعلــــــــــة فــــــــــي الاتصـــــــــــال التســــــــــویقي، وعمومــــــــــا فانـــــــــــه یــــــــــتم  تتمیــــــــــز

  :نذكرها كالتالي رئسیهأربعة أنماط 

  : one to one أخر إليالاتصالات من طرف : أولا

ــــدلا مــــن التواصــــل  بإمكــــانأصــــبح    ــــائن وبشــــكل فــــردي ب المســــوق الیــــوم التواصــــل بشــــكل مباشــــر مــــع الزب

ـــــرد كمجـــــامیعمعهـــــم  ، وذلـــــك مـــــن خـــــلال اســـــتخدام الوســـــائل الاتصـــــالیة المواجهـــــة لشـــــخص بذاتـــــه وتخاطبـــــه كف

ـــــائن بالتجـــــاور مـــــع  ـــــیس اتجـــــاه واحـــــد فهـــــي تســـــمح للزب ـــــان مســـــتقل، كمـــــا أنهـــــا وســـــیلة ذات اتجـــــاهین ول ذي كی

                                                                 
96صمرجع سابق،الاتصالات التسویقیة الالكترونیة،.عباس العلاق بشیر  1  
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ـــــرص  ـــــك تكـــــوین ف ـــــة، ویســـــتطیع المســـــوقین مـــــن خـــــلال ذال ـــــة تفاعلی للحـــــوار معهـــــم وتزویـــــدهم المســـــوقین بطریق

ــــدفعون  والإخبــــارت بالمعلومــــا ــــبهم، وهنــــاك عــــدد مــــن المســــوقین ممــــن ی للزبــــائن لتشــــجیعهم  مكافــــآتحســــب طل

مـــــن الاتصـــــالات مـــــن  الأســـــلوبوالمعلومـــــات وفـــــي الواقـــــع العلمـــــي یتـــــرجم هـــــذا  الأفكـــــارعلـــــى التحـــــاور وتبـــــادل 

 1.خلال البرید الالكتروني والقوائم البریدیة 

  : one to manyعدة أطراف  إليالاتصالات من طرف : ثانیا

عــــن هــــذا  مــــا یعبــــرله التســــویقیة عــــدة أطــــراف، وعــــادة وهنــــا یوجــــد طــــرف واحــــد یســــتفید مــــن خــــلال وســــائ  

الاتصـــــال مـــــن خـــــلال اتصـــــال المؤسســـــة وزبائنهـــــا، وتكـــــون المواقـــــع الشـــــبكیة التابعـــــة للمســـــوقین بصـــــفة خاصـــــة 

والمؤسســــة بصــــفة عامــــة أكبــــر مثــــال عــــن ذالــــك، فــــالموقع الالكترونــــي یمثــــل بوابــــة الاتصــــال التــــي تتصــــل بهــــا 

  2.امل معها التي تتع الأطرافالمؤسسة مع مختلف زبائنها، ممولیها، شركائها وغیرها من 

  : mony to oneطرف واحد  إليالاتصالات من عدة أطراف : اثالث

یحــــــدث هـــــــذا النـــــــوع مـــــــن الاتصـــــــالات علـــــــي ســـــــبیل المثــــــال عنـــــــدما یقـــــــوم شـــــــخص مـــــــا بالبحـــــــث علـــــــي   

الأحیــــان وبمســــاعدة مــــن محركــــات البحــــث، فــــان  ففــــي بعــــضمعینــــة تكــــون متعلقــــة بمنــــتج معلــــین، المعلومــــات 

العدیـــــد مـــــن المؤسســـــات التـــــي تنـــــتج هـــــذا المنـــــتج تـــــدفع المعلومـــــات حـــــول منتجاتهـــــا نحـــــو هـــــذا الشـــــخص مـــــن 

مواقعهـــــا الالكترونیـــــة أو غیرهـــــا، كمـــــا یمكـــــن التعبیـــــر عـــــن الاتصـــــالات مـــــن عـــــدة أطـــــراف إلـــــي طـــــرف  خـــــلال 

ـــــع الكت ـــــي موق ـــــام الشـــــخص بالســـــؤال عل ـــــى هـــــذا الشـــــخص واحـــــد مـــــن خـــــلال قی ـــــي خـــــاص بالمعلومـــــات یتلق رون

العدیــــد مــــن الإجابــــات قــــد تكــــون كــــم طــــرف المؤسســــة نفســــها المســــؤولة عــــن إنتاجــــه أو مــــن الباعــــة المســــؤولین 

  .عن تسویقه، أومن زبائن المؤسسة، أو حتى من أفراد سمعوا عنه وأرادوا أن یبدو مجرد رأیهم
                                                                 

138.نفس المرجع،ص- 1  
، مذكرة نیل شهادة الماجستیر لسیاحةحماني أمینة، أثر الاتصالات التسویقیة الالكترونیة في استقطاب السیاح، دراسة المؤسسة الدیوان الوطني الجزائري  -2

   .21ص)2012.(3لخدمات، جامعة الجزائر غیر منشورة في العلوم التجاریة، تخصص إدارة وتسویق ا
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  : Many To Manyعدة أطراف أخرى  إليالاتصالات من عدة أطراف : رابعا

بمقتضــــــى هــــــذا النمــــــوذج فــــــان هنــــــاك عــــــدة أطــــــراف تقــــــوم بعملیــــــة الاتصــــــال وفــــــي المقابــــــل یوجــــــد عــــــدة   

مــــــــن الاتصــــــــالات هــــــــو  للأســـــــلوبأطـــــــراف تســــــــتقبل هــــــــذه الوســـــــائل الاتصــــــــالیة وأفضــــــــل مثـــــــال یتــــــــرجم هــــــــذا 

ن التعلیقــــــات التــــــي تمثــــــل المنتـــــدیات، حیــــــث نجــــــد العدیــــــد مــــــن المــــــداخلات وكــــــل مداخلــــــة تنفــــــرد بمجموعــــــة مــــــ

  1.مداخلها بوابات الأطراف الأخرى

  :أهداف الاتصالات التسویقیة الالكترونیة : المطلب الرابع 

ـــــة للمســـــوق بتحقیـــــق مجموعـــــة مـــــن الأ   هـــــداف، كتكـــــوین قاعـــــدة تســـــمح الاتصـــــالات التســـــویقیة الالكترونی

معتها ویر وتحســـــــین ســـــــالانترانـــــــت، وتطــــــین مــــــن خـــــــلال المعلومــــــات المتـــــــوفرة علـــــــى شــــــبكة لـــــــمبالزبــــــائن المحت

للعلامـــــة التجاریـــــة، التعریــــف بالمنتجـــــات علـــــي الشـــــبكة بالإضــــافة إلـــــي أهـــــداف أخـــــرى مثـــــل   الذهنیـــــةوالصــــورة 

  .الترویج للمنتجات الجدیدة وغیرها

 إلـــــىالتســـــویق مـــــن خـــــلال الاتصـــــالات التســـــویقیة الالكترونیـــــة  إدارةتســـــعى حیـــــث  : الإعلانیـــــةالأهـــــداف : أولا

بنــــــــاء صــــــــورة جیــــــــدة للعلامــــــــة التجاریــــــــة للمؤسســــــــة مــــــــن خــــــــلال التعریــــــــف بهــــــــا، وكــــــــذا التعریــــــــف بمنتجاتهــــــــا 

تســـــعى  جودتهـــــا، وخلـــــق موقـــــع تنافســـــي للمنـــــتج والعلامـــــة التجاریـــــة، وأهـــــم مـــــاوخصائصـــــها مـــــع التركیـــــز علـــــى 

  2:على الشبكات  الإعلانالمؤسسة من خلال  إلیه

 الجمهور بنزول منتج جدید إعلام. 

  الذهنیةبناء صورة . 

  :أهداف تسییر العلاقات مع الزبائن: ثانیا

                                                                 
.22.ص.مرجع نفسه  1  
78بشیر العلاق، الاتصالات التسویقیة الالكترونیة، مرجع سابق،ص  2  
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نظـــــــام علاقـــــــات مـــــــع الزبـــــــائن موجـــــــه لیحـــــــرس علـــــــى تقـــــــدیم : "العلاقـــــــة مـــــــع الزبـــــــون علـــــــى أنهـــــــا إدارةتعـــــــرف 

الخــــــدمات ذات جــــــودة عالیــــــة عــــــن طریــــــق مختلــــــف قنــــــوات الاتصــــــال ویشــــــترط فیــــــه اشــــــتراك المعلومــــــات بــــــین 

لمتعـــــــاملین الخـــــــارجین، وهـــــــو أیضـــــــا منهجیتـــــــه ترتكـــــــز علـــــــى التكنولوجیـــــــا عمـــــــال المنظمـــــــة، وبـــــــین الزبـــــــائن وا

  ."الجدیدة للمعلومات والاتصالات التي تساعد المنظمات على بلوغ أهدافها لتحسین رضا الزبون 

ــــك تســــعى المنظمــــات   ــــيمــــن خــــلال ذال ــــاره  إل ــــات منفــــردة مــــع كــــل زبــــون فــــي المــــدى الطویــــل باعتب ــــاء علاق بن

ظهــــــــور التكنولوجیــــــــا الجدیــــــــدة للإعــــــــلام والاتصــــــــالات والطــــــــرق التســــــــویقیة خاصــــــــة مــــــــع مصــــــــدر للمــــــــداخیل، 

  ......الجدیدة 

، فهـــــي تختلـــــف وإدامتهـــــاوتعتبـــــر الاتصـــــالات التســـــویقیة الالكترونیـــــة وســـــیلة فعالـــــة لبنـــــاء علاقـــــات مـــــع الزبـــــائن 

مســـــاحة واســـــعة غیـــــر محـــــدودة وتفاعلیـــــة مـــــع الزبـــــائن، وتحقـــــق هـــــذه الاتصـــــالات مـــــن خـــــلال مخـــــاطبتهم عـــــن 

  1.صندوق البرید الالكتروني إليریق البرید الالكتروني وتمریر الرسائل الفوریة والصوتیة مباشرة ط

  :الأهداف التجاریة: ثالثا

تعتبـــــــر الاتصـــــــالات التســـــــویقیة الالكترونیـــــــة قنـــــــاة لتوزیـــــــع بـــــــنفس الاســـــــم لســـــــوبر ماركـــــــت، فعـــــــدد كبیـــــــر مـــــــن 

ـــــث یقیســـــون نتیجـــــة  ـــــائعین وعـــــادة مـــــا یكـــــون هـــــدفهم هـــــو البیـــــع حی حملاتهـــــم بحجـــــم المبیعـــــات المعلنـــــین هـــــم ب

  .2ورقم الأعمال للإیرادات، فأجهزة الإیرادات ذات الأهداف المحددة غالبا ما تكون محددة

  

  

                                                                 
التسویقیة، دراسة میدانیة، مذكرة نیل شهادة الماجستیر في علوم التسییر تخصص اقتصاد، تطبیق  الإستراتیجیةالمعرفة من بناء  إدارةحسن بوزناق، دور  -1

   .76ص.2013-2012)الجزائر(المنظمات، جامعة الحاج لخصر، باتنة  إدارة
77نفس المرجع،ص  2  
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  .القنوات الالكترونیة من زاویة استخدامها في الاتصالات التسویقیة: المبحث الثاني

ــــة عنــــد اســــتخدامها فــــي     یوجــــد العدیــــد مــــن القنــــوات الالكترونیــــة التــــي تســــمح بتــــوفیر نــــوع مــــن الفعالیــــة العالی

ي ســــــوف والتــــــالاتصــــــالات التســــــویقیة، والتــــــي تنــــــدرج تحــــــت ثــــــلاث أنــــــواع مــــــن الشــــــبكات الحاســــــبات الآلیــــــة، 

  .هذه العناصر نتعرف على أهم عنصر بین

   :الشبكة العنكبوتیة: المطلب الأول

تعتمــــــد تكنولوجیــــــا المعلومــــــات والاتصــــــالات علــــــى الشــــــبكات التــــــي تــــــربط بــــــین الحواســــــیب والتــــــي تســــــمح      

ـــــة مـــــن ـــــر شـــــبكة عالمی ـــــي تعـــــد أكب ـــــة للمعلومـــــات الت ـــــین الشـــــبكات نجـــــد الشـــــبكة الدولی  بنقـــــل المعلومـــــة، ومـــــن ب

  .حیث مداها الجغرافي والمعلومات التي تنقلها

  :تعریف الانترنت: الفرع الأول

عبــــــارة عــــــن حاصــــــل جمــــــع إجمــــــالي الأجهــــــزة المترابطــــــة باســــــتخدام بروتوكــــــول : تعــــــرف الانترنــــــت علــــــى أنهــــــا

  . الانترنت

ــــي تحــــدد ال: حیــــث یعــــرف البروتوكــــول بأنــــه ــــة أو المواثیــــق الت ــــات الفنی ــــارة عــــن مجموعــــة مــــن الاتفاقی قواعــــد عب

  1.التي یتم بمقتضاها تكوین الخدمات

شــــــبكة عنكبوتیــــــه مؤلفــــــة مــــــن شــــــبكات حاســــــوبیة تــــــرتبط ببعضــــــها الــــــبعض بطریقــــــة :"بأنهــــــا لانترنــــــتتعــــــرف ا

ــــق  تمكــــن المســــتخدم مــــن البحــــث واســــتثمار والوصــــول إلــــى المعلومــــات التــــي یوفرهــــا الآخــــرون، وهنــــاك مــــا یطل

                                                                 
  . 19- 18ص .ص.2003ت الانترنت في التسویق، دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان تطبیقا.بشیر عباس العلاق -1
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مــــــا اختلفـــــت التســــــمیات فــــــإن الانترنــــــت تمثــــــل طفــــــرة نوعیــــــة علـــــى الانترنــــــت تســــــمیة الوســــــیلة الالكترونیــــــة ، مه

  1.كبیرة في مجال الاتصالات التفاعلیة التي تحقق نتائج فوریة في الوقت الحقیقي

ــــى ومــــن خــــلال    ــــة ولیســــت  أنهــــاالتعــــریفین نعــــرف الانترنــــت عل حیــــث أن هــــدفها هــــو  جماهیریــــةوســــیلة تفاعلی

 .نقل و إیصال المعلومات من خلال وسائل الاتصالات بیم مجموعة المشتركین في الشبكة

  :یلي تتمثل فیما :أنواع الانترنت: الفرع الثاني

 أنواع الانترنت): 4(شكل رقم                                 

  

  

  

  

  

 

  من إعداد الطالبة

  Intranet: الشبكات الداخلیة .1

شبكة الانترانت هـي شـبكة الشـركة الخاصـة التـي تسـتخدم تقنیـات الانترنـت والتـي تسـتخدم تقنیـات الانترنـت والتـي 

تصــمم لتلبیــة احتیاجــات العــاملین مــن المعلومــات الداخلیــة أو مــن أجــل تبــادل البیانــات والمعلومــات عــن عملیــات 

حـــدات أعمالهـــا الإســـتراتیجیة، ولا یســــتطیع وأنشـــطة المنظمـــة، كمـــا یـــتم تنفیـــذها فـــي مقــــر الشـــركة أو فروعهـــا وو 

                                                                 
   .95مرجع سابق ص . الاتصالات التسویقیة الالكترونیة. بشیر عباس العلاق -1

الانترنت أنواع  

الداخلیةالشبكة   الشبكة الخارجیة 

 الاكسترانت الانترانت
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مواقـــع الشــبكة، وربمـــا تســمح إدارة الشـــركة بإعطــاء موافقـــة  إلــىالأشــخاص الغیـــر العــاملین فـــي المنظمــة الـــدخول 

خاصــة للأشــخاص مــن غیــر العــاملین، مثــل المــوردین أو العمــلاء الكبــار للاســتفادة مــن مــوارد الشــبكة وباســتخدام 

   1.تقنیات الرقابة على المعلوماتنظم الحمایة والسیطرة وال

 Extranet:الشبكة الخارجیة .2

على عكس شبكة الانترانت التي تقوم بتزوید العـاملین فـي داخـل المنظمـة باحتیاجـاتهم مـن المعلومـات فـإن شـبكة 

الاكســترانت تصــمم لتلبیــة احتیاجــات المســتفیدین فــي خــارج المنظمــة مــن مــوردین وعمــلاء ومجموعــات المــؤثرین 

الأسهم، وشـبكة الاكسـترانت هـي شـبكة الشـركة الخاصـة التـي تصـمم لتلبیـة حاجـات النـاس مـن المعلومـات وحملة 

ومتطلبـــات المنظمـــات الأخـــرى الموجـــودة فـــي بیئـــة الأعمـــال، ونســـتخدم فـــي شـــبكة الاكســـترانت تقنیـــات الحمایـــة، 

هور العام كمـا هـو الحـال فـي ویتطلب الدخول إلیها استخدام كلمة مرور، وذلك لأن الشبكة غیر موجهة إلى الجم

ومن الناحیة العملیة، تحدد الشركة التي تمتلك شبكة الاكسترانت الأفراد الذین یسمح لهـم بالـدخول .شبكة الانترنت

  2.إلى الشبكة ونوع الدخول المسموح به

  3:وهناك العدید من شبكات الإكسترانت ومن أهمها

 انترانـت  إلـيق والمعلومـات لمـن لـیس لـه الحـق بـاللجوء تسمح بتوفیر الوثـائ: اكسترانت إیصال المعلومات

 .المؤسسة 

 تسـمح للمسـتخدمین الخــارجیین بتبـادل الرسـائل والرسـومات والأشـكال البیانیــة : اكسـترانت العمـل الجمـاعي

 .وغیرها مع المستخدمین الداخلیین

                                                                 
، القاهرة الإداریةبشیر عباس العلاق، تكنولوجیا المعلومات والاتصالات وتطبیقاتها في مجال التجارة النقالة، منشورات المنظمة العربیة للتنمیة 1

   .20،ص2007
22نفس المرجع ص  2  
.108.مرجع سابق ص.مذكرة  مهبیل وسام  3  
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 بأمانتسمح بإجراء المعاملات المالیة فیما بین المؤسسات : اكسترانت المعاملات. 

  التسویقیة الالكترونیة على شبكة الانترنت الاتصالاتقنوات : الفرع الثاني

تــوفر الانترنــت مجموعــة مــن القنــوات التــي تســمح للمؤسســات علــى اخــتلاف أنواعهــا والمجــالات الاقتصــادیة التــي 

  .تنشط فیها، من استخدامها لبناء اتصالات تسویقیة تفاعلیة بینها وبین زبائنها

  :قنوات شبكة الانترنت المستخدمة في تفعیل الاتصالات التسویقیة للمؤسسة على ما یلي  وتشمل أهم

 حیـــث یعتبـــر أداة تســـویقیة مهمـــة تمكـــن مـــن إجـــراء دراســـات مـــع الزبـــائن الحـــالیین و : الموقـــع الالكترونـــي

تصـمیم و المحتملین وطریقة تفاعلهم مع الموقع وصفحات التي یزورونها وترتیب زیـارتهم لهـا، حیـث أن 

إنشاء موقع للمؤسسة على شبكة الانترنـت لـیس أمـرا كافیـا، فـإذا أنشـأت المؤسسـة او الإدارة المتخصصـة 

في ذلـك موقعـا لهـا علـى الانترنـت واكتفـت بـذلك دون اي نشـاط ترویجـي لهـذا الموقـع فإنـه لـن یصـل الـى 

 1.من الزوار و عدد أقل من العملاء ذلك الموقع العدد الكافي

 یعتبــر البریــد الالكترونــي مــن الخــدمات الأساســیة التــي توفرهــا الانترنــت حیــث أصــبح : لكترونــيالبریــد الا

وسیلة حیویة وسریعة وملائمة للاتصال والتواصل، تعد تقنیـة البریـد الالكترونـي مـن التقنیـات الفاعلـة فـي 

تي أو المسـتوى المستوى المؤسسا( جلب زبائن جدد والمحافظة على الحالیین، وذلك على كل المستویین 

، حیث أن استخدام أسلوب المراسلة عبر البرید الالكتروني یحقق الكثیر من المزایا مثـل سـرعة )التجاري 

 2.وصول الرسالة إلى الطرف الآخر، كما أنها تتیح إمكانیة إرسال الرسالة الواحدة إلى أكثر من شخص

 رســـائلهم و تنزیـــل البیانـــات وملفــــات تســــمح هـــذه الخدمـــة لمســـتخدمیها بإرســــال : ات النقـــاشخدمـــة منتـــدی

 البرنامج من الخدمات من الأعمال المباشرة والفوریة، وتعتبر منتدبات النقاش ثمرة من ثمار الاستخدام

                                                                 
 1 104مذكرة بن عجیمة محمد نبیل، مرجع سابق ص 
105نفس المرجع ص  2  
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من قبـل مجموعـات معینـة ) على الخط(واسع النطاق لمجموعات الأخبار لتوفیر منتدى لمناقشات النصوص 

ویمكــن للمؤسســات أن ). علــى الخــط(الرئیســیة الفوریـة المباشــرة مـن ذوي الاهتمــام عبــر الانترنــت و الخــدمات 

تطـــرح مجموعـــان نقـــاش خاصـــة بهـــا، تطـــرح فیهـــا نقاشـــا حـــول منتجاتهـــا لتعـــرف علـــى مشـــاكل التـــي تعـــرض 

لزبائنها، أو التعرف على وجهات نظرهم وما یقترحونه من تعدیلات مما یعزز قدرت المؤسسة على المنافسـة 

 1.الحرة

 خدمـة الكترونیـة تسـمح للمسـتخدمین لإنشـاء وتنظـیم ملفـات شخصـیة : تعـرف بأنهـا: الشبكات الاجتماعیة

برنامج یستخدم لبناء مجتمعات على : بأنها  Balasوعرفها . لهم، كما تسمح لهم بالتواصل مع الآخرین

 2. تنوعةشبكة الانترنت، أین یمكن للأفراد أن یتصلوا ببعضهم البعض لعدید من الأسباب الم

   3:و من التعریفین یتضح أن مفهوم شبكات التواصل الاجتماعي یشیر إلى الآتي

  تجمــع بــین الأفــراد و الجماعــات وتتــیح لهــم تبــادل صــور و ملفــات ومقــاطع فیــدیو فیمــا بیــنهم، كــذا القیــام

 .بمحادثات فوریة

 تقوم على عملیة الحوار التفاعلي عبر شبكة الانترنت و الهواتف المحمولة. 

 تتعدد القنوات التواصلیة في شبكات التواصل الاجتماعي. 

 تعتبر كشكل من أشكال الاتصال و تتم بین عدد من الأشـخاص مـن خـلال الرسـائل النصـیة، : التخاطب

  4.إذ یمارس الناس فیها الحوار عبر الانترنت لساعات طویلة

  

                                                                 
70بشیر عباس العلاق، تكنولوجیا المعلومات والاتصالات، مرجع سابق ص  1  
زائر، مذكرة مشارة نور الدین، دور تسویق عبر شبكات التواصل الاجتماعي في ادارة العلاقة مع الزبون، دراسة حالة متعاملي قطاع الهاتف النقال بالج2

   .04، ص2014ویق الخدمات، غیر منشورة، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، ماستر شعبة علوم التجاریة تخصص تس
05نفس المرجع ص  3  
76.مذكرة مهبیل وسام،مرجع سابق، ص  4  
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  :برمجیات الهاتف المحمول:المطلب الثاني

 2003ســنة  تیلیكــومالشــبكة العنكبوتیــة، بــرزت فــي الآونــة الأخیــرة وخصوصــا فــي معــرض، وولــد  إلــى بالإضــافة

وسیلة اتصال وتواصل رقمیة مبتكرة تتمثل في الهاتف المحمول وطبقـا للمعلومـات التـي أعلنـت خـلال انعقـاد هـذا 

بیانــات و المعلومــات المعــرض و المــؤتمرات التــي خلتــه فــإن عائــدات خــدمات نقــل الاتصــالات التســویقیة مثــل ال

و بسـبب التنـافس الشـدید بـین مشـغلي أجهـزة الهـاتف النقـال  2003و  2002لاسلكیا تضاعفت أربعة مـرات بـین 

  .أصبحت تكلفة المكالمات وتبادل المعلومات في متناول جمیع فئات المجتمع

  .مفهوم الهاتف المحمول: الفرع الأول

الإنســان فــي الفتــرات  باختراعهــاالحدیثــة التــي قــام  والاختراعــاتتعــد الهواتــف المحمولــة مــن أهــم الأجهــزة 

 تلك الأجهزة التي یستطیع من خلالها أن تحادث الأصدقاء والأهـل والأقـارب مـن جمیـع دول العـالم ، وهيالأخیرة

عمـل علـى  الاختـراعوذلك بشكل بسیط وسهل ومهما كانت المسافات التي تكون بینهما، فالجدیر بالذكر أن ذلـك 

قریب الناس من بعضهم وزیادة الصلة التي قد تكون منعدمة بین الأصدقاء والأهل وذلك بسبب طـول المسـافات ت

   الكبیرة

إجراء   فيله معنى ینقسم إلى شقین إحداهم الهاتف وذلك لأنه یستخدم  هاتف المحمولال كما أن

زء الأخر وهو ما یعنى بالمحمول ، بینما الج فبالتها تمحادثات بین الأصدقاء ومختلف الأشخاص بما یعرف 

  1.وذلك یرجع إلى صغر حجم الهاتف وسهولة التنقل بیه في مختلف الأماكن بسهولة 

                                                                 
7http://www.E-marketing.fr ./09/04/201 1  

http://www.roro44.net/news/113871/
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شیوعا، ویسمى كما یعتبر الهاتف المحمول أو الهاتف الخلوي من أكثر أنواع الاتصالات اللاسلكیة 

بالهاتف الخلوي لأن كل منطقة خدمة تقسم إلى عدة خلایا أو محطات خلیة، وهكذا فإن الخلیة ما هي إلى 

  1.منطقة جغرافیة مغطاة بمرسل هاتفي خلوي، أو موقع الخلیة فهو عبارة عن معدات الإرسال والاستقبال

ـــــــي إجـــــــراء  ـــــــة لا تنحصـــــــر خـــــــدمتها ف ـــــــف المحمول ـــــــة أصـــــــبحت الهوات ـــــــا الحدیث ومـــــــع تطـــــــور التكنولوجی

ـــــــل أنهـــــــا أصـــــــبحت أیضـــــــا تمكـــــــن مســـــــتخدمیها مـــــــن إجـــــــراء  ـــــــط ، ب ـــــــف الأشـــــــخاص فق ـــــــین مختل ـــــــات ب المحادث

ــــــد  ــــــف مــــــن البری ــــــك الهوات ــــــي أصــــــبحت تشــــــتمل علیهــــــا تل ــــــة الت ــــــات الحدیث ــــــه مــــــن خــــــلال التقنی ــــــات كتابی محادث

لــــــك ، بالإضـــــــافة إلــــــى أنهــــــا تمكـــــــن مســــــتخدمیها أیضــــــا مـــــــن إجــــــراء المكالمــــــات الفیـــــــدیو الإلكترونــــــي وغیــــــر ذ

ــــــت مــــــن الهــــــاتف المحمــــــول  ممیــــــز وأزداد عــــــدد  اختــــــراعبالصــــــوت والصــــــورة ، فكــــــل تلــــــك الأمــــــور وأكثــــــر جعل

ــــي فتــــرات وجیــــزة نتیجــــة للخــــدمات الكثیــــرة التــــي یوفرهــــا الهــــاتف ، وأیضــــا لتقنیــــات  مســــتخدمیه بشــــكل كبیــــر وف

  2. تي تظهر علیه ، وتعمل على خدمة مستخدمیه على فترات قصیرةالحدیثة ال

  .وسائط الاتصالات التسویقیة عبر الهاتف النقال: الفرع الثاني

عنـا كـل یـوم بالجدیـد،  كمـا تعددت أنواع الخدمات الخاصة بالهاتف النقال، ولا زالت تقنیات المحمول تطل

شــبكة الانترنــت و المعطیــات والبیانــات و الملفــات الكاملــة مــن یحتــوي الهــاتف علــى  تقنیــة بــث أفــلام فیــدیو علــى 

  .معلومات ومن دون حاجة إلى أسلاك

  3:و یمكن ذكر أهم قنوات شبكة المحمول المستخدمة وفي الاتصالات التسویقیة لمؤسسة في النقاط التالیة

                                                                 
29.بشیر عباس العلاق، تكنولوجیا المعلومات والاتصالات، مرجع سابق،ص 1 

30نفس المرجع السابق،  2  
تومي میلود، العمري أصیلة، تفعیل دور الإعلان السیاحي الالكتروني في ترقیة السیاحة التراثیة والثقافیة الداخلیة في  2

5-4ص.،ص2016الجزائر،كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد خیضر بسكرة،   
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 رسائل SMS (short message service) : بقصرها وتتسم تكلفة، وأقلها الأنواع أشهر تعتبر و 

 لاتیني حرف 160 عن الرسالة محتوى یزید ألا یجب حیث

 رسائل MMS ( multi-media message): تسمح والصورة؛ بالصوت حیة رسائل إرسال تتیح 

 إعلانات إرسال إمكانیة إلى بالإضافة .الفیدیو ،لقطات الرسومات الطویلة، النصیة الرسائل بنقل

 .المحمول رسائل خلال من والرادیو التلیفزیون

 قول یمكن و المؤسسات، أو رادلأف سواء عنه نىغ لا مهما عنصرا الإنترنت تشكل :المحمول انترنت 

 الیوم یعرف ما ظهور إلى أدى التكنولوجیتین هاتین بین التزاوج و المحمول، الهاتف عن الشيء نفس

 Mobile Internet المتنقلة بالإنترنت

 تقنیة GPS ( Global Positioning System): لتحدید الاصطناعي القمر إشارات تستخدم وهي 

 مواقع عن البحث في الأفراد من الكثیر ویستخدمها .بالانترنت موصولة تكون الجغرافي الموقع

  .وغیرها المؤسسات أو اریةجالت المحالات

  :التلفزیون التفاعلي: مطلب الثالثال

مكنت التطورات التكنولوجیة مـن ظهـور مجموعـة مبتكـرة مـن فـرص الاتصـالات التفاعلیـة فـالتركیز مـازال 

التلفزیــون  الإطــلاقوأهمهــا علــى  أبرزهــاینصــب علــى الانترنــت بــالرغم مــن ظهــور تقنیــات ووســائل مبتكــرة أخــرى، 

  .جال المعلومات والاتصالات التفاعلي، هذا الأسلوب الاتصالي التفاعلي المبتكر یعتبر ثورة حقیقیة في م

ــا الجدیــدة والبنیــة التحتیــة الاتصــالیة الجدیــدة ســوف تمكــن أعــداد  یــرى الــدكتور عبــاس العــلاق أن هــذه التكنولوجی

الاتصـالات التسـویقیة الجدیـدة التفاعلیـة بواسـطة تقنیـة التلفزیـون الرقمـي، وهـو بـدوره متزایدة من الأفراد من تجربـة 

  1.هؤلاء الأفراد وتحدث تغییرات في مسیرة حیاتهم یؤثر بلا شك علي توقعات

                                                                 
128.ص.بشیر عباس العلاق، التسویق عبر الانترنت، مرجع سابق   1  
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  :مفهوم التلفزیون التفاعلي: فرع الأول

تلفـاز عـالي التقنیـة یتمیـز بوجـود خـط رابـع بـین الجهـاز وجهـة البـث، : ویعرف التلفزیون التفاعلي عل أنـه

بصـــفة شخصـــیة بحتـــة، كمـــا  إجابـــاتالمعلومـــات أو طلبـــات وتلقـــي  لإرســـالالمشـــاهد لیـــه الفرصـــة الكاملـــة  أنأي 

فضلا عن الحصـول علـي معلومـات  والإیقافیستطیع أن یتحكم في صورة التي أمامه من حیث الحجم والتوقیت 

  1.خدماته بحتة أو أمامهتفصیلیة قد تكون ذات صلة بالمشهد 

  :القنوات الاتصالات التسویقیة للتلفزیون التفاعلي: فرع الثاني

التســوق والمحادثــة واســتقبال البریــد والألعــاب الالكترونیــة وأیضــا تصــفح  إمكانیــةیتضــمن التلفــاز التفــاعلي 

فـــي شـــكل  أو SMSواســـتقبال بفضـــل الهـــاتف المحمـــول رســـائل قصـــیرة فـــي شـــكل  بإرســـالالانترنـــت، كمـــا تســـمح 

MMS  . حیــث یعتبـــر هـــذا النظـــام الأحـــدث فـــي العـــالم، فقــد أصـــبح الزبـــون بفضـــله یختـــار البـــرامج أو الأفـــلام أو

مشاهدتها حسب رغبته والتفاعل معها كذلك یختار المشـاهد الزاویـة التـي یریـد منهـا التي یرید ........ المسلسلات

 د ربـط جهـاز التلفزیـون بـالكمبیوتربرأیـه فـي كـل برنـامج بـالتقییم بعـ والإدلاءأن یشاهد الفیلم أو المباراة أو البـرامج 

  . الإعلانیةبشرائه بعد مشاهدتها علي القنوات راء السلعة التي یرغب ش إلي إضافة

  2:یمكن ذكر أهم قنوات شبكة المحمول المستخدمة في الاتصالات التسویقیة للمؤسسة في نقاط التالیةو 

  تكون في شكل نصوص تكتب علي شاشـة التلفزیـون تبـث مباشـرة مـن محطـة الإرسـال : الرسائل النصیة

أرضـــــیة ملونــــــة، لتعـــــرض أخبـــــار الریاضـــــة والسیاســــــة وتظهـــــر بشـــــكل شـــــفاف علــــــي الشاشـــــة أو علـــــى 

كما یمكـن أن النصـوص التلفزیونیـة مـن الممكـن أن تسـتخدم فـي مجـال العنـاوین السـفلیة ...... والبورصة

 .التي تمر أمام المشاهد أسفل الشاشة أثناء عرض البرامج 

                                                                 
129.ص.نفس المرجع   1  

43-41.ص.ص.، مرجع سابقآمنةحماني   2  
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 ب مــا یــوفره مــن إمكانیــة كمثــل الفیــدیو تحــت ثــورة فــي عــالم مشــاهدة التلیفزیــون ســب: الفیــدیو حســب الطلــب

فـي وقـت لاحـق علـي إذاعتهـا، كمـا  تها مشـاهد تسجیل البرامج المفضلة وذلك في وقـت إذاعتهـا وإمكانیـة

ــتحكم فــي البــرامج لتعــرض فــي الوقــت الــذي یرغــب فیــه الفــرد مشــاهدتها ولــیس فــي الوقــت الــذي  یمكــن ال

 .تعرض فیه فعلیا على الجمهور

 النظـام مـع وجـود تكنولوجیـا الفیـدیو  كسـیت الرقمـي للتسـجیل، وهـو یتـیح یعمـل هـذا : التلفزیـون الشخصـي

ــــى مســــتوى التكنولوجیــــا الرقمیــــة المســــتخدمة لاســــتقبال وتســــجیل  العدیــــد مــــن الخــــدمات التــــي تتوقــــف عل

وتســجیل البــرامج عبــر لمســة واحــدة، حیــث یــتم لمــس الشاشــة فــي موضــع البرنــامج . المحتویــات المقدمــة

 .ه في الوقت المحدد نظام اللمس الرقميضمن القائمة یتم تسجیل

 تلفزیـون التفـاعلي اختیــار وهـو عبـارة عـن خدمـة دلیــل البـرامج الالكترونیـة وتتـیح لمشـاهدة ال: دلیـل البـرامج

الــدفع المقابــل البــرامج التــي تختارهــا، وهنــاك  إمكانیــةالبــرامج والتجــوال بــین القنــوات المختلفــة، كمــا تتــیح 

التصـفح البریــد (للالكترونیـة المتطـورة تقــدم عروضـا لخـدمات الانترنــت المختلفـة العدیـد مـن أنـواع الــدلائل 

، وعنــد تشــغیل الصــندوق الفــوقي قــان الــدلیل هــو أول مــا یظهــر أمامــك، ممــا .....)الالكترونــي، المحادثــة

 .الإعلاناتیجعل منه مكانا خصبا للدعایة و 

 برأیه دون الخروج من المنزل أو  والإدلاءالمشاركة یمكن لمشاهدة التلفزیون التفاعلي : المشاركة التفاعلیة

 الإدلاءعرضـــها دون الحاجـــة لـــدفع تكلیـــف مكالمـــة تلفونیـــة، كمـــا یتـــیح  أثنـــاءفـــي البـــرامج التـــي یشـــاهدها 

الطقـــس ومشـــاهدة  أحـــوالالتعـــرف علـــى  إلـــي إضـــافةبصـــوت والاشـــتراك المباشـــر فـــي بـــرامج المســـابقات، 

 .الخاصة الإعلانات

 زء لقطة مختلفة من تشاهد في كل ج أجزاءعدة  إليوهو النظام الذي یتیح تقسیم الشاشة : زوایا التصویر

 .وجهة نظر كامیرا مختلفة، هذا نظام یتیح تقریب الصورة وتوسیع الكادر وإعادة المشاهد المختلفة 
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  .مزیج الاتصالات التسویقیة الالكترونیة: المبحث الثالث

ـــالمنتج  أومـــزیج الاتصـــالات التســـویقیة الالكترونیـــة  المـــزیج الترویجـــي یســـتخدم مـــن أجـــل عـــدة أدوات لتعریـــف ب

توطید العلاقة مع الجماهیر  إلي إضافةوتحقیق زیادة الطلب وبناء صورة ذهنیة ایجابیة عن المؤسسة ومنتجاتها 

تصــالات التســویقیة التقلیدیــة نتیجــة اختفــاء الالكترونیــة تختلــف عــن الاالاتصــالات التســویقیة  أنكمــا . المتعــددة

وتقلــــص دور عنصــــر هــــام مــــن عناصــــر مــــزیج الاتصــــالات التســــویقیة وهــــو البیــــع الشخصــــي، باعتبــــاره وســــیلة 

  .شخصیة، والشبكات الالكترونیة تمثل وسیلة غیر شخصیة للاتصال

  :الإعلان الالكتروني : المطلب الأول

یعتبر الإعلان أهم عنصر من عناصر المزیج الترویجي، حیث أن الإعلان على الانترنت یمثل طریقة تسویقیة 

تحقــق قیمــة عائــد اســتثمار عالیــة جــدا وذلــك مــن خــلال وضــع ونشــر الإعلانــات عــن المنتجــات والخــدمات علــى 

كبیـرة مـن  إعـدادتـي تحصـل علـى موقع ویب للمنظمة أو الشركة وعلى الصفحة الأولى لماكنة البحث والمواقع ال

  1.المزود من قبل مستعملي الانترنت

عیـــر الانترنـــت كـــل فضـــاء مـــدفوع الـــثمن علـــى الموقـــع الشـــبكي أو علـــى شـــكل البریـــد الالكترونـــي ومـــا  والإعـــلان

إلا أن اســـتعمال وســـیلة الانترنـــت فـــي . مـــع الإعـــلان التقلیـــدي الالكترونـــي الإعـــلاننلاحظـــه هـــو تشـــابه مفهـــوم 

  2:الالكتروني یخلق مزایا لا تتوفر في الإعلانات التقلیدیة منهاالإعلان 

 الزبون بإمكانه الحصول علي بیانات تفصیلیة عن المنتج إذا أراد. 

 سهولة إجراء تعدیلات على مضمون الإعلان أو شكله أو تصمیمه. 

  القدرة العالیة علي قیاس مستویات كفاءة وفعالیة الأنشطة الإعلانیة. 

                                                                 
  319- 318ص.ص .الأردن، 2012عثمان یوسف، التسویق الالكتروني، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة ،عمان ردینه محمود جاسم الصمیدعي، - 1

2 P.kotler.B.op.cit.p637 
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  العالیــة للإعــلان الالكترونــي فــي الحصــول علــي بیانــات ومعلومــات تغذیــة العكســیة بصــورة ســریعة القــدرة

 .جدا

  إمكانیة تبلیغ الرسالة الإعلانیة في حالـة الإعـلان الالكترونـي الـي أكثـر مسـتوى مـن مسـتویات الاتصـال

وتخصــیص  فهــي ممكنــة فــي إطــار شــمولیة الجمهــور الــذي یخاطبــه أو فــي إطــار علاقــة واحــد إلــي واحــد

 .الرسالة الإعلانیة وتفصیلها تبعا لاهتمام المستخدم

  التفاعلیة التي تتیحها الانترنت، حیث یستطیع المعلن تفصیل رسـالته الإعلانیـة بمقـدار حاجـة المسـتهلك

 .أو العمیل المقصود

  1 :الالكتروني منها الإعلان هناك عدة أنواع من

وهـــي مســـاحة مســـتطیلة مـــن الشاشـــة تســـتخدم فـــي التـــرویج لعلامـــة تجاریـــة مـــا أو لتشـــجیع : الإعلانـــيالشـــریط .1

  بالماوس النقرالمتصفح على 

  .وزیارة موقع الویب المناسب 

أي عنــد النقــر علــي أجــزاء معینــة مــن صــفحة الویــب تظهــر للمســتخدم ): تصــمین المواقــع(المتتابعــة  الإعلانــات.2

  .إعاناتصفحة ویب جدیدة كاملة بها 

مـــن خـــلال  الإعـــلانتتجـــه الكثیـــر مـــن الشـــبكات العالمیـــة نحـــو : مـــن خـــلال النشـــرات البریدیـــة المجانیـــة إعـــلان.3

فــي هــذه النشــرات البریدیــة المجانیــة، حیــث تــزداد أهمیــة  الإعــلانالنشــرات البریدیــة المجانیــة، حیــث تــزداد أهمیــة 

فــي هــذه النشــرات بمعــدلات كبیــرة، فــي الوقــت الــذي تــزداد فیــه نســبة المقبلــین علــى خــدماتها فــي أوســاط  الإعــلان

  .المعلنة  المنظمات

                                                                 
دار زمز للنشر ).ومفاهیم وتطبیقات في المصارف التجاریة أسس(ورت صالح، التسویق الالكتروني شفانزیادات، درمان سلیمان صادق، عاكف یوسف  1

   .72.، ص2014الاردن-وتوزیع ، عمان
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  1:یلي وقد استخدم رجال التسویق الإعلانات الالكترونیة بطرق شتى منها ما

 استخدام أسلوبBanner  ویقصد به وضع إعلان صغیر في الركن الأعلى من الموقع. 

  إعلانات الكلمة الموجهة وهو إعلان یظهر في شكل دلیل یوجه الزائرین إلى المواقع الرئسیة 

  أسلوبButtan  وهو عبارة عن إعلان صغیر یظهر في شكل مرجع أو مستطیل ویحمل شعار المنـتج

 .ویظهر في الركن الأسفل من الموقع

 أســلوبSponsoriship  تكامــل بــین ماركــات معینــة أو ال إحــداثوهــو عبــارة عــن إعلانــات تهــدف إلــي

  .منتجات معینة عن طریق استخدام محتوى إعلاني واحد

  :و یمر الإعلان الالكتروني بدرجة كبیرة عن طریق تقنیة الشریط الإعلاني، وتتمثل هذه التقنیة في

 ة مـا أو الشریط الإعلاني یعرف على أنه مساحة مستطیلة من الشاشة تستخدم في الترویج لعلامة تجاریـ

انـات مختصـرة حیـث یتضـمن الشـریط الإعلانـي بی. الفأرة وزیارة موقع الویب المناسبب تشجیع على النقر

لـى الضـغط علـى هـذا الشـریط سـتخدم إج وتكون هذه البیانات جذابة بحیث تدفع المعن المؤسسة أو المنت

 2.للوصول إلى موقع المؤسسة و منتجاتها

ویعتبــر هـــذا التنســیق أكثـــر أنــواع ملفـــات  GIFات ذات تنســـیق یــتم إعـــداد الأشــرطة الإعلانیـــة فــي شـــكل ملفــ

  3:الصور انتشارا على الویب وتنقسم أنواع الأشرطة الإعلانیة إلى

  تنسیقاتGIF و هي عبارة عن صورة واحـدة لا تتغیـر، ولكـن هـذا النـوع مـن الأشـرطة الإعلانیـة : الثابتة

 .مه خلال السنوات القلیلة الماضیةلم یكن سائدا حتى أجل قریب ولكن بدأ الإقبال یتزاید على استخدا

                                                                 
141.ص.2008محمد الصریفي، التسویق الالكتروني، دار الفكر الجامعي، الاستكنریا،  1  
79-78ص.مذكرة بن عیجة محمد نبیل، مرجع سابق، ص  2  
   207،ص2012الاردن–المطلب عامر، علاء محمد سید قندیل، التسویق الالكتروني، دار الفكر للنشر والتوزیع، عمان  عبدسامح  -3
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  بتــة ولكنهــا وتتمیــز بأنهــا ذات أحجــام ملفــات أكبــر مــن الإعلانــات الثا): المتحركــة(الإعلانــات الرســومیة

 : تتمیز بالكثیر من المزایا عن الأشرطة الإعلانیة الثابتة تلخص في

 .الموضوعیة - 

 .خلق الإثارة - 

 .جذب الانتباه مما یدفع المتصفح الى التركیز نحوها - 

 باســتخدام هــذه الوســائط یمكــن إنشــاء نــوع مــن الرســومات أكثــر تعقیــدا و فــي نفــس الوقــت : الوســائط الفنیــة

 .متاح مع الوسائط الأخرى أكثر سلاسة مما هو

  1: و من مزایا الأشرطة الإعلانیة للمنتجات التي تعلن عنها ما یلي

 .زیادة معدل استذكار المنتج من قبل المستخدمین - 

 .لفت انتباه المستخدمین على المنتجات الجدیدة وغیر معروفة - 

المعلنــة ویعــد هــذا الغــرض وصــول مســتخدم الانترنــت مــن خــلال الشــریط الإعلانــي علــى موقــع المؤسســة  - 

 .الأساسي لشریط الإعلاني

 . الأشرطة رانخفاض تكالیف الإعلان عب - 

  2: إضافة إلى الشریط الإعلاني توجد وسائل أخرى للإعلان الالكتروني مثل

ویقصــد بهــذا النــوع مــن الإعلانــات التــي عنــد النقــر علــى أجــزاء معینــة مــن صــفحة : المتتابعــة الإعلانـات - 

 .تخدم صفحة ویب جدیدة متكاملة تتضمن إعلانات أخرىالویب تظهر للمس

                                                                 
83.مذكرة بن عیجة محمد نبیل، مرجع سابق، ص  1  
85.نفس المرجع السابق،ص  2  
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وبموجــب هــذا الــنمط تســمح إدارة الموقــع لإحــدى المؤسســات التــي ترغــب فــي : أســلوب الرعایــة الإعلانیــة - 

الإعــلان عــن نفســها أو منتجاتهــا برعایــة هــذا الموقــع أو الرعایــة جــزء منــه، أي أن ترعــى إحــدى زوایــاه 

 .ارتباط بنشاطهاوالتي تكون في الأغلب ذات 

  :النشر والعلاقات العامة الالكترونیة: المطلب الثاني

تعتبــــر الانترنــــت واســــطة جدیــــدة للعلاقــــات العامــــة ویعطــــي الانترنــــت فرصــــة للمنظمــــات لنشــــر الأخبــــار 

ـــائن  لحـــین صـــدور المنشـــور دوریـــا، یمكـــن  الانتظـــارالمباشرةــــ، كمـــا هـــو الحـــال فـــي التســـویق التقلیـــدي علـــى الزب

 .الإعلانیةونشرات  الأخباررف غأن تستخدم البث، الرادیو، للمنظمات 

وبصفة عامة إن العلاقات العامة هي نشـاط ترویجـي یهـدف إلـى خلـق صـورة طیبـة وعامـة عـن المنظمـة 

  1.المصداقیة بین المنتج و المستهلكجو من  بإعطاء تقومعبر الشبكات والتي 

توفرهــا المؤسســة الكترونیــا وفــق احتیاجــات كـــل ح مختلــف المحتویــات التــي یمكــن ول التــالي یوضــوالجــد

  .طرف یتعامل أو محتمل أن یتعامل معها

 یوضح المحتویات التي توفرها المؤسسة الكترونیا):2(جدول رقم

  المحتوى الالكتروني  صاحب المصلحة 

التقــاریر المالیــة، التغیــرات فــي الإدارة،نشــاطات   حملة الأسهم

  المؤسسة

إنجازات الموظفین، المنافع التـي یحصـل علیهـا   الموظفین

                                                                 
علوم الإعلام والاتصال،جامعة لقصیر رزیقة، دور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة،مذكرة ماجستیر في - 1

45.،ص2007منتوري قسنطینة،    
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  الموظفین، مواد تدریبیة

ـــــاء متنوعـــــة حـــــول المؤسســـــة، مـــــواد   وسائل الإعلام ـــــار أنب أخب

  .إعلانیة متنوعة، بیانات ومعلومات متنوعة

أحــداث علــى الخــط بــروس الكترونیــة ،نشــاطات   الزبائن النهائیین والصناعیین

  زبونخدمة ال

  عن المنتجات والخدماتمعلومات   الموردین 

  .برامج اجتماعیة وثقافیة، فرص العمل  المجتمع المحلي

 مؤسس�ة ،"تطبیق�ي -تحلیل�ي م�دخل:الالكترونی�ة التس�ویقیة الاتص�الات" الع�لاق، عباس بشیر :المصـدر 1

  122ص،2006 والتوزیع، للنشر الوراق،

تتعلــــق بــــالإعلان والبیــــع التــــي لا أن جمیــــع النشــــاطات  1:یتضــــح مــــا یلــــيومــــن خــــلال الجــــدول الســــابق 

حیث تستعمل معظم وسائل الإعلام . الشخصي وتنشیط المبیعات تعتبر بمثابة نشاطات خاصة بالعلاقات العامة

لات موقع المؤسسة كمصدر أساسي للحصول على المعلومات من خلال البیانات والتقـاریر الصـحفیة التـي اوالوك

مفیــــدة عــــن تســــییر أعمالهــــا  ةهمین هــــو إعطــــاء خلاصــــمــــا یخــــص المســــاتضــــعها المؤسســــات علــــى مواقعهــــا وفی

ومشــاریعها، كمــا تتواصــل أیضــا مــع عملائهــا وموردیهــا عــن طریــق آلیــة المــؤتمرات الصــحفیة الالكترونیــة وفیمــا 

یخــص خدمــة المجتمــع المحلــي والتواصــل معــه وبنــاء علاقــات ثقــة معــه، تقــوم العدیــد مــن المؤسســات باســتخدامها 

اطات والأخبـــار التـــي تخـــدم تطلعـــات المجتمـــع، كمـــا أنهـــا تعـــرض فـــرص العمـــل لغـــرض طـــرح مجموعـــة مـــن النشـــ

  .المتاحة بداخلها حول البیئة والمناخ

  

                                                                 
102 ص.بن عجیمة محمد نبیل، مرجع سابق  1  
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  .أشكال العلاقات العامة الالكترونیة: الفرع الثاني

یمكــن اســتخدام الشــبكات الالكترونیــة خاصــة الانترنــت كقنــاة العلاقــات العامــة، باعتبارهــا تــوفر فرصــة نشــر 

الأخبار حول مختلف المنتجات والسوق الناس، كما تسـتطیع إدارة التسـویق الاتصـال بمجموعـة واسـعة وبث آخر 

  :وذلك من خلال. من الأفراد لاتجاه وخلق صورة طیبة عن المؤسسة

 الموقع الالكتروني للمؤسسسة: 

 تخصـــص مؤسســـات عالمیـــة مواقـــع شـــبكیة تطـــابق مـــن خـــلال الأخبـــار والنشـــاطات الخاصـــة والعامـــة وهـــي

للموقـع الالكترونـي فـي تقـدیم  الأساسـیةجمیعا تشكل جزءا أساسیا من نشاطات العلاقات العامـة، وتتمثـل الوظیفـة 

المؤسســة والتعریــف بأنشــطتها أكثــر ممــا هــو مخصــص لتــرویج المنتجــات الخــدمات والهــدف مــن ذلــك هــو إشــعار 

  1:مة من خلالحیث تتجسد وظیفة الموقع في العلاقات العا. المحیط ولیس الزبائن فقط

  عرض نشاط المؤسسة. 

 عرض المعلومات المالیة للمستثمرین الراغبین في استثمار عن طریق إتاحة تقاریر سنویة عن أنشطتها. 

 عرض التربصات الممكن للمؤسسة أن توفرها لزبائنها. 

  به في تحریر مقال عن المؤسسة للاستعانةقسم البلاغات الصحفیة، والمخصص للصحفیین. 

  الأخبار والمعلومات الإیجابیة عن المؤسسةتقدیم: 

  یــتم ذلــك مــن خــلال وســائل الإعــلام ولقــد اعتمــدت الكثیــر مــن المؤسســات فــي الوقــت الحاضــر بإیصــال

المعلومات عن طریـق مجموعـة الأخبـار علـى الانترنـت أو مـن خـلال البریـد الالكترونـي، لان المشـتركین 

حثـون عـن المعلومـات مـن خـلال الانترنـت، فعلـى سـبیل المثـال یقومون یومیا بتنفیذ البریـد الالكترونـي ویب

تعـرض أخبـار عـن الأعمـال التجاریـة التـي تنشـر الأخبـار عـن  www.thestondort.net زیارة الموقـع 
                                                                 

53.حماني آمنة، مرجع سابق ص   1  
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فرصـــة للمســـوق صـــناعة التكنولوجیـــا المتقدمـــة،كما أن المشـــاركة فـــي الدردشـــة ومنتـــدیات النقـــاش یشـــكل 

  1.التعریف بالمؤسسة ومنتجاتها وكذا من الحصول على استجابات مباشرة

 2:ائن المخلصین لهاتعزیز العلاقات مع مجموعة الزب 

وإرسـال المعلومـات لهـم وأخـذ آرائهـم بالشـكل الـذي  emailن خلال ك من خلال الاتصال بهم والشراء موذل

 عنهــا الجیــدة الأخبــارالمنظمــة ویعملــون لحســابها ویــدافعون عنهــا وینشــرون  إلــىیجعلهــم یشــعرون وكــأنهم ینتمــون 

مـــن أجـــل التنســـیق  الأخـــرىأو الـــدخول علـــى مواقـــع المنظمـــات  emailحیـــث تســـتطیع إدارة التســـویق مـــن خـــلال 

   .والتعاون وتكوین العلاقات طیبة معهم

  .النشر الإلكتروني: الفرع الثاني

عناصـــر التـــرویج مـــن القـــدم وكـــان الغـــرض منـــه العمـــل علـــى إبقـــاء تعـــد النشـــر أو الدعایـــة كعنصـــر مـــن 

. واستمرار التأثیر على أذهان المسـتهلكین، بهـدف إحـداث تغییـر فكـري وسـلوكي تسـعى الشـركة فـي الوصـول إلیـه

ونعنــي بالنشــر الالكترونــي اســتخدام الأجهــزة والمعــدات الالكترونیــة فــي مختلــف مجــالات الإدارة والإنتــاج والتوزیــع 

  .انات وتسخیرها لخدمة المستفیدینلبی

بكــر محمــود الهــوش فــي كتابــه التقنیــة الحدیثــة فــي المعلومــات و المكتبــات بــان النشــر  أبــوالــدكتور  یــرى

الالكترونـــي هـــو الاعتمـــاد علـــى التقنیـــات الحدیثـــة و تقنیـــات الاتصـــالات بعیـــدة المـــدى فـــي جمیـــع الخطـــوات التـــي 

  3.تنطوي علیها عملیات النشر

                                                                 
54-53.ص.نفس المرجع السابق ص  1  

195ص.2004محمود جاسم الصمیدعي، تكنولوجیا التسویق،دار المناهج للنشر،عمان 2  
دار الفجر للنشر و :القاهرة.عربیة لمستقبل مجتمع المعلومات إستراتیجیةنحو :التقنیة الحدیثة في المعلومات و المكتبات. لهوشبكر محمود  أبو -3

   .152ص.2002.التوزیع
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رة المعارف الفرنسیة أن النشر الإلكتروني هو مجموعة الوسائل المستخدمة لتعریـف الجمهـور جاء في دائ

فــي الجمــاهیر بشــركة تجاریــة وإقناعــه بامتیــاز منتجاتهــا، أي هــي وســیلة مدفوعــة لخلــق حالــة مــن الرضــا النفســي 

  1.لغرض بیع أو المساعدة على بیع سلعة أو خدمة معینة

  :مزایا النشر الإلكتروني .1

  .توفیر الوقت وذلك من خلال اختصار جهد الباحث  -

الحــــــذف لان النشــــــر الالكترونــــــي یمكــــــن المؤلــــــف مــــــن  أو بالإضــــــافةالتعــــــدیل فــــــي المحتــــــوى ســــــواء  إمكانیــــــة -

  .أخرى إشكالیات أي أوجهد  أوالتعدیل في محتوى نصه دون عناء 

قــــرص مــــدمج واحــــد  أنترونیــــة حیــــث الســــعة الكبیــــرة فــــي تخــــزین المعلومــــات التــــي تتمیــــز بهــــا الوســــائط الالك -

تخــــزین محتــــوى مكتبــــة بكاملهــــا وقــــد نجــــد موســــوعات علمیــــة مخزنــــة مــــع كــــل مــــا تحتویــــه مــــن وســــائل  بإمكانــــه

  .كالجداول والرسومات البیانیة و الصور الثابتة والمتحركة صورة وصوتا الإیضاح

یتــــــیح النشــــــر الالكترونــــــي للبــــــاحثین إمكانیــــــة الإطــــــلاع علــــــى محتویــــــات المكتبــــــات ومراكــــــز المعلومـــــــات و  -

حاســـــــوبه  اســـــــتعمالالقـــــــارئ  بإمكـــــــانعلـــــــى شـــــــكل إلكترونـــــــي حیـــــــث أصـــــــبح  أرصـــــــدتهاالأرشـــــــیف التـــــــي تقـــــــدم 

  .المعلومات التي یریدها إلىالشخصي في مكتبه أو في بیته للوصول 

رصـــــة لمطالعـــــة الصـــــحف والمجــــــلات التـــــي تصـــــدر فـــــي مختلـــــف بلـــــدان العــــــالم یـــــوفر النشـــــر الإلكترونـــــي ف -

  .صدورها وفور الانترنتعبر 

   .المصادر البیبلیوغرافیة المستخدمة من طرف المؤلفین إليسهولة الرجوع  -
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  تنشیط المبیعات إلكترونیا: المطلب الثالث

ـــــى  ـــــة أســـــلوب ترویجـــــي ینطـــــوي عل ـــــر تنشـــــیط المبیعـــــات الالكترونی ـــــة اســـــتمالة مباشـــــرة تحمـــــل قیمـــــة تعتب محاول

إضـــــافیة أو حـــــافز للـــــدعوى البیعیـــــة، ســـــواء علـــــى مســـــتوى منـــــدوبي البیـــــع أو المـــــوزعین أو حتـــــى المســـــتهلكین 

  .النهائیین وبشكل یؤدي في النهایة إلى البیع الفوري

مجموعــــة مــــن التقنیــــات الموجهــــة لتحفیــــز الطلــــب علــــى المــــدى :"بأنهــــا  Kotler et Duboisعرفهــــا 

مســــــــتوى شــــــــراء منــــــــتج مــــــــا أو خدمــــــــة معینــــــــة مــــــــن قبــــــــل المســــــــتهلكین أو الوســــــــطاء یر وذلــــــــك لزیــــــــادة القصــــــــ

 1.التجاریین

فــــــي تجمیــــــع اكبــــــر عــــــدد  التســــــویقیة الإدارةحیــــــث تســــــاهم أســــــالیب تنشــــــیط المبیعــــــات الالكترونیــــــة فــــــي تمكــــــین 

وعنـــــوان  اســـــمهمـــــرة یـــــدخل زائـــــر  ، ففـــــي كـــــلاممكـــــن مـــــن المعلومـــــات والبیانـــــات الشخصـــــیة عـــــن زوار مواقعهـــــ

ــــات  ــــي عملیــــة مــــن عملی ــــدا إلكترونیــــا قصــــد المشــــاركة ف ــــى اســــتمارات الویــــب أو یرســــل بری ــــي عل بریــــد الالكترون

ــــى قاعــــدة بیانــــات خاصــــة بالمؤسســــة، وباســــتطاعة  ــــى الخــــط فــــإن هــــذه البیانــــات تنتهــــي إل تنشــــیط المبیعــــات عل

یجیــــــة إلــــــى أصــــــحابها وخلـــــــق الإدارة التســــــویقیة اســــــتخدام هــــــذه البیانـــــــات بعــــــد معالجتهــــــا لإرســــــال رســـــــائل ترو 

  2.علاقة طویلة الأجل مع العمیل وتحقیق الولاء والانتماء للمؤسسة ومنتجاتها

  3:ومن أشكال تنشیط المبیعات الالكترونیة

 ـــــات ـــــى : الكوبون ـــــارة عـــــن قســـــائم یحـــــق لحاملهـــــا أن یحصـــــل عل ـــــة، وهـــــي عب ـــــر مـــــن الوســـــائل الفعال تعتب

ــــرویج  ــــي ت ــــة ف خصــــم معــــین لصــــنف معــــین مــــن الســــلع، وهــــي مــــن الأســــالیب الواســــعة الانتشــــار والفعال
                                                                 

1 Kotler et Dubois ;Marketing Mangement,(2000),11émé.paris.p169 
تأثیر تنشیط المبیعات على القرار الشرائي للمستهلك النهائي،تخصص تسویق وتجارة دولیة، زعراط سهام، قراش فهیمة،  - 1

25-24ص.المركز الجامعي أكلي محمد أولحاج لبویرة الجزائر،ص   
ماستر، تخصص تجارة دولیة، جامعة محمد  مذكرةفي ترویج المبیعات،دراسة حالة مؤسسة الاتصالات موبیلیس بسكرة،  الإعلانیمینة بوخنون،دور   -3

   .27- 26ص.ص2013خیضر بسكرة 
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المبیعـــــــات وقـــــــد زاد اســـــــتخدام هـــــــذه الوســـــــیلة فـــــــي الســـــــنوات الأخیـــــــرة وزاد الإقبـــــــال علیهـــــــا مـــــــن جانـــــــب 

 .المستهلكین

 ــــــة ــــــات المجانی ــــــوزع : العین ــــــت وحــــــدة مــــــن الســــــلع المنتجــــــة ت ــــــارة عن ــــــا بغــــــرض عب ــــــى الجمهــــــور مجان عل

محـــــلات بیـــــع الأدویـــــة، وهـــــي أن تقـــــدم  عریــــف بالســـــلعة مثـــــل توزیـــــع عینـــــات مـــــن الـــــدواء مجانــــا علـــــىالت

ـــــي أو ترفـــــق مـــــع ســـــلعة أخـــــرى، وهـــــذا الأســـــلوب یســـــتخدم فـــــي  ـــــد الالكترون ـــــق البری مباشـــــرة أو عـــــن طری

تســــتخدمه الشــــركات التــــي تنــــتج ســــلع الســــوق كمــــا أن العینــــات المجانیــــة  إلــــىحالــــة تقــــدیم ســــلعة جدیــــدة 

وحتــــــى یكــــــون هــــــذا الأســــــلوب فعــــــال فعلــــــى الشــــــركات أن تطبــــــق . كــــــالعطور والألبســــــة وغیرهــــــامختلفــــــة 

ـــــــة المطروحـــــــة وهـــــــي ـــــــى المنتجـــــــات المجانی ـــــــة معـــــــاییر عل ـــــــاة المنتجـــــــات وســـــــهولة :ثلاث قصـــــــر دور حی

 .تجزئتها وأن تكون قیمة الوحدة الواحدة منها منخفضة وغیر مكلفة

 ن الأساســـــي المكتـــــوب علـــــى الســـــلعة أو حیـــــث یـــــتم خصـــــم مبلـــــغ معـــــین مـــــن الـــــثم: خصـــــومات الأســـــعار

علـــــى علاقتهـــــا إدا مـــــا تـــــم الشـــــراء خـــــلال فتـــــرة محـــــددة، وقـــــد یأخـــــذ الخصـــــم شـــــكلا آخـــــر كـــــأن یـــــتم بیـــــع 

ــــثمن قطعــــة واحــــدة ــــة تجربــــة ســــلع . قطعتــــین ب ــــا لمحاول إن خصــــومات الأســــعار عامــــة تعطــــي حــــافزا قوی

وســــمها، كمــــا أنهــــا طریقــــة جدیــــدة، للإقبــــال علــــى شــــراء بعــــض المنتجــــات فــــي غیــــر موســــمها أو نهایــــة م

أن الإقــــــدام كثیــــــرا علــــــى تخفــــــیض أو خصــــــم عیوبهــــــا  أن، إلا اســــــتخدامهاســــــهلة التنفیــــــذ ویمكــــــن تكــــــرار 

ـــــــدفع بعـــــــض . الأســـــــعار قـــــــد یعطـــــــي انطباعـــــــا غیـــــــر ایجـــــــابي عـــــــن الســـــــلعة والشـــــــركة المنتجـــــــة كمـــــــا ی

لكین المشـــــترین إلـــــى انتظـــــار هـــــذه الخصـــــومات أو التخفیضـــــات،أو یزیـــــد مـــــن مشـــــتریات بعـــــض المســـــته

 .الذین یشترون هذه السلع عادة دون تخفیض حیث هم من المستهلكین الحالیین للسلعة

 وهــــــــي الأســـــــلوب التــــــــي تنظمهـــــــا المؤسســــــــة مــــــــن خـــــــلال مــــــــنح جـــــــوائز عینیــــــــة أو نقدیــــــــة : المســـــــابقات

للمســــــــتهلكین لزیــــــــادة المبیعــــــــات وهــــــــو یعتمــــــــد علــــــــى عــــــــرض مهــــــــارات المســــــــتهلك الفكریــــــــة والتحلیلیــــــــة 
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الإجابــــــة علــــــى بعــــــض الأســــــئلة التــــــي تعلــــــن علیهــــــا المنشــــــأة للفــــــت نظــــــر  لموضــــــوع معــــــین ثــــــم تعطــــــى

 .الجمهور للمنشأة

 ــــة ــــى الجمهــــور : العــــروض الترویجی ــــي بیعهــــا ال ــــي ترغــــب ف ــــاجر بعــــرض بعــــض المنتجــــات الت ــــوم المت تق

 وإعلامهـــــــم بوجودهـــــــا بشـــــــكل ممیـــــــز، فمـــــــن خـــــــلال العـــــــرض یمكـــــــن تقـــــــدیم شـــــــرح للســـــــلعة ومواصـــــــفاتها

بــــــا مــــــا یــــــتم هــــــذا الشــــــرح داخــــــل متــــــاجر التجزئــــــة بواســــــطة متــــــدرب مــــــن اســــــتخداما علــــــى الطبیعــــــة وغال

طـــــرف المنـــــتج لفتـــــرة زمنیـــــة محـــــددة، ممـــــا یســـــاعد ذلـــــك علـــــى جـــــذب انتبـــــاه المســـــتهلكین ودفعهـــــم لشـــــراء 

ـــــل  الســـــلعة واســـــتخدامها، وعـــــادة مـــــا یســـــتخدم هـــــذا الأســـــلوب فـــــي تنشـــــیط مبیعـــــات مستحضـــــرات التجمی

 .لجدیدةوالأجهزة والملابس والمنتجات الغذائیة ا

  التسویق المباشر الالكتروني: المطلب الرابع

یعـــــود النمـــــو فـــــي اســـــتعمال تقنیـــــة التســـــویق المباشـــــر فـــــي جـــــزء كبیـــــر منهـــــا إلـــــى تطـــــورات التـــــي عرفهـــــا 

قطــــاع تكنولوجیــــا المعلومــــات والاتصــــالات، حیــــث إتاحــــة إمكانیــــة تجمیــــع وتخــــزین وتحلیــــل البیانــــات الخاصــــة 

  .عالیة وبساطة و دقة و وضوحبالعملاء بكفاءة وسرعة وفعالیة 

یعــــــد التســــــویق المباشــــــر مــــــن أكثــــــر الأدوات الترویجیــــــة لمــــــزیج الاتصــــــالات التســــــویقیة المتكاملــــــة التــــــي 

ــــه ــــث یعــــرف التســــویق المباشــــر بأن ــــت لخدمــــة أهــــدافها، حی ــــت شــــبكة الانترن ــــة الاتصــــالات التســــویقیة : "وظف كاف

ــــــد ا ــــــاء المباشــــــرة مــــــع عمــــــلاء مســــــتهدفین مــــــن المنظمــــــة، بهــــــدف تولی ــــــة وســــــریعة، وبن ســــــتجابتهم بصــــــورة فوری

  1."علاقات فوریة معهم

                                                                 
-علوم تجاریة،جامعة منتوري:،مذكرة شهادة الماجستیر تخصص)دراسة حالة قطاع الاتصالات(بوباح عالیة،دور الانترنت في مجال تسویق الخدمات -1

   .117،ص2011قسنطینة
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ـــــي فـــــي الممارســـــة التســـــویقیة الحدیثـــــة عـــــدد مـــــن الأشـــــكال المتنوعـــــة  ویتخـــــذ التســـــویق المباشـــــر الالكترون

  1:أهمها

 ـــــــت المصـــــــورة ـــــــات الانترن ـــــــي  :التســـــــویق بكتیب ـــــــوان ف ـــــــات الطباعـــــــة والأل ـــــــیح اســـــــتخدام تقنی ـــــــي تت و الت

 .وضوحا عن المنتج ومواصفاته، وكیفیة استعمالهإعطاء وصفا تفصیلیا أكثر 

 حیــــث یــــتم هنــــا إرســــال رســــالة شــــفهیة علــــى الانترنــــت مــــن المؤسســــة إلــــى : التســــویق بالبریــــد الصــــوتي

العمیـــــل، بحیـــــث یمكنـــــه ســـــماعها متـــــى أراد، عنـــــد الضـــــغط علـــــى الصـــــندوق الالكترونـــــي المخزنـــــة بـــــه 

 .الرسالة

 التســــــویق المباشــــــر الــــــذي یســــــتخدم قواعــــــد البیانــــــات یمثــــــل احــــــد أشــــــكال : التســــــویق بقواعــــــد البیانــــــات

 .المسجلة على الحاسب الآلي لتحقیق الأهداف التسویقیة للمؤسسة

 ـــــي ـــــد الالكترون ـــــر : التســـــویق بالبری ـــــت، ویعتب ـــــى الانترن ـــــر مـــــن أهـــــم وســـــائل التســـــویق المباشـــــر عل یعتب

لاث مزایــــا علـــــى الأقـــــل بمثابــــة المـــــرادف لإعـــــلان البریــــد المباشـــــر إلا أن البریـــــد الالكترونــــي یتمتـــــع بـــــث

 2: مقارنة بالبرید المباشر وهي

 لا توجد رسوم بریدیة في حالة البرید الالكتروني. 

  یـــــوفر البریـــــد الالكترونـــــي وســـــیلة ملائمـــــة للاســـــتجابة المباشـــــرة، فإعلانـــــات البریـــــد الالكترونـــــي توجـــــه

 المســــــــتخدمین للمواقـــــــــع الشــــــــبكیة بشـــــــــكل فعــــــــال، وباســـــــــتطاعة مســــــــتخدم الویـــــــــب الحصــــــــول علـــــــــى

 .معلومات إضافیة وإنهاء صفقة تجاریة

  البریــــــد الالكترونــــــي لیــــــتلاءم مــــــع الحاجــــــات والرغبــــــات الخاصــــــة و الأهــــــم فإنــــــه بالإمكــــــان شخصــــــنة

   .للمستخدم و بشكل الكتروني تماما

                                                                 
119-118ص .نفس المرجع ص  1  

122سابق،صیمینة بوخنون، مرجع  2  
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  ة الفصلـــــــــخلاص                                      

ــــى وظیفــــة التســــویق لقــــد عالجنــــا فــــي هــــذا الفصــــل موضــــوع الانترنــــت  وانعكاســــات هــــذا الوســــیط الالكترونــــي عل

والاتصالات التسویقیة، إلى جانب التكامل بین الاتصالات التسویقیة التي تعتمد علـى الوسـائل التقلیدیـة والأخـرى 

التــي تســتعمل الوســائل الالكترونیــة بشــكل عــام والانترنــت بشــكل خــاص، وذلــك ضــمن إســتراتیجیة متكاملــة تضــمن 

  .الوصول إلى فعالیة أكبر للاتصالات التسویقیةالجهود و 

كما أن الاتصالات التسویقیة تستهدف فئة التي تستعمل تكنولوجیا المعلومات والاتصال في حیاتها الیومیة والتي 

حیــث أن الانترنــت أصــبحت تقــدم أكثــر مــن خدمــة واحــدة، وهــذا مــع تزایــد نســبة اســتعمالها . هــي فــي تزایــد مســتمر

تستخدم فیها، لذلك فـإن مفهـوم الاتصـالات التسـویقیة الالكترونیـة هـي مكملـة لمفهـوم الاتصـالات  والمجالات التي

التســـویقیة التقلیدیـــة و هـــو الاهتمـــام الكبیـــر بـــإدارة الاتصـــال التفـــاعلي بـــین المؤسســـة و الجمـــاهیر المختلفـــة فـــي 

جانــــب ظهـــور عناصــــر جدیـــدة للاتصــــال التســـویقي تتمثــــل فـــي المواقــــع الانترنــــت  إلـــىالاتصـــالات الالكترونیــــة، 

  .واستعمال البرید الالكتروني
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  :تمهید

ـــــى          ـــــت إل ـــــل تحول ـــــراد والجماعـــــات فقـــــط، ب ـــــة تهـــــم بعـــــض الأف ـــــم تعـــــد الســـــیاحة مجـــــرد ظـــــاهرة اجتماعی ل

أنشـــــطة ترفیهیـــــة ذات أبعـــــاد اقتصـــــادیة واجتماعیـــــة، ثقافیـــــة، بیئیـــــة، وذلـــــك بســـــبب تـــــدفق الملایـــــین مـــــن الســـــیاح 

دول أن تعمــــــل علــــــى علــــــى مختلــــــف الــــــدول النامیــــــة والمنــــــاطق الســــــیاحیة، الشــــــئ الــــــذي شــــــجع العدیــــــد مــــــن الــــــ

  .النهوض بالسیاحة وتحویلها إلى صناعة حقیقیة وأداة لتحقیق التنمیة الاقتصادیة والاجتماعیة

وتعتبـــــر الســـــیاحة بأنهـــــا وســـــیلة فعالـــــة لجلـــــب العملـــــة الصـــــعبة وامتصـــــاص البطالـــــة، وهـــــي صـــــناعة لهـــــا       

  .خصوصیاتها من حیث الموارد المستخدمة والأطراف المتداخلة في إنتاجها

ــــي توجیــــه ســــلوك الســــیاح نحــــو الشــــراء، ومــــع التطــــور وســــائل       وتلعــــب الاتصــــالات التســــویقیة دورا مهمــــا ف

الاتصـــــــال تطـــــــورت أســـــــالیب الاتصـــــــالات التســـــــویقیة خاصـــــــة وإن انتشـــــــار الهـــــــاتف المحمـــــــول والانترنـــــــت قـــــــد 

  .أتاح للمؤسسات السیاحیة استخدام كل هذه القنوات الالكترونیة

رض وتحلیـــــــل الســــــلوك الاســــــتهلاكي للســـــــیاح مــــــن منظـــــــور الاتصــــــالات التســـــــویقیة ویتنــــــاول هــــــذا الفصـــــــل عــــــ

  :الالكترونیة، وذلك من خلال المباحث التالیة

  الإطار ألمفاهیمي للسیاحة : المبحث الأول

  .تحلیل أبعاد سلوك السائح: المبحث الثاني

  .سلوك السیاحلاتصالات التسویقیة الالكترونیة على ا اثر:المبحث الثالث
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  مفاهیم أساسیة للسیاحة : المبحث الأول

ــــاة           ــــدم الحی تعــــد الســــیاحة ظــــاهرة مــــن الظــــواهر الإنســــانیة التــــي نشــــأت منــــذ زمــــن طویــــل، فهــــي منــــذ ق

المعاهــــد، البشــــریة، حیــــث تطــــورت هــــذه الظــــاهرة البســــیطة لتصــــبح فــــي عصــــرنا هــــذا علمــــا یــــدرس فــــي مختلــــف 

ة مباشــــرة وغیــــر مباشــــرة علــــى الــــدول، وهنــــا تبــــدو الحاجــــة وصــــناعة لهــــا أســــس وقواعــــد وتشــــریعات تــــأثر بصــــف

إلــــــى فهـــــــم الكثیـــــــر مـــــــن العوامـــــــل المهمـــــــة ذات الارتبـــــــاط المباشـــــــر بحركـــــــة الســـــــیاحة ویكـــــــون الســـــــائح العامـــــــل 

الرئیســـــي باعتبـــــاره هـــــدف الســـــیاحة ووســـــیلتها ممـــــا یتطلــــــب زیـــــادة الـــــوعي بأهمیـــــة المعلومـــــات المتكاملـــــة عــــــن 

  .السیاح

  لسیاحةمفهوم ا: المطلب الأول

الســــــیاحة مــــــن حیــــــث الظــــــاهرة تعنــــــي عملیــــــة انتقــــــال وقتیــــــة یقــــــوم بهــــــا عــــــدد كبیــــــر مــــــن ســــــكان الــــــدول       

ســـــیاحة داخلیـــــة ( المختلفـــــة، فیتركـــــون محـــــل إقـــــامتهم الدائمـــــة منطلقـــــین إلـــــى أمـــــاكن أخـــــرى داخـــــل حـــــدود بلـــــده 

ـــــة ـــــدان أخـــــرى ) محلی ـــــى بل ـــــة(أو إل ـــــة دولی ـــــي یســـــتغرقها هـــــذا ا)ســـــیاحة خارجی ـــــف مـــــن ، والمـــــدة الت ـــــال تختل لانتق

  1:وهذا یتوقف على عوامل عدیدة منهاسائح لآخر، 

  .قوانین النقد وتقلبات أسعار الصرف للعملات*

  .تكالیف الرحلة السیاحیة*

  .وقت الفراغ والإجازات المدفوعة*

  .الدافعیة والرغبة في السفر*

  .مدى قوة نجاح الإعلان والترویج*

  .الأمن والسلام*

                                                 
 26.،ص2007الاردن- ، دار المسیرة للنشر والتوزیع،عمان2نعیم الظاهر، سراب إلیاس، مبادئ السیاحة،طبعة 1
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ــــــي حســــــب المنظمــــــة        ــــــل الســــــیاحة ف ــــــة للســــــیاحة تتمث ــــــراد أثنــــــاء :" العالمی ــــــوم بهــــــا الأف ــــــي یق الأنشــــــطة الت

ســــاعة  24الســــفر والرحلــــة وذلــــك فــــي الأمــــاكن التــــي تقــــع خــــارج عــــن مكــــان إقــــامتهم لفتــــرة متتالیــــة لا تقــــل عــــن 

  1.ولا تتجاوز السنة للترفیة ولأعراض أخرى لیس لها علاقة بنشاط ربحي في منطقة الزیارة

رف أیضـــــا بأنهـــــا التـــــرویح عـــــن الـــــنفس، وتتطلـــــب مـــــن الإنســـــان الانتقـــــال مـــــن مكـــــان لآخـــــر علـــــى أن تعـــــ      

" ســـــاعة وأقـــــل مـــــن ســـــنة، ففـــــي ســـــورة التوبـــــة ورد قولـــــه تعـــــالى 24تكـــــون عملیـــــة الانتقـــــال مؤقتـــــة لا تقـــــل عـــــن 

 ابــــــراءة مــــــن االله ورســــــوله إلــــــى الــــــذین عاهــــــدتهم مــــــن المشــــــركین، فســــــیحوا فــــــي الأرض أربعــــــة أشــــــهر و أعلمــــــو 

 2."أنكم غیر معجزي االله وإن االله مخزي الكافرین

وبنــــــاءا علــــــى ممــــــا ســــــبق فـــــــإن الســــــیاحة مجموعــــــة الأنشــــــطة الاقتصـــــــادیة التــــــي تهــــــدف كغیرهــــــا مـــــــن        

القطاعــــــات الأخــــــرى إلــــــى إنتــــــاج الســــــلع والخــــــدمات بغــــــرض إشــــــباع حاجــــــات ورغبــــــات زبــــــائن معینــــــین یطلــــــق 

  .علیهم اسم السیاح

  احةأنواع السی: المطلب الثاني

ـــــــة، فهنـــــــاك الســـــــیاحة الثقافیـــــــة         ـــــــات والاحتیاجـــــــات المختلف ـــــــواع الســـــــیاحة تبعـــــــا للـــــــدوافع والرغب تتعـــــــدد أن

والتــــي ســـــاعدها علـــــى انتشــــارها التطـــــور العلمـــــي والاقتصــــادي والاجتمـــــاعي ممـــــا . العلاجیــــة، الترفیهیـــــة وغیرهـــــا

 .اتصاحبها من تطلعات لم تكن معروفة من قبل مثل سیاحة المعارض والمؤتمر 

  3:وفقا للغرض: أولا

 ــــــك التــــــدفق المــــــنظم مــــــن الســــــواح القــــــادمین مــــــن الــــــداخل أو الخــــــارج :"تعــــــرف بأنهــــــا: الســــــیاحة الدینیــــــة ذل

 ."بهدف التعرف على الأماكن الدینیة وتاریخیة وما تمثله من قیم روحیة لهذا الدین أو المعتقد

                                                 
1Pierre PY.2002”;Le tourisme;uu phenomena économiques”;documention francaise,paris,france;p7  

 30نعیم الظاهر،سراب إلیاس، مرجع سابق،ص 2
،مذكرة ماجستیر،تخصص اقتصاد دولي )دراسة حالة الجزائر(میة المستدامةحمیدة بوعموشة، دور القطاع السیاحي في تمویل الاقتصاد الوطني لتحقیق التن 3

 27-26ص.،ص2012والتمنیة المستدامة،جامعة فرحات عباس،سطیف،
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 كـــــان آخـــــر فـــــي دولـــــة أخـــــرى لفتـــــرة الانتقـــــال مـــــن مكـــــان الإقامـــــة إلـــــى م:" یقصـــــد بهـــــا: الســـــیاحة الریاضـــــیة

ــــــــل المشــــــــاركة فــــــــي الألعــــــــاب  مؤقتــــــــة بهــــــــدف ممارســــــــة الأنشــــــــطة الریاضــــــــیة والاســــــــتمتاع بمشــــــــاهدتها مث

الأولمبیـــــة وبطـــــولات العـــــالم، ویعتبـــــر هـــــذا النـــــوع مـــــن الســـــیاحة مـــــن الأنـــــواع القدیمـــــة والتـــــي كانـــــت تشـــــمل 

ك، التجــــــدیف، ركــــــوب رحــــــلات الصــــــید، وفــــــي الوقــــــت الحاضــــــر أصــــــبح یمثــــــل هــــــذا النــــــوع صــــــید الأســــــما

 .الخیل

 عرفهــــــــــا ســــــــــمیث: الســــــــــیاحة الثقافیــــــــــةSmith امتصــــــــــاص الســــــــــائح لمظــــــــــاهر الحیــــــــــاة الماضــــــــــیة :"بأنهــــــــــا

بإجتمعـــــات قدیمـــــة، ومـــــن أبـــــرز العناصـــــر التـــــي تجـــــذب الســـــائحین منهـــــا الحـــــرف الیدویـــــة، اللغـــــة، التقالیـــــد، 

لســـــائحون بهـــــدف إشـــــباع وهـــــذا النـــــوع مـــــن أحـــــد أشـــــكال الســـــیاحة التـــــي یســـــعى إلیهـــــا ا.. الفـــــن، الموســـــیقى

 ".رغباتهم المعرفیة

 تطـــــور لصـــــناعة الســـــیاحة عـــــن طریـــــق تنظـــــیم مـــــؤتمرات دولیـــــة مهمـــــة :" تعـــــرف بأنهـــــا: ســـــیاحة المـــــؤتمرات

تمتـــــاز بضـــــخامة الحجـــــم وعلـــــو الـــــدرجات ووفـــــرة الأربـــــاح بالإضـــــافة إلـــــى تطـــــویر البلـــــد المضـــــیف، یتطلـــــب 

بالإضــــافة إلــــى أســـــالیب الترجمــــة وتـــــوفیر  هــــذا النــــوع وجـــــود تســــهیلات وخــــدمات ســـــیاحیة لقاعــــة مـــــؤتمرات

 .الإقامة والنقل والتسهیلات المناسبة

  ة أو قضـــــــاء فتـــــــرات النقاهـــــــة فـــــــي المصـــــــحات المختلفـــــــ الاستشـــــــفاءوتكـــــــون بغـــــــرض :  الســـــــیاحة العلاجیـــــــة

ستشــــــفائیة للعنایــــــة بالصــــــحة العامــــــة مثــــــل زیــــــارة الأمــــــاكن التــــــي بهــــــا ینــــــابیع المیــــــاه والتــــــي تتمتــــــع بخصــــــائص ا

حیــــــة معینــــــة فــــــي أحــــــد أو الكبریتیــــــة والحمامــــــات، وتكــــــون بغـــــرض العــــــلاج أیضــــــا لإجــــــراء عملیـــــة جراالمعدنیـــــة 

 .المراكز الطبیة

  تاع و الترفیــــــه عــــــن الــــــنفس ولــــــیس لغــــــرضالاســــــتم لغــــــرض الإقامــــــةهــــــي تغییــــــر مكــــــان : الســــــیاحة الترفیهیــــــة 

إلــــــى قضــــــاء ذا النــــــوع مــــــن أقــــــدم الأنمــــــاط الســــــیاحیة التــــــي عرفهــــــا العــــــالم حیــــــث تهــــــدف یعتبــــــر هــــــ,  آخــــــر

 .الإجازات والمتعة والترفیه وقضاء وقت الفراغ و العطلات
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  1:وفقا للموقع الجغرافي: ثانیا

 ــــا ینتقــــل الســــائح ت :الســــیاحة الداخلیــــة مثــــل الســــیاحة الداخلیــــة انتقــــال مــــواطني الدولــــة داخــــل حــــدود دولــــتهم وهن

ضــــي لیلــــة علــــة الأقــــل فــــي مــــن مكــــان إقامتــــه إلــــى مكــــان آخــــر داخــــل حــــدود الدولــــة التــــي یقــــیم فیهــــا، وأن یق

ــــــة أو حضــــــور  ــــــه والاســــــتجمام أو لأســــــباب دینی ــــــیس بغــــــرض العمــــــل ولكــــــن بغــــــرض الترفی المكــــــان المــــــزار ل

 .مؤتمر أو ندوة

   انتقـــــال الســـــواح الأجانـــــب إلـــــى بلـــــد مـــــا وهـــــذا النـــــوع مـــــن الســـــیاحة تشـــــجعه معظـــــم دول  :الســـــیاحة الخارجیـــــة

ــــــوع خــــــدمات مختلفــــــة حیــــــث كلمــــــا  العــــــالم وذلــــــك للحصــــــول علــــــى العمــــــلات الصــــــعبة، كمــــــا یتطلــــــب هــــــذا الن

، وعلیــــــه یعتمــــــد هــــــذا النــــــوع مــــــن الســــــیاحة تــــــوفر تنوعــــــت الخــــــدمات الســــــیاحیة مــــــن ناحیــــــة الجــــــودة والأســــــعار

الخـــــــدمات الســـــــیاحیة، تطـــــــور البنیـــــــة التحتیـــــــة، تـــــــوفر الأمـــــــن والاســـــــتقرار واحتـــــــرام الســـــــواح، ثبـــــــات القـــــــوانین، 

  .انخفاض الأسعار

  2:طبقا للسن وفقا :ثالثا

  ســــــنة وهــــــي المرحلــــــة  14-7ویتعلــــــق هــــــذا النــــــوع مــــــن الســــــیاحة بالمراحــــــل العمریــــــة مــــــن : حة الطلائــــــعســــــیا

وم كثیـــــر مـــــن معـــــارف ومهـــــارات وســـــلوكیات معینـــــة، تقـــــالتعلیمیـــــة حیـــــث یـــــتم مـــــن خلالهـــــا الأطفـــــال باكتســـــاب 

الشــــركات الســــیاحیة أو الجمعیــــات الخیریـــــة بتنظــــیم هــــذا النـــــوع مــــن الــــرحلات كــــأن تكـــــون فــــي شــــكل رحـــــلات 

مــــــا تكـــــون فــــــي فتــــــرة العطــــــل اســــــوب، أو التعــــــرف علـــــى الطبیعــــــة ودائلكشـــــافة أو تعلــــــم الســــــباحة أو تعلـــــم الحا

 .المدرسیة وتكون أسعارها منخفضة وخدماتها قلیلة ومناسبة

  سیاحة الشباب 

   الأعمارسیاحة متوسطي 
                                                 

فؤادة عبد المنعم، التسویق السیاحي وتخطیط الحملات الترویجیة في عصر تكنولوجیا الاتصالات، عالم الكتب للنشر والتوزیع الطباعة،  1
 15-14ص.ص،2007القاهرة

مة لخضر نصر حمیداتو، النشاط السیاحي في الجزائر وأثره على النمو الاقتصادي، مذكرة شهادة ماستر اكادیمي، تخصص تجارة دولیة، جامعة الشهید ح 2
 .19.ص.2015.بالوادي
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  سیاحة كبار السن 

   سیاحة الفئات الخاصة  

  1:الإنفاقوفقا لمعیار مستوى : رابعا

  وتكون لذوي الدخول المحدودة: یاحة الاجتماعیةالس. 

   الذین لدیهم دخل مرتفع فهم یسافرون بوسائلهم الخاصة: الأغنیاءسیاحة. 

  التــــــي تســــــتخدم النوعیــــــة الممتــــــازة مــــــن الخــــــدمات، فنــــــادق خمــــــس نجــــــوم ومقاعــــــد : ســــــیاحة الطبقــــــة المتمیــــــزة

 ....الدرجة الأولى في الطائرات

  2:الإقامةوفقا لمدة : خامسا

  ــــي مكــــان محــــدد اذ : ســــیاحة الموســــمیةال ــــق الســــائح عطلــــة خــــلال موســــم معــــین وف ــــراوحیتعل ــــرة  تت  الإقامــــةفت

 .ثلاث أشهر، وتتمیز بالدوریة والتكرار إليمن شهر 

  هــــذا النــــوع مــــن الســــیاحة یتــــراوح مــــن یــــومین الــــي أســــبوع یقصــــیها الســــائح ضــــمن بــــرامج معــــدة : ســــیاحة أیــــام

 .ایة الأسبوعمسبقا أو سیاحة فردیة كعطلة نه

  إلـــــيفـــــي طـــــریقهم  الاضـــــطراريتكـــــون عـــــن طریـــــق تنقـــــل الســـــیاح بـــــالطرق البریـــــة ومـــــرورهم : ســـــیاحة عـــــابرة 

 .لطائرة في مطارها الاضطراريبلد معین، أو الهبوط 

  3:وفقا للعدد: سادسا

  یقـــــوم بهــــــا مــــــة برنـــــامج مـــــنظم أو محــــــدد وهـــــي غیـــــر منظ وهــــــي ســـــیاحة لا تعتمـــــد علــــــى: الســـــیاحة الفردیـــــة

م حســــب تمــــتعهم بالمكــــان إقــــامتهأشــــخاص أو شــــخص واحــــد لزیــــارة بلــــد أو مكــــان مــــا، تتــــراوح مــــدة  مجموعــــة

 .حسب وقت الفراغ أو

                                                 
 .20نفس المرجع السابق،ص 1
 29.حمیدة بوعموشة، مرجع سابق،ص 2
 31.،صبقنفس المرجع السا 3
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  ــــبعض جماعیــــا، وضــــمن برنــــامج یشــــمل : الســــیاحة الجماعیــــة وتكــــون عنــــدما یســــافر الســــیاح مــــع بعضــــهم ال

مج خاصــــة ومحـــــددة المتفقــــة غلــــى زیارتهـــــا ومكــــان المنــــام والطعـــــام وغیرهــــا، وتكــــون فــــي شـــــكل بــــرا الأمــــاكن

 .یسعر مسبقا من طرف الشركات السیاحیة 

  1:وفقا لوسیلة النقل المستعلمة: سابعا

  سیارات الخاصة، السكك الحدیدیة، الحافلات العامة والخاصة: سیاحة بریة. 

  سیاحة على السفن والبواخر. 

  سیاحة جویة على الطائرات المختلفة. 

   الأخصـــــــائيمــــــن حیــــــث الجانــــــب  أهمیتـــــــهممیزاتــــــه، ولكــــــل و  خصائصــــــهلكــــــل تقیــــــیم مــــــن هــــــذه التقییمـــــــات 

للســـــیاحة لمعرفـــــة أنـــــواع الســـــواح الـــــداخلیین الجـــــدد للبلـــــد، وكـــــذالك دوافعهـــــم ورغبـــــاتهم وبالتـــــالي تهیئـــــه الطاقـــــة 

.فــــــــــــي البلــــــــــــد المضــــــــــــیفالاســــــــــــتیعابیة مــــــــــــن حیــــــــــــث الإقامــــــــــــة والخــــــــــــدمات والنقــــــــــــل لإشــــــــــــباع حاجــــــــــــاتهم 

                                                 
 .21.ص.ق بتو، مرجع سانصر حمیدا 1
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  .أنواع السیاحة: یوضــــــــــــــــــــح )5(ـــــــــــــــــــــــــــــكلشــــ

  

 

  

  

  

  

  

  من إعداد الطالبة

  

  

 أنـــــــــــــــــواع الســـــــــــــیاحة

وفقا 
 للعرض

  وفقــــــــا
 للســـــن 

  وفقـــا
لمدة  

 الإقامة

وفقا 
لمعیار 

مستوى 
 الإنفاق 

  وفــقــا
 للعـــدد

وفقا 
للموقع 

 الجغرافي

  وفــقــا
لوســـیلة 

 الـــنقل
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  .عناصر السیاحة وخصائصها: المطلب الثالث

  :عناصر السیاحة :فرع الأولال

  1:تحتوى عناصر السیاحة على العدید نذكر منها  

 وفق لمتطلبات  احیةیسالالمعالم  صاحبةالمضیفة وهم الطاقة البشریة التي تستوعبها الدولة : السائحون

 .كل سائح

 في هذا  إمكانیاتوهم الدول التي تقوم خدمة السیاحة من خلال عرض كل ما لدیها من : العارضون

 .المجال تتناسب مع طلبات السائحین من أجل خلق بیئة سیاحیة ناجحة 

 لها فنجد منها السیاحة البیئیة، العلاجیة، تقدیم التعریفات المختلفة ): المعالم السیاحیة( الموارد الثقافیة

 الریاضیة 

  .خصائص السیاحة:الفرع الثاني

استثمار الموارد الطبیعیة والبشریة المتاحة في المنطقة أو الدولة كالشواطئ الرملیة أو  إليتهدف السیاحة 

بذلك لا تختلف على الأنشطة  المناخ المعتدل أو المناطق الجبلیة أو الأماكن الدینیة والتاریخیة والأثریة، وهي

  .یة،الغاباتاستغلال الموارد الطبیعیة المتاحة، كالموارد المعدن إليالاقتصادیة الأخرى التي تسعى 

  2:ليی الخصائص ما أهمومن  

  ،تعد السیاحة نشاطا اقتصادیا متزاید بصورة مطردة وخاصة فیما  یتعلق بالدخل والاستخدام السیاحیین

عملات الدولیة  التي یزورونها من أجل تسدید  إلىوتحویل نقودهم  الإنفاقام السیاح على أقدوتفسیر ذلك أن 

وقنوات بالإضافة إلى  أشخاصعدة  إليتكالیف الخدمات التي تحتاجونها، یعني انتقال النقود من السیاح 

 .من حائز إلى أخر انتقالهااستخدام أكثر من مرة عن طریق 

                                                 
دة هانة مذكرة شبن عائشة نسیبة، مساهمة المزیج التسویقي في تحقیق رضا الزبون السیاحي، دراسة میدانیة في الوكالة السیاحیة طیبة لسفر والسیاحة، بات 1

 .54.ص.2015ماستر تخصص تجارة دولیة، غیر منشورة جامعة محمد خیضر بسكرة،
 11-10.ص.صنصر حمیداتو، مرجع سابق، 2
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 أسعار السفر والخدمات السیاحیة ومستوى المداخیل للأفراد بصورة كبیرة، أي تتغیر  بعاملي تتأثر صناعة السیاحة

 .بسهولة قرارات السیاح وتوجیهاتهم بتغیرات التي تحدث في كل من تكالیف أنشطة السیاحة ومستوى المداخیل 

  آخر، وهي تتعبر تعتبر السیاحة صادرات غیر منظورة، فهي لا تتمثل في ناتج مادي یمكن نقله من مكان إلى

 .من الصناعات القلیلة التي یقوم فیها المستهلك بالحصول على منتج بنفسه من مكان إنتاجه

  الموارد السیاحیة لإتباع الأمن ) الطبیعة التاریخیة، الأثریة (إن المنتج السیاحي المتمثل في الجذب السیاحي

 .ذا بیعت في شكل منتج سیاحي خلال السیاحة، فهذه الموارد لا تدر عائدا بطبیعتها، إلا إ

  المغریات السیاحیة في مناطق العالم المختلفةصعوبة استقطاب السیاح وتعذر ضمان جذبهم سنویا نظرة لكثرة. 

  آخرعدم قابلیة المنتج السیاحي للتخزین أو النقل من مكان إلى. 

إرضائهم وإیجاد الوفاء لدیهم للمنطقة لذلك یسعى العاملون بصناعة السیاحة وبكافة الوسائل إلى استقطاب السیاح و 

  .السیاحیة على أمل العودة مرة أخرى

  .السوق السیاحي ومكوناته: المطلب الرابع

وهو مرتبط بالمنتجات السیاحیة المقدمة للسیاح،  یعد السوق السیاحي مختلفا عن كل من سوق السلع والخدمات،   

إلى ذلك تداخل مجموعة من التنظیمات التي تساهم وتؤثر بصفة والتقاء الطلب السیاحي مع العرض السیاحي إضافة 

 .مباشرة وغیر مباشرة في إنتاج واستهلاك المنتجات السیاحیة

  :مفهوم السوق السیاحي: الفرع الأول

یحتل تعریف السوق مكانا له أهمیة حتى في صناعة السیاحیة، فالشئ الأساسي هو التعرف غلى السیاح    

  .دیهم مواقف إیجابیة نحو السفر والاستمتاع بأوقات الفراغ والشعور بالسعادةالمحتملین الذین ل
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ومنه فتجزئة السوق تساعد المؤسسات السیاحیة على الوصول الي السیاح المحتملین وتساعد على تحقیق مزیج      

یاحي یساعد على رفع من المنتجات السیاحیة المختلفة المناسبة وتقدیمها للسیاح، فضلا على ذالك فتجزئة السوق الس

   1.فعالیة القرارات التسویقیة ومنه أعطت الدول السیاحیة أهمیة كبیرة لعملیة تجزئة الأسواق

قد تكون  الالتقاءالطلب السیاحي مع العرض السیاحي، حیث أن مكان  التقاءمكان "بأنهكما یعرف السوق السیاحي 

الدولة المستوردة، ویمثل العرض السیاحي وبهذا فإن  أوالسیاحي  في دولة السائح الدولة المصدرة والتي تمثل الطلب

  2:السوق ینقسم إلى قسمین

 تمثله الدولة المصدرة للسائحین أو وكلاء السیاحة: السوق السیاحي الخارجي. 

 دولة المستقبلة للحركة السیاحیة تمثله ال: السوق السیاحي الخارجي 

ي بیع وشراء الخدمات وسلع السیاحیة التي تلبي الحاجات الخاصة ق السیاحي هإن العملیة الأساسیة لسو     

الحاجة تتبعها عرض الخدمات للأفراد فبدون وجود الحاجة للخدمة المطلوبة فإن السوق لا حاجة لظهورها، وإن 

  .والسلع وهذا العرض یقابله الطلب النابع عن الحاجة الزبون سواء كان سلعة أو خدمة

  .لسیاحيالطلب ا: الفرع الأول

العدد الكلي للأشخاص الذین یسافرون أو یرغبون في السفر لأجل استعمال :" یعرف الطلب السیاحي بأنه    

وبالتالي فإن الطلب ." التسهیلات والخدمات السیاحیة في أماكن بعیدة عن مجال إقامتهم وأعمالهم المعتادة

شباع رغباتهم كلما توفرت لدیهم الرغبة المؤیدة السیاحي هو مجموع الذین یسافرون فعلا إلى أماكن معینة لإ

 3.بالمقدرة التمویلیة والمقدرة الزمنیة

  :كما یتأثر الطلب على المنتج السیاحي بنوعین من العوامل هي 

  وتشمل الهروب من الروتین الذي یعیش فیه الفرد مثل طبیعة العمل: عوامل الدفع. 
                                                 

كلیة العلوم مربعي وهیبة، واقع العرض والطلب السیاحي لولایة باتنة، دراسة تحلیلیة، ملتقى الوطني حول فرص ومخاطر السیاحة الداخلیة في الجزائر،  1
 4.ص.ة،تن، جامعة با2012نوفمبر  20و9غیر منشورة،1الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر،

 159لسابق،صعلي فلاح الزغبي، مرجع ا 2
 5مربعي وهیبة، مرجع سابق،ص 3
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  ع السیاحیة وهنا یبرز دور ترویج المنتج السیاحي في الأسواق وتشمل نقاط الجذب في المواق: عوامل الجذب

 .العالمیة

یتمیز الطلب السیاحي ببعض السمات والخصائص التي تمیزه بشكل خاص : خصائص الطلب السیاحي:أولا

  1: أهمها

  المرونة :Elasticity  تحدث منها ویقصد بالمرونة قابلیة الطلب للتغیر نتیجة الظروف والمؤثرات المختلفة التي

الظروف الاقتصادیة والاجتماعیة والسیاسیة وغیر ذلك، وترتبط هذه المرونة بالدخل بشكل خاص أي أنه كلما زاد 

دخل الفرد كلما اتجه إلى القیام برحلات وزیارات سیاحیة داخلیة وخارجیة، وذلك یمكن أن ینطبق على ذوي 

 .الدخول المحدودة أو المتوسطة

  الحساسیة :Sensitivity  یعتبر الطلب السیاحي عالي الحساسیة اتجاه التغیرات الاجتماعیة والسیاسیة والأمنیة

أسعارها فالبلدان الغیر مستقرة سیاسیا وأمنیا تتعرض لاضطرابات سیاسیة لا تستطیع جذب السواح إلیها وإن كانت 

 .منخفضة

   التوسعExpansion :بمعدل متغیر من سنة إلى أخرى، وذلك  یمیل الطلب السیاحي إلى الزیادة والتوسع سنویا

وفقا للظروف المختلفة بین الدول المصدرة السائحین والدول المستقبلة لهم، وهذا نتیجة لجملة من العوامل أهمها 

 .التقدم العلمي والتكنولوجي وارتفاع مستویات المعیشة

  الموسمیة : Seasonality :فق السیاح، یطلق علیه موسم من المعروف أن للسیاحة موسم یتمیز بكثرة تد

الذروة، وموسم یقل فیه عدد السیاح یطلق علیه موسم الكساد وموسم الوسط، حیث موسم الذروة، حیث یسود 

ومن الطلي السیاحي الدولي خاصیة الموسمیة والتي تؤثر على اتجاهه وحجمه في فترات الذروة وفترات الركود 

تنظیمیة في الدول المصدرة للسواح من خلال العطلة المدرسیة وعطل المناخ، العوامل ال: أسباب الموسمیة نجد

 ..الموظفین الحكومیین، والأعیاد

                                                 
  25حمید حمیداتو، مرجع سابق،ص 1
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  یوضح خصائص الطلب السیاحي):6(شكل رقم            

 

 

 

 

 

 

 لبةمن إعداد الطا

  :أنواع الطلب السیاحي:ثانیا

  1:هناك عدة أنواع للطلب السیاحي هي 

 الطلب العام على إجمالي الخدمات السیاحیة بغض النظر على التنوع الوقت، وهو : طلب سیاحي عام

 .وعلیه فهو مرتبط بالعملیة السیاحیة ككل..المدة

 یرتبط ببرنامج سیاحي معین وجده السائح مشبعا لرغباته فتعاقد معه وعلیه یصبح طلبا : سیاحي خاص طلب

 .خاصا لسائح معین أو فرقة من السیاح

 الخدمات السیاحیة المكملة، أو المكونة للبرنامج السیاحي  إلىینصرف هذا النوع : طلب سیاحي مشتق

  .كالطلب على الفنادق وشركات الطیران والنقل السیاحي

  العرض السیاحي: الفرع الثاني

                                                 
،مذكرة لنیل شهادة الماجستیر في العلوم - حالة الدیوان الوطني للسیاحة- مسكین عبد الحفیظ، دور التسویق في تطویر النشاط السیاحي في الجزائر 1

 56،ص2010التجاریة،غیر منشورة تخصص تسویق،جامعة منتوري بقسنطینة،

 حيخصائص الطلب السیا

 الحساسیة المرونة التوسع الموسمیة



 حالاتصالات التسویقیة الالكترونیة وسلوك السیا                        الفصل الثاني  
 

60 
 

مجموعة الخدمات المقترحة للسواح أثناء تنقلهم وإقامتهم وتجوالهم، أي مجموعة المنتجات :"العرض السیاحي هو

التي بإمكانها إشباع رغبات ..) مناخ، ثقافة، العادات والتقالید(والمنتجات المعنویة..) إیواء، نقل(مادیة ال

السیاحي هو مجموع العوامل والمقومات الطبیعیة، الثقافیة، التاریخیة،  المنتج: كما یليكما عرفت ." المستهلك

لى جذب السائحین إلى مكان معین، إذن العرض المادیة مع مختلف الوسائل والإجراءات التي لها المقدرة ع

السیاحي هو عبارة عن تلبیة حاجة المستهلك وفق عملیة توزیع السلع والخدمات السیاحیة المتكونة من سلع 

  1.ملموسة وغیر ملموسة في السوق مع تحدید السعر

  خصائص العرض السیاحي: أولا 

  2: ایتمیز العرض السیاحي بمجموعة من الخصائص نذكر منه

  یقصد بها انخفاض قابلیة العرض للتغیر طبقا لأذواق و رغبات واتجاهات المستهلكین السیاحیین : قلة المرونة

بعكس ما نراه في السلع المادیة الأخرى التي تتصف بالمرونة بإمكانیة تغییرها وتعدیلها بسهولة، حتى تلاءم 

، أما في مجال السیاحة فإن العرض السیاحي یصعب و أذواق المستهلكین الحالیین و المرتقبینمطالب السوق 

 .تغییر المكونات الرئیسیة له كالمقومات الطبیعیة والصناعیة

  حیث یتضح أن المقومات الصناعیة مستقلة عن الخدمات عن الخدمات : استقلال العناصر المكونة له

السیارات : للعناصر المكونة لها مثل والتسهیلات السیاحیة، بعكس السلع المادیة التي تتصف بالاندماج الكامل

 ..والأثاث والأجهزة الكهرومنزلیة

  المنتجات السیاحیة هي الأخرى تخضع للمنافسة من الخدمات السیاحیة البدیلة والمؤسسات : المنافسة

 .السیاحیة الأخرى، إذ أنه هناك تنافس حاد بین البلدان في تسویق خدماتها السیاحیة

 الأساسیة للعرض السیاحي، الموسمیة والتي تجعل منه عالیا جدا في أوقات من الخصائص :الموسمیة

 .ومنخفض في أوقات أخرى مرورا بمرحلة یكون فیه توازن بین العرض والطلب إلى حد بعید
                                                 

 3مربعي وهیبة، مرجع سابق ص 1
 51مسكین عبد الحفیظ، مرجع سابق،ص 2
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  خصائص العرض السیاحي): 7(شكل رقم                                     

  

  

  

  

  

  

 من إعداد الطالبة

  مكونات العرض السیاحي: ثانیا

   1: یتكون العرض السیاحي من ثلاث أقسام وهي

 :وتتمثل في: المقومات الطبیعیة- 

  الموقع الجغرافي، المناخ والبیئة، الجبال والسهول والمجاري المائیة، الینابیع والسواحل البحریة والنهریة

 :تمثل فيوهي المقومات التي تدخل الإنسان لصناعتها وت:المقومات الصناعیة- 

  .المتاحف، المعارض والعروض والنوادي، الصناعات التقلیدیة المحلیةالقرى السیاحیة، الآثار التاریخیة، 

  .تحلیل أبعاد سلوك السائح: المبحث الثاني

تعتمد المؤسسات السیاحیة على تصمیم مزیج خدمات یتوافق مع رغبات السیاح الفعلیین أو المحتملین       

ة، وعلى البحث في الوسائل الاتصالیة الأكثر فعالیة للاتصال مع هؤلاء الزبائن، وتنطلق هذه وقدراتهم المالی

العملیة من دراسة السوق السیاحیة وتشخیص الفرص التسویقیة المتاحة إضافة إلى تشخیص خصائص 

  .ومواصفات وسلوكیات الزبون السیاحي

                                                 
 53نفس المرجع السابق،ص 1

 خصائص العرض السیاحي

استغلال  المنافسة الموسمیة
العناصر 

 عدم
 المرونة
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  .مفهوم سلوك السائح: المطلب الأول

وم سلوك المستهلك أو المستهلك السیاحي لابد من الإشارة إلى كل من مفهوم السلوك قبل التطرق إلى مفه

  1:والمستهلك

یعرف السلوك الإنساني بأنه ذلك التصرف الذي یبرزه شخص ما نتیجة تعرضه إما إلى منبه داخلي :"السلوك

  ."إشباع حاجاته ورغباته أو منبه خارجي یواجهه الفرد، والذي یسعى من خلاله على تحقیق توازنه البیئي أو

المستهلك هو كل شخص طبیعي أو معنوي أو خدمة، ومن وجهة النظر التسویقیة المستهلك :"المستهلك

  ."هو المحور الأساسي لكل ما یتم إنتاجه أو توزیعه

التصرفات والأفعال :"ومن خلال تعریف كل من السلوك والمستهلك نعرف سلوك المستهلك على أنه    

  ."في تخطیط وشراء المنتج ومن ثم استهلاكه الأفرادها التي یسلك

السلوك الملاحظ للمستهلك على أنه یمثل النقطة النهائیة لسلسة من "  Martin"یحدد تعریف سلوك السائح 

  2.الإجراءات التي تتم داخل المستهلك وأن هذه الإجراءات تمثل الاحتیاجات،الإدراك، الدوافع، الذكاء والذاكرة

سائح هو كل سلوك المستهلك الخدمات السیاحیة حیث یكون وراءه سبب أو دافع، وعرف على أنه موجه سلوك ال

  3.لتحقیق أهداف معینة، فلا نستطیع تصور سلوك بدون هدف واضح

أي شخص یزور دولة :"السائح على أنه )1963روما(عرف مؤتمر الأمم المتحدة للسفر والسیاحة الدولیین  

  4."تي اعتاد القیام فیها لأي سبب غیر السعي وراء عمل تجرى منه في الدولة التي یزورهاأخرى غیر الدولة ال

  :وبناء على هذا نجد أن هذا التعریف قد شمل فئتین من الزائرین هما

  ساعة في الدولة التي یزورونها 24وهم الزائرین المؤقتین الذین یقیمون على الأقل لمدة : السائحین. 

                                                 
ورة، محمــد الصــالح مفتــوح، تــأثیر الإعــلان علــى ســلوك المســتهلك النهــائي، قســم العلــوم التجاریــة، تخصــص تســویق خــدمي، مــذكرة ماســتر أكــادیمي،غیر منشــ 1

 9-8ص.،ص2013جامعة قاصدي مرباح ورقلة، 
 19، ص2007محمود جاسم الصمیدعي، ردینه عثمان یوسف، سلوك المستهلك، دار المناهج للنشر والتوزیع، الأردن،  2
 20نفس المرجع،ص 3
 21،دار البیطاش للنشر والتوزیع، الإسكندریة،بدون سنة،ص)وواقع الدول المتقدمة والنامیة(یسرى دعبس،العولمة السیاحیة 4
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  ساعة في الدولة التي یزورونها ویمكن توضیح ذلك من  24لزائرین المؤقتین لمدة تقل عن وهم ا: المتنزهون

 :خلال الشكل التالي

  مفهوم السائح): 8(شكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  .أعضاء الهیئات الدبلوماسیة

  .أفراد القوات المسلحة الأجنبیة - 

  .العاملون المؤقتون - 

  .ي دولة أخرىون عند الحدود ویعملون في أراضقیمالأشخاص الم - 

البیطاش للنشر والتوزیع،  ،دار)قع الدول المتقدمة والنامیةووا(یسرى دعبس،العولمة السیاحیة: لمصدرا

  22الإسكندریة،بدون سنة،ص

 المسافر

 الزائر لا یتصل سفره بالسیاحة

 عابر سریع السائح

 المقیم غیر مقیم

 الأعمال
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هو ذلك الشخص الذي :" ومن خلال هذه التعاریف یمكن أن نحدد تعریف دقیق للمستهلك السیاحي على أنه   

 .وم بشراء الخدمات السیاحیة لاستخدامها والاستفادة منها أثناء رحلته السیاحیة سواء كان سائحا دولیا أو محلیایق

  .أبعاد سلوك السائح:الفرع الثالث

  حددOpson  وPeter  ثلاث أبعاد أساسیة لسلوك المستهلك، والتي تشمل بدورها سلوك السائح

 1: وتتمثل في النقاط التالیة

 : المستهلك سلوك امیكیةدین: أولا

 ككل المجتمع و المستهلكین مجموعات و المستهلك أن بذلك یقصد و بالحركة المستهلك سلوك یتصف 

 و المسـتهلك سـلوك دراسـة فـي هامـة انعكاسـات لـه المفهـوم هـذا و الوقـت، مـدار علـى مسـتمر تغییـر في

 :الانعكاسات هذه أهم من و التسویقیة، الإستراتیجیة تطویر

 مـن معینـة لمجموعـات و السـلع لـبعض أو معینـة فتـرات فـي یكـون مـا عـادة المسـتهلك سـلوك فـي التعمـیم أن .1

  .الأفراد

 كـل فـي التسـویقیة الإسـتراتیجیة نفـس تطبیـق إمكانیـة عـدم تؤكـد المسـتهلك لسـلوك الدینامیكیـة الطبیعـة أن .2

 فـي فشـلت المؤسسـات مـن كثیـر هنـاك أن إلا السـابقة المعـاني وضـوح ورغـم ، الأسواق و السلع لكل أو الأوقات

 مـن الإسـتراتیجیة تـنجح قـد و ، الأسـواق مختلـف فـي إسـتراتیجیات تبنـي أجل من السوق احتیاجات على التعرف

 نسبیا منخفض سعر ذات سیارات بیع في الأمریكیة السیارات صناعة نجحت فقد آخر جانب من تفشل و جانب

 جاهدة الأمریكیة المؤسسة حاولت لذلك ، الفائقة الجودة ذات نیةالیابا السیارات الأسواق في ظهرت حتى

 نسـبة زیـادة مشـاكل و لخطـورة المسـتهلكین وعي مع و . السوق إلى تقدمها التي السیارات جودة تحسین 

 علـى تسـویقیة إسـتراتیجیة تتبنـى أن الغذائیـة المؤسسـات مـن الكثیـر حاولـت ، طعـامهم فـي الكولیستیرول

 . المأكولات من الدهنیة موادال استبعاد أساس
                                                 

مذكرة ماجستیر العلوم التجاریة، جامعة -دراسة حالة الخطوط الجویة الجزائریة -عر الخدمة على اتخاذ القرار الشرائي للمستهلك النهائيلبسط سعد، أثر س 1
 11-10ص .،ص2012ص.، ص3الجزائر
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 مـن نوعـا التسـویقیة الإسـتراتیجیة تطویر جعلت المستهلك لسلوك الدینامیكیة الطبیعة أن ذلك من یتضح 

 .السوق في للبقاء التحدي

 : المستهلك سلوك في التفاعل :ثانیا

 للمستهلك السلوكیة و ریةالشعو  النواحي و الإدراكیة النواحي بین المستمر التفاعل المستهلك سلوك یتضمن     

 رجل على یجب التسویقیة الإستراتیجیة تطویر محاولة و المستهلك فهم أجل من و ، الخارجیة البیئیة الأحداث و

 : وهي أساسیة عناصر ثلاثة على یتعرف أن التسویق

 ؟) التفكیر و الإدراك عنصر (كالمستهل یفكر ماذا في .1

 ؟)الشعور و التأثیر عنصر (المستهلك یشعر بماذا .2

 ؟)السلوك عنصر (المستهلك یفعل ماذا .3

 المستهلك سلوك و الشعور و بالإدراك تتأثر و تؤثر التي البیئیة الأحداث على للتعرف بالإضافة. 

 : المستهلك سلوك في التبادل : ثالثا

 مـع تناسـبام المستهلك سلوك تعریف تجعل الحیاة، مجالات شتى في الأفراد مختلف بین التبادل عملیة إن      

 تكوین خلال من المستهلكین مع التبادل عملیة خلق هو التسویق دور أن الحقیقیة و للتسویق، الحالیة التعریفات

 .التسویقیة الإستراتیجیات وتطبیق

  .العوامل المؤثرة على سلوك السائح: المطلب الثاني

جه سلوكه نحو ما هو مطروح من سلع یتعرض المستهلك إلى جملة من العوامل التي تؤثر في تصرفاته وتو      

وخدمات، غیر أنه لا یوجد اتفاق حول تقسیم العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك، بحیث تتداخل تبعا لطبیعة 

الفرد وخلفیته الثقافیة والاجتماعیة والذاتیة فضلا عن طبیعة السوق التي یتعامل معها، ویمكن أن نشیر إلى 

العوامل الداخلیة والعوامل الخارجیة والتي : رك بصماتها على السلوك المستهلك وهينوعین من المؤثرات التي تت

  :فیما یلي ةلها الدور الفعال في التأثیر علیه والموضح
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  )السائح(العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك ): 9(شكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 من إعداد الطالبة

  :العوامل الداخلیة:ولاأ

  1:تتمثل في :لعوامل النفسیةا - أ

تمثل الدوافع نقطة البدایة للتحرك باتجاه سلوكي بصورة عملیة بإشباع الحاجات أو استجابة : الدوافع .1

لمجموعة بواعث دافعة لتعرف، وقد تتحول حاجاته ورغباته إلى مستوى أعلى عندها یشبع الحاجات 

المجتمع المحیط به الحاجات ومكانتها في الأساسیة ثانویة، كمالیة، ترویجیة ویعتمد على طبیعة 

 .والظروف السائدة

وهو العملیة التي تشكل انطباعات ذهنیة لمؤشر معین داخل حدود معرفة السائح ویدرك السائح : الإدراك .2

 كات الناس لنفسادر صها وتقع تحت تجربته، وقد تختلف اخدمة سیاحیة عندما یتعرف على خصائ

                                                 
، مجلة العلوم الاقتصادیة والإداریة،  سالم حمید سالم،سلوك السائح ودوره في تحدید النمط السیاحي، جامعة بغداد، مركز بحوث السوق وحمایة المستهلك 1

 69-68ص.ص.2007، 48العدد/13المجلد 

 العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك

 العوامل الداخلیة ارجیةالعوامل الخ

العوامل 
 الاجتماعیة

العوامل 
 الثقافیة

العوامل 
 الشخصیة

العوامل 
 النفسیة
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واس البصر السمع والذوق، والشم واللمس، وقد یصبح مدرك للخدمة الحالة أو الخدمة من خلال ح

 .السیاحیة عندما تتولد لدیه القناعة التامة بان الخدمة التي حصل علیها كانت ضمن توقعاته

یظهر لتعلم أثره من خلال حصول السائح على معرفة أو معلومات معینة تسهم في دفع بواعث : التعلم .3

لسیاحي ولها علاقة مباشرة في تحدید النمط السیاحي الذي تتجلى صورته السفر نحو مناطق القصد ا

 .منطقة الجذب السیاحي والنمط السیاحي السائد منها لاختیارفي مخیلة السائح مما یدفعه 

 والتعلم تتكون  الإدراكمن خلال عملیة التأثیر والتأثر والمحیط، من خلال : المعتقدات والمواقف .4

:                                   المواقف التي تؤثر على سلوك الأفراد ومنه غلى السلوك الشرائي، حیث أنالمعتقدات و         

  . هو عبارة عن فكرة یمتلكها الفرد اتجاه موضوع معین: الاعتقاد  - 

          ك هي حقل سلوك المستهلك وهي تلك المیول الناتجة عن التعلم والذي یجعل الفرد المستهل: المواقف -  

 . یتصرف بطریقة إیجابیة وسلبیة نحو شئ ما

 1:تتمثل في: العوامل الشخصیة -  ب

الشباب،  إليدور حیاتهم التي تنطلق من الطفولة  باختلافتختلف التصرفات الشرائیة للأفراد : العمر والجنس .1

 ).ذكر أنثر(الشیخوخة وباختلاف صنفهم

تتحدد من خلال عناصر منها العزوبة، الزواج، حجم الأسرة، وتتمثل في محددات : جتماعیةالوضعیة الا .2

 .هامة في القرار الشرائي للمستهلك الشرائي

هي مجموعة من السمات البشریة التي تمیز كل فرد وتختلف من شخص إلى آخر تبعا لعوامل : الشخصیة .3

 .وراثیة داخلیة وخارجیة

                                                 
 77-76ص.،ص2013حمید عبد النبي الطائي،بشیر عباس العلاق،سلوكیات السائح والطلب السیاحي، دار الزهران للنشر والتوزیع،الاردن 1
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في الدخل القابل للإنفاق، حیث أن للدخل الدور الأساسي في كیفیة اقتناء  تتمثل: الحالة الاقتصادیة .4

المستهلك للمنتج الملائم، حیث أن المستهلك ذو دخل منخفض یتجه دائما إلى شراء منتجات رخیصة ذات 

 .جودة منخفضة والعكس الذي له دخل مرتفع

  :العوامل الخارجیة:ثانیا

ن الرمـوز والحقـائق المتولـدة فـي المجتمـع والتـي تنتقـل مـن جیـل إلـى جیـل، مجموعـة معقـدة مـ: العوامل الثقافیة-ا

وقــد تكــون هــذه الرمــوز غیــر ملموســة كــالقیم ولغــة التخاطــب وتصــم الثقافــة الفرعیــة  والأصــلیة وهــي الثقافــة التــي 

فـــراد الهجـــرة، العمـــل المؤقـــت، وغالبـــا مـــا یكتســـب الأ:دخلــت وتعایشـــت مـــع ثقافـــة المجتمـــع الأصـــلیة لأســـباب منهــا

 1.الثقافات الفرعیة جوانب ومرتكزات عدیدة من أفراد الثقافة الأصلیة الذین یعیشون معهم

 2:تتمثل في:العوامل الاجتماعیة-ب

رفاته بحیـــث تصـــبح هـــذه صـــتفـــرد إلـــي الانتمـــاء إلیهـــا فـــي ســـلوكه و حـــاول الهـــي التـــي ی: الجماعـــات المرجعیـــة -1

 .المجموعة معیارا لتصرفاته ومرجعا له في سلوكه

وحدة اجتماعیة تتكون من شخصیین أو أكثر یكون بین أفرادها علاقة شرعیة كالزواج وصلة القرابة، : لعائلةا -2

ولكــن العائلــة تشــكل وحــدة اســتهلاكیة فلقــد كــان لهــا تــأثیر كبیــر علــى تصــمیم المنتجــات وتطویرهــا وتخطــیط 

 .برامج تسویقها

متوقـع أن یؤدیهـا الفـرد حسـب الجماعـة التـي ینتمـي، دور النشـاطات التـي مـن ال: الأدوار والمكانة الاجتماعیة -3

وكل دور یحمل مكانة تعكـس الاحتـرام وتقـدیر الـذي یتمتـع بیـه الشـخص مـن قبـل المجتمـع، بحیـث أن سـلوك 

 .الفرد یتأثر بدور أو المكانة الاجتماعیة التي یشغلها

                                                 
 78نفس المرجع السابق،ص 1
دراسة حالة مجموعة من الفنادق الجزائریة،مذكرة ماجستیر،تخصص الإدارة التسویقیة، غیر -لوك المستهلكبرنجي أیمن، الخدمات السیاحیة وأثرها على س 2

 148- 146ص .،ص2015جامعة محمد بوقره بومرداس، منشورة،
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تصــادیة ومســتویات التضــخم الســائدة یتــأثر قــرار الشــرائي للمســتهلك النهــائي بالــدورة الاق: العوامــل الاقتصــادیة -4

ففــي مرحلــة الــرواج الاقتصــادي یرتفــع الأجــر الحقیقــي، وفــي مرحلــة الكســاد ترتفــع معــدلات الكســاد وتتنــاقص 

 .القدرة الشرائیة للأفراد وتقل المشتریات

 ویقي سـتهلك وهـي عناصـر المـزیج التسـمجموعة العوامل التي تأثر في السلوك الشرائي للم: العوامل التسویقیة -5
 .من المستهلك تجاه منتجات الشركة يالایجابفكل عنصر یهدف لتأثیر 

 :تتمثل في: العوامل الموقفیة -6
 ...كل ما یمكن رؤیته من طریقة عرض السلع، دیكور، الألوان: البیئة المادیة - 
 .یختلف قرار الشراء باختلاف الوقت مثل أیام، أسبوع، الیوم، الفصول: عامل الوقت - 
 .مثل الحالات المزاجیة للفرد، السعادة، الحزن، قبل اتخاذ قرار الشراء: ة للفردالحالة المسبق - 

  .عوامل المزیج التسویقي السیاحي: الفرع الثاني
الصــورة المكونــة عــن منظمــة الخدمــة توجــد العدیــد مــن العوامــل التســویقیة التــي تــؤثر علــى ســلوك المســتهلك وعلــى 

  .لدى العملاء والزبائن الانطباعاتكوین فجمیع عناصر المزیج التسویقي تساهم في ت

  یوضح عناصر المزیج التسویقي السیاحي): 10(شكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  .من إعداد الطالبة

 عناصر المزیج التسویقي السیاحي

المنتج 
 السیاحي

التسعیر 
 السیاحي

التوزیع 
 السیاحي

الترویج 
 السیاحي

دلیل مادي 
 السیاحي

العملیات 
مقدم خدمة  السیاحیة

 السیاحیة

البیع  علانالإ
 الشخصي

العلاقات 
 العامة

التسویق 
 المباشر

تنشیط 
 المبیعات
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یمثل المنتج السیاحي مجموعة جوانب مختلفة حول مركز اهتمام محدد، مثـل الجـولات فـي : المنتج السیاحي .1

الســیاحي خصـائص معینــة  للمنـتجحیــث أن ...التاریخیـةاة فـي المــزارع، زیـارة المواقــع الطبیعیـة، الحیــ الأمـاكن

تحــــدیات وضــــغوط إضــــافیة ویشــــترك المنــــتج الســــیاحي فــــي بعــــض خصائصــــه مــــع علــــى الســــوق الســــیاحي 

الخصائص العامة للخدمات بالإضافة إلي وجود خصائص أخرى تمیز المنتج السیاحي لوحده، والخصائص 

 1:الخدمات هي المشتركة مع باقي

  المعنویة، عدم التشابه واللانمطیة، قابلیة الفناء -

أسعار المنتجات والخدمات السیاحیة یعني أن اعتدال أسعار ما یحتاجه ویستخدمه السـائح : السعر السیاحي .2

مــن خــدمات أو ســلع یســاعد كثیــر علــى جــذب المزیــد مــن الســیاح وتنشــیط الســیاحة الداخلیــة والخارجیــة التــي 

 .ذات جاذبیة سیاحیةتعتبر 

هي من الأمور المرغوبة من قبل السـائح كمـا تعتبـر مـن العناصـر الداعمـة لنجـاح العملیـة : التوزیع السیاحي .3

التســویقیة، فمــا الفائــدة مــن وجــود منــتج متمیــز ومعلــن عنــه بشــكل جــذاب إلا أنــه لــیس متــاح للمســتهلك فــي 

 2.ناء قد تحول بین اتخاذ قرار الشراء من عدمهالمكان وزمان المناسبین، فخاصیة الوفرة وسهولة الاقت

یمثــل التــرویج الســیاحي ركنــا أساســیا وحیویــا مــن أنشــطة المنظمــات الســیاحیة، فهــو مــرآة :التــرویج الســیاحي .4

عاكســـة للنشـــاط نفســـه ومـــدى التقـــارب بـــین المنظمـــات واحتیاجـــات المســـتهلكین مـــن خـــلال مـــا یعـــرض مـــن 

 .منتجات

بغـرض الاهتمــام بــالمنتج  د وســلوكه مـن خــلال صـور الاتصــال الاقنــاعيالشـراء الفــر وقـد یــؤثر التـرویج علــلا قــرار 

  وتوجیه  نوالترغیب فیه والتذكیر به، كما یعمل على نشر الوعي والثقافة بین المستفیدی

  3.انتباههم واهتمامهم

                                                 
 36-35ص.ص2014مروان أبو رحمة وآخرون،مبادئ التسویق السیاحي والفندقي، دارالأعصار للنشر والتوزیع،عمان، 1
 37السابق،ص نفس المرجع 2
 85،ص2001نعیم الظاهر،عبد الجابر یتیم،وسائل الاتصال ،دار الیازوري للنشر والتوزیع،عمان، 3
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  :ویشمل الترویج السیاحي ما یلي

فنـدق حـول منتجاتهـا أو أنشـطتها والأمـاكن وهو شـكل مـدفوع الأجـر للاتصـال غیـر الشخصـي مـن ال: الإعلان - أ

ـــدیم الســـلع  ـــه شـــكل مـــن الأشـــكال الاتصـــال غیـــر شخصـــي وهـــو وســـائل غیـــر شخصـــیة لتق الســـیاحیة، كمـــا أن

 .وجها إلى الجماهیر العامةة معلومة مقابل أجر مدفوع ویكون موالخدمات بواسطة جه

لجمهـــور مـــن أجـــل التكیـــف مـــع البیئـــة تلعـــب دورا فعـــال فـــي إقامـــة علاقـــات ایجابیـــة مـــع ا:العلاقـــات العامـــة - ب

السیاحیة والتعریف بها، كما أنها علم وفن اجتماعي تختص بتحلیـل الاتجاهـات والمواقـف والتنبـؤ بهـا وتقـدیم 

المشورة لإدارة الشركة حول الأمور التي تمس هیكلهـا التنظـیم ورسـالتها ورؤیتهـا وخططهـا وبرامجهـا، وتعتبـر 

كي قصة وكنوز السیاحة فـي بلـد مـا مـن الأمـور المألوفـة لتـرویج أو تنشـیط إقامة المعارض السیاحیة إلي تح

 .السیاحة في بلد ما

          عبـــارة عـــن ممارســـات التـــي یقـــوم بهـــا موظفـــون مســـتهدفون مـــن أجـــل التوضـــیح لمنتجـــات :البیـــع الشخصـــي -ج    

ودوره یتمثـل فـي التوقعـات السـلوكیة التـي  المنظمة، والإقناع بشرائها لمتلقین حالیین ومرتقبین ومن ثم عملیة التبادل،

 1.البیعیة الفقهتساعد على نجاح 

وهو اتصال سلوكي یهدف لتولید حـافز مؤقـت لـدى العمیـل أو الوسـیط التجـاري أو رجـال : تنشیط المبیعات -د    

 :مد هدفها هوویعرف بأنه أنشطة تسویقیة قصیرة الأ.. البیع ویتم من خلاله إقامة المعارض والأفلام والعینات

 .حفز المستهلكین على الشراء - 

 .توجیه ومساعدة الوسطاء والموزعین - 

 .تعزیز الإعلان وغیره - 

 .استمالة السلوك الشرائي - 

 .توجیه رجال البیع ومساعدتهم - 

                                                 
 265-262ص.على فلاح الزغبي، مرجع سابق ص 1
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هـــي القـــدرة علـــى الاتصـــالات بـــین المصـــدر والمســـتفید مـــن دون الحاجـــة لوجـــود جهـــات : التســـویق المباشـــر -ه   

رفـت فـي القنــوات التسـویقیة للسـلع والخــدمات إلا أن ظهـور التقنیـات الحدیثــة وتطـور وســائل وسـیطة كـذلك التــي ع

الاتصال والحاجـة الماسـة إلـى تقـدیم الخـدمات والسـلع والرغبـة فـي كسـب العمـلاء والمحافظـة علـیهم جعـل الحاجـة 

  1.الضروریة بالاستعانة بالتسویق المباشر وأسالیبه المختلفة

ى رد فعل الزبائن ومقدمي الخدمات فتركیبة دلیل المادي التـي ثر بصورة إیجابیة وسلبیة علتؤ : الدلیل المادي -5

 بالبنـــاءاتتتضـــمن الحجـــم، الشـــكل، التصـــمیم والمـــوارد المســـتعملة فـــي البنـــاء الموقـــع وعناصـــر الجاذبیـــة مقارنـــة 

والـــدلیل المـــادي الخـــارجي حیـــث أن الـــدلیل المـــادي الـــداخلي یـــؤثر علـــى الصـــورة الذهنیـــة المدركـــة، . المجـــاورة لهـــا

جمیـع تلـك العوامـل تشـترك فـي خلـق الانطبـاع والصـورة .... والإضـاءةلمنظمة الخدمة وترتیب المعدات والمكاتب 

  .الذهنیة

ـــى المســـتهلكین، وكـــذلك : عملیـــة تقـــدیم الخدمـــة -6 ـــاع والصـــورة الذهنیـــة إل تعتبـــر عـــاملا مهمـــا فـــي خلـــق الانطب

لخدمة،فالمظهر الحسن وقوة الشخصیة والثقة بـالنفس والإقنـاع والابتسـامة فـي العملیات في كیفیة تقدیم وتوصیل ا

  2.وجه الضیف قد تساعد على التغلب على مشكلة الانتظار للحصول على الخدمة

تعطي أهمیة بالغة لتطویر واختیار موقع المنظمة كاختیار مكان لوكالة السفر أو : مقدم الخدمة) مكان(موقع -7

فالفنادق مثلا لابد أن تأخذ مواقع إسـتراتیجیة سـهلة البلـوغ مـن ناحیـة الجهـد والتكلفـة فضـلا عـن  الفندق أو غیرها،

الجو والمناخ الـذي یتماشـى مـع نـوع السـیاحة ولضـمان التـأثیر علـى العمـلاء لابـد مـن التطـرق إلـى ثـلاث قضـایا، 

  3:تخص الحیز المكاني التي تقدم به الخدمة وهي

 ..)ناطق، المدن، القرىأسواق الم: (تحلیل المناطق - 

 .تحلیل خصائص المكان الذي یجب أن تقع فیه المنظمة الجدیدة: تقییم الموقع - 
                                                 

ع وطباعة، فؤادة عبد المنعم البكري، التسویق السیاحي وتخطیط الحملات الترویجیة في عصر تكنولوجیا الاتصالات، دار الكتب للنشر وتوزی 1
 59- 58ص.،ص2007القاهرة،

 145برنجي أیمن، مرجع سابق،ص 2
 146نفس المرجع السابق،ص 3



 حالاتصالات التسویقیة الالكترونیة وسلوك السیا                        الفصل الثاني  
 

73 
 

ــــة وتحلیــــل خصــــائص العمــــلاء : التحلیــــل الســــیاحي -  تحلیــــل المنطقــــة ذات العلاقــــة المباشــــرة بالامــــاكن المحتمل

  .والمستهدفین

 آلیة اتخاذ القرار الشراء لدى المستهلك السیاحي: المطلب الثالث

 قرار المستهلك بها یتخذ التي الطریقة على التعرف هو المستهلك سلوك دراسة في للمسوق الأساسي التركیز إن

 بمجموعة المستهلك ، یمرالمستهلك في للتأثیر المناسبة التسویقیة الإستراتیجیات تصمیم في ذلك یفید و ، الشراء

 وتنتهي ، بالحاجة بالشعور المراحل هذه تبدأ ، دماتالخ و للسلع الشرائي القرار اتخاذ عملیة في المراحل من

 هذا حول اتخذه الذي الشرائي القرار عن الأخیر هذا رضا عدم أو ورضا للمنتج المستهلك استعمال بمرحلة

  المنتج

  1:تمر بخمس مراحل أساسیة تتمثل فيو  القرار الشرائي لدى المستهلك اتخاذعملیة  :الفرع الأول 

تمثل في إدراك الفرد لوجود مشكلة ما، ویحدث هذا الإدراك عندما یشعر المستهلك بوجود ت: إدراك المشكلة .1

وقد یحدث إدراك المشكلة من عدة مراحل . فارق بین الموقف الأمثل، والمواقف الفعلي الذي فیه وقت نحدد

، أو لإعلانفرد ولیس دفعة واحدة، فهماك العدید من المواقف التي یؤخذ منها قرار الشراء بعد مشاهدة ال

 .بعرض المنتج عن سعر خاص منخفض

الحاجة یبدأ المستهلك بجمع المعلومات حول البدائل  أوبعد التعرف على المشكلة : البحث عن المعلومات .2

الممكنة أو المتاحة من المنتجات التي تساعده على حل المشكلة أو إشباع الحاجة، وهناك عدة مصادر 

 .یستخدمها المستهلك للحصول على المعلومات عن مختلف البدائل المتاحة عن السلعة أو الخدمة

 المعارف العائلة، الأصدقاء،: مصادر شخصیة. 

 رجال البیع، المعارفالإعلان: مصادر تجاریة ،. 

 ةالجماهیریوسائل الاتصال : مصادر عامة . 

                                                 
 61-60ص .فؤاد عبد المنعم البكري،مرجع سابق،ص 1
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 تقییم السلعة واختبارها: مصادر التجاریة الاختباریة 

بعد جمع المعلومات یبدأ المستهلك بدراسة هذه المعلومات واتخاذ عدد من القرارات : مرحلة تقییم البدائل .3

مل التقییم لمختلف البدائل المتاحة، وهذه القرارات الفرعیة تساعد على اتخاذ القرار النهائي الفرعیة والتي تش

 .للشراء

ممكنـا  وإشـباعا منفعـة أقصـىیتم اتخاذ القرار باختیار البدیل الذي یحقق للمسـتهلك : مرحلة اتخاذ قرار الشراء .4

المســتهلك باتخــاذ قــراراه وذلــك بتــوفیر ل التســویق تســهیل مهمــة وعلــى مســؤو  بأقــل تكلفــة وأقــل درجــة مخــاطرة،

 .بیانات كافیة حتى یتمكن من اتخاذ القرار بثقة كبیرة

ویتمثــل فـي شــعور المســتهلك بالرضــا أو شــعوره بعـدم الرضــا عــن المنــتج الــذي قــام : مرحلـة التقیــیم بعــد الشــراء .5

حــول هــذا المنــتج قبــل بشــرائه فعــلا، ویحــدث الرضــا عنــدما یقابــل الأداء الخــاص بــالمنتج توقعــات المســتهلك 

الشراء، أما إذا لم یقابل الأداء توقعات المستهلك فانـه یشـعر فـي هـذه الحالـة بعـدم الرضـا، وفـي كـلا الحـالتین 

فـــإن المعلومـــات المســـتخدمة مـــن خیــــرة المســـتهلك مـــع المنـــتج ســـوف یــــتم تخزینهـــا فـــي ذاكرتـــه حتـــى یمكنــــه 

 .اتخاذ نفس القرار الشرائي مرة أخرىاستخدامها عندما یدخل المستهلك في حالة الحاجة إلى 
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  .یوضح مراحل اتخاذ قرار الشراء لدى السیاح) 11(شكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  من إعداد الطالبة

 شرائي إزاء سلوك إلى السیاح سلوك في المؤثرة العوامل مختلف أساس على تتحول المواقف1: فإن علیهو     

 زمنیة فترة عبر و البیانات و المعلومات تراكم من تتولد فقد الجاهزیة حالة أما السفر، نیة فرتو  بعد القصد جهة

 التهیؤ أو الاستعداد حالة إلى الوصول السائح یستطیع بالتالي و .النهائي شكلها تأخذ حتى تقصر قد و تطول قد

 خاصة بمغریات و متفاوتة بأسعار و یاحیةس بلدان عدة تكون كأن لدیه المتوفرة البدائل بتقییم قیامه بعد للسفر

 هي النموذج هذا نتائج أهم من و للسائح الشراء  سلوك على ایجابیا أو سلبیا تؤثر عابرةمؤثرات  اعتبارها یمكن

 النموذج هذا في تبادل لعملیة السائح یجریه الذي البدائل لتقییم النهائیة النتیجة عن عبارة هي التي الرضا حالة

 كان مما أكثر حدث إذا و رحلته قبل متوقعا كان مثلما جیدة سیاحیة خدمات على المعني السائح لیحص أن هو

  المثالیة الرضا حالة تتحقق فهنا متوقعا

                                                 
 67مرجع سلبق،ص 1

 تحــــــــــــــدید المشـــــكلــــــــة

 الــــــــــــــــرضا عــــدم الــــــــرضا

 البــــــــــــــــــــحث

 تقــــــــــییم البــــدائل

 الشـــــــــــــــــــراء

 بعد الشـــــراء تقــــــــــــییم ما
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  لامةــــــــــــصورة الع: الفرع الثاني

" :كوتلر على أنها حیث عرفها التسویق مجال في المتخصصین الباحثین مختلف عند العلامة تعاریف تعددت

اسم أو عبارة أو علامة أو رمز أو رسم من كل هذه العناصر تستخدم في التعریف بعرض بائع أو مجموعة 

، ویرى كوتلر أیضا أن العلامة عامل جوهري ترتكز على مفهومي التركیز ."بائعین وتمییزهم عن المنافسین

  1والتمییز فهو یعرفها من وجهة نظر تسویقیة 

 سبة للمستهلكأهمیة صورة العلامة بالن- 1

 نبرزها التي و الأسواق، في ضروریة استدلال نقطة تمثل إذ للمستهلك، بالنسبة جوهریة أهمیة التجاریة للعلامة

   2:في

 و المستهلك، یقتنیها التي المنتجات جودة و لمصدر ضمانًا التجاریة العلامة تعتبر : للمستهلك ضمان مةلاالع

 أسلو أوج المنت شراء مكان اختلف مهما )الإشباع( الرضا من مماثل توىمس الأخیر لهذا تضمن فهي أدق بعبارة

 جالمنت جودة بتأمین الشراء عملیة تسهیل خلال من المدرك الخطر درجة من تقُلِّصُ  العلامة فإنّ  بذلك و .توزیعه

 التعریف خلال فمن ،جللمنت المستهلك إدراك على تُؤَثِّرُ  أنّها العلامة دور من :المؤسسة عرض زتمی مةعلاال

قُ  التي بالمؤسسة  إلى إضافة العلامة، نفس لمنتجات السابقة الاستهلاكیة بالتجار ربطها و جالمنت هذا تُسَوِّ

 تمییزها على یساعده ما العلامة قیمة یحدد أن المستهلك یستطیع لها؛ التابعة )الاتصالیة( التسویقیة النشاطات

  .الأخرى التجاریة العلامات عن

 إیجاد على المستهلك یساعد بها تُعَلَّمُ  التي المنتجات و للعلامة الصحیح التقییم  :للمستهلك قیمة تمنح مةعلاال 

   المستهلك قیم توافق أن إمّا للعلامة المضافة فالقیمة .الاجتماعي ومستواه قیمته مع تتناسب التي المنتجات

  . خمةالف العلامات ذلك مثال جالمنت باقتناء ذاتیته یحقق بذلك و

                                                 
 2012،64ري قسنطینة،عیون سهیلة، دور التسویق العلمي في المحافظة على صورة العلامة أثناء الأزمات التسویقیة، تخصص تسویق، جامعة منتو  1
 65نفس المرجع السابق،ص  2
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 توجیه على العلامة تعمل البدیلة و المماثلة بالمنتجات تعِّجُ  سوقٍ  في :المستهلكین ولاء كسب تسهل العلامة

 كون خلال من المستهلك ولاء بكسب یسمح ما الاستهلاك، واسعة للمنتجات بالنسبة خاصة المستهلك شراء قرار

  .قراراته توجیه في استدلال نقطة العلامة

  مة بالنسبة للمؤسسةأهمیة العلا- 2

  1:تجاریة ومعنویة، وتتمثل هذه المیزات فیما یليتقدم العلامة میزات كثیرة للمؤسسة باعتبارها ذات قیمة 

 العلامة تعزز شهرة المحل -

 تسمح العلامة بزیادة هامش إضافي في سعر المنتج -

 .العلامة تزید من قیمة المؤسسة في البورصة -

 لمؤسسة من التقلیدالعلامة وسیلة لحمایة منتجات ا -

  .تحقق العلامة إحساس بالافتخار لدى العاملین بالمؤسسة -

  سلوك السائح نماذج: المطلب الرابع

لقد ظهرت العدید من النظریات والنماذج التي ركزت على دراسة السلوك بشكل عام وعلى دراسة سلوك   

جال العلوم الاقتصادیة والنفسیة المستهلك بشكل خاص ولقد حظى سلوك المستهلك باهتمام المختصین في م

یاغة النظریات والنماذج حسب هذه العلوم ومن أهم ن العلوم وكل منهم حاول تفسیره وصولاجتماعیة وغیرها م

  2:یلي النماذج نذكر ما

          Nicosia1966نموذج   .1

تمثل  الإجراءات بأن المستهلك یمثل نظام متمیز یتم التعرف علیه من خلال المخرجات وأن  nicosiaیجد  

وأن سلوك المستهلك نتیجة للمدخلات المتمثلة في المنبهات،  إجاباتعناصر تكوین السلوك وتظهر على شكل 

                                                 
 66نفس المرجع السابق،ص 1
،جامعة أبـو بكـر مساوي مباركة، الخدمات السیاحیة والفندقیة وتأثیرها على سلوك المستهلك،دراسـة حالـة مجموعـة مـن الفنـادق لولایـة مسـتغانم،مذكرة ماجسـتیر 2

  159،ص2012دولي، بلقاید، تلمسان الجزائر، غیر منشورة، تخصص تسویق
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اتخاذ القرار تمر من خلال  إجراءاتموقف معین ولیس نتیجة لاتخاذ قرار فان لاتخاذ  كإجراءیعتبر  أنیمكن 

ضوع ما، ولقد مثل تكوین سلوك المستهلك على شكل مخطط تكوین مواقفه وتحریك دوافعه وتهیئة الفرد تجاه مو 

  : هي أجزاء أربعةمكون من 

 مصادر المعلومات التي یتلقاها المستهلك من المنظمة والتي تؤثر على موقفه. 

  البحث عن البدیل وتقییمها. 

  الشراء ویكون نتیجة التحول الحاصل في الدوافع) فعل(قرار. 

 للخبرات السابقة تجاه المنتجتخاذ القرار والتي تكون نتیجة والعملیات اللاحقة لا الأفعال.  
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 NICOSIAمخطط نموذج ): 12(الشكل رقم                       

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

 

 

ك،دراسـة حالـة مجموعـة مـن الفنـادق مساوي مباركة، الخدمات السیاحیة والفندقیة وتأثیرها علـى سـلوك المستهل: المصدر

لولایـــــــة مســـــــتغانم،مذكرة ماجســـــــتیر،جامعة أبـــــــو بكـــــــر بلقایـــــــد، تلمســـــــان الجزائـــــــر، غیـــــــر منشـــــــورة، تخصـــــــص تســـــــویق 

  161،ص2012دولي،

 المجال الثاني  المجال الأول

 المواقف

 اتخاذ القرار

تحویل 
 الدوافع

خصائص 
 المستھلك

البحث عن 
العلاقات 

 المتبادلة وتقییمھا

مصدر المعلومات            
  )المشروع(

 خصائص
 المشروع

 

  التعرض للرسالة  -
المحفزات  -
  )المنبھات(
 

المجال 
 الثالث

  تعلیم  -
  خبرة  -
 تجربة -

إجراءات 
 الشراء 

الاستھلاك 
 التخزین

مات المعلو
 المرتدة

 المجال الرابع  سلوك الشراء 
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وفق هذا النموذج فإنه یظهر بأن المخرجات تكون متأثرة بالحوافز التي یتلقاها من المشروع والإجراءات 

كون التعرض لهذه المحفزات والإجراءات التي تتم داخل المستهلك ویكون التعرض التي تتم داخل المستهلك وی

  1:لهذه المحفزات والإجراءات على النحو التالي

  والتي تتضمن خصائص المشروع  الأولالمجال  إطاریقوم المشروع بتوجیه الرسائل في المجال الأول

 .اقف المستهلكینالمجال الثاني بهدف التأثیر على میول ومو  إلىومنتجاته 

  كز هذا على میول ومواقف المجال الثاني یتكون من خصائص الشخصیة للمستهلك وعلى الأخص یر

 .المستهلك، وبحث وتقییم العلاقات المتبادلة وطبیعة المعلومات المرسلة

  ثم  الثالث بعد أن یتم تحویل وتوجیه الدوافع والتي نستطیع من خلالها فهم إجراءات الشراء ومنالمجال

 .اتخاذ القرار وصولا إلى التعرف على سلوك الشراء الواقع

  والتي تقوم ) المعلومات المرتدة( قرار الشراء اتخاذالمجال الرابع یمثل ردود فعل المستهلكین بعد

 .المنظمات بالتعرف علیها وتقییمها من خلال المتابعة والدراسة

 نموذج الطائي لسلوك السائح.2

ائي سلوك السائح تجاه الخدمات السیاحیة والفندقیة حیث یتكون هذا النموذج من أربعة عالج نموذج حمید الط

  2: محاور متمثلة في

 المخلات. 

 عناصر المزیج التسویقي الخدمي. 

  للسائح الشخصیةالسمات. 

                                                 
،جامعة أبو بكر مساوي مباركة، الخدمات السیاحیة والفندقیة وتأثیرها على سلوك المستهلك،دراسة حالة مجموعة من الفنادق لولایة مستغانم،مذكرة ماجستیر 1

 161،ص2012بلقاید، تلمسان الجزائر، غیر منشورة، تخصص تسویق دولي،
 120حماني آمنة، مرجع سابق،ص 2
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حیث تتفاعل هذه العناصر الثلاثة فیما بینها لتولد المخرجات شرط وجود نیة السفر، وینتج عن هذا   

اعل قرار سلوك الشرائي للسائح على تقییم البدائل وفي المرحلة النهائیة من النموذج یظهر جلیا مستوى التف

  .الرضا وتكریسه لتحقیق الولاء لجهة القصد التي تحقق توقعات السائح

 :نموذج الجعفري لسلوك السائح .2

  اسة أجراهادر  53ر من نموذجا لتفسیر سلوك السیاح، حیث یرى أنه خلال أكث 1987اقترح الجعفري    

تمركزت حول سلوك السائح كفرد وضمن المجامیع السیاحیة، إن السیاح یتنازلون عن ثقافتهم القطریة الضیقة 

عندما یكون في جهة العقد أجنبیة وأنهم یقومون بتیني الثقافة خاصة بالبلد المضیف لكي یحققوا جزءا مهما من 

البلد المضیف هي مختلف العادات والتقالید واللغة ومعتقدات أغراض الرحلة والسفر، حیث یقصد بثقافة 

  1:یلي ومن مكونات نموذج الجعفري ما.الأفراد

  السائح لا یبحث عن ثقافة نمطیة تعود علیه. 

   رصیده إلىالسائح یستمتع برحلة یكون في كل خطوة فیها شیئا جدیدا یضاف. 

   لكل شئ جدیدرضا السائح یعتمد على جوانب منه على مدى إدراكه. 

  الدوافع الحقیقیة للسفر. 

  الشوق للحریة والانعتاق من الروتین ویعتبر عنصر أساسا في آلیة السفر. 

  الرقابة في تقدیم خدمة سیاحیة نمطیة. 

  التكیف مع البیئة في جهد القصد یعد شرطا لازما للاستمتاع بالرحلة. 

   الخدمةیتكون الولاء من خلال التجدد والابتكار في تقدیم. 

دوافع حب التغیر والاستكشاف للقیام بالرحلة السیاحیة وأهمل العوامل الأخرى النموذج ركز على  أنحیث 

كالعامل الدیني التي تشكل دافع آخر یؤثر على قرارات السیاح ، وكما أن السائح من خلال النموذج تحافظ على 

                                                 
 123-122ص .المرجع،صنفس  1



 حالاتصالات التسویقیة الالكترونیة وسلوك السیا                        الفصل الثاني  
 

82 
 

البلد المضیف إلا نادرا، وهذا ما لم یؤخذ بعین  بیئته وسلوكه خلال الرحلة لا یختلط أو یتفاعل مع ثقافات

  .الاعتبار في هذا النموذج

  أثر الاتصالات الالكترونیة في استقطاب السیاح: المبحث الثالث

تلعـــب الاتصـــالات التســـویقیة دورا فـــي توجیـــه ســـلوك الســـیاح نحـــو الشـــراء،منذ أن تطـــورت وســـائل الاتصـــال      

نتشـار الهـاتف المحمـول والانترنـت قـد أتـاح للمؤسسـات السـیاحیة اسـتخدام كـل والتقنیات المرتبطة به، خاصة إن ا

  .هذه القنوات الالكترونیة، إذ ما أرادوا الوصول إلى السیاح في كل مكان

  القنوات الالكترونیة وسلوك السیاح: المطلب الأول

یـــدة لتحســـین كفـــاءة وفعالیـــة تقـــدم القنـــوات الالكترونیـــة فـــي مقـــدمتها الانترنـــت للمؤسســـات الســـیاحیة ســـبل جد    

  .نهج جدید لجذب والاحتفاظ بزبائنها وإتباعالاتصالات التسویقیة، 

  تعریف المجتمع الرقمي: الفرع الأول

هـــو المجتمـــع الحـــدیث المتطـــور الـــذي یتشـــكل نتیجـــة لاعتمـــاد ودمـــج تكنولوجیـــا المعلومـــات والاتصـــالات فـــي     

د هذا المجتمع فـي جمیـع معاملاتـه وخدماتـه علـى بوابـة الانترنـت التـي المنزل والعمل والتعلیم والترفیه، حیث یعتم

یثـــق بهـــا أفـــراد المجتمـــع لانجـــاز معـــاملاتهم الكترونیـــا، فهـــم یقومـــون مـــن خلالهـــا بـــدفع الفـــواتیر وطلـــب البیانـــات 

والوصــول إلــى المعلومــات التــي تهمهــم وكــذلك الحصــول علــى الخــدمات الحكومیــة، حیــث أنــه فــي هــذا المجتمــع 

قمي یتلاشى التعامل بالنقد لان الثقة تكون اكبر بالمعلامات الالكترونیة، یحمل أفراد المجتمع الرقمـي بطاقـات الر 

تقنیة البطاقة الذكیة التي تعتمد توثیـق البیـومتري مـع القـدرة علـى تطبیقـات متعـددة  إلىالهویة الوطنیة التي تستند 

یعتمــد علــى تكنولوجیــا المعلومــات ویــؤدي إلــى خلــف فــرص  مثــل الهویــة الشخصــیة والمعــاملات المالیــة، كمــا أنــه

  1.العمل من خلال المجمعات التكنولوجیة ومراكز الاتصال

                                                 
،شهادة )قیاس النفاذ إلى تكنولوجیا المعلومات والاتصالات بقطاع التعلیم بالشرق الجزائري(علوي هند، المرصد الوطني لمجتمع المعلومات بالجزائر 1

 41،ص2008دكتوراه،تخصص إعلام علمي وتقني، جامعة متنوري قسنطینة، 
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جمیع الأنشطة والتدابیر، والممارسات المرتبطة بالمعلومات " 1:ویمكن تعریف مجتمع المعلومات على أنه    

والجهود الإبداعیة والتألیف الموجه لخدمة ونشرا وتنظیما، ویشمل إنتاج المعلومات، أنشطة البحث  إنتاجا

على إنتاج المعلومة والحصول علیها واستغلالها  أساساالأهداف التعلیمیة والتثقیفیة، إن مجتمع المعلومات یتركز 

في خدمة أهداف التنمیة والتطویر، من خلال وضع آلیات وإدارة انسیابها بواسطة بنیة تحتیة للمعلومات وشبكات 

أهم عنصر في مجتمع المعلومات مبني على قیمة المعرفة وإتاحة عادلة للوصول إلى المعلومات الاتصال، و 

  .ارة استخدام تكنولوجیا المعلوماتهي تنمیة الإدراك البشري ومه

  2:یلي ومن خصائص مجتمع المعلومات ما  

  یة لتجمیعها وتوزیعها تراكمیة وأكثر الوسائل فعال لأنهاأن المعلومات غیر قابلة للاستهلاك أو التحول

 تقوم على أساس المشاركة في عملیة التجمیع والاستخدام العام والخاص 

  أكثر القرارات فعالیةعلى اختیار  الإنسانیةأن قیمة المعلومات عي استبعاد عدم التأكد، وتنمیة قدرة. 

  كیز على العمل تقوم على أساس التر  أنهاأن سر الواقع الاجتماعي العمیق لتكنولوجیا المعلومات

 .الذهني، وتعمیقه والتجدید في صیاغة النسق الاجتماعي

  الانترنت وسلوك السیاح : الفرع الثاني 

تتصل المؤسسات السیاحیة بزبائنها المحتملین من خلال وسائل الإعلام المختلفة والتي منها التلفاز،      

ي الوسائل المستخدمة مما أدى إلى ظهور وعلى مدى سنوات عدیدة حدث تطور هائل ف... الصحف والمجالات

  نموذج جدید للاتصال وهو شبكة الانترنت والتي تعتبر اتصالات عالمیة ضخمة تربط عشرات 

من الشبكات الحاسبات المختلفةـ، وقد بدأت المؤسسات السیاحیة بتبنیها كوسیلة تسویقیة لها من القوة  ألآلاف

  3.یر من طریقة أدائها لأعمالهاوالإمكانیات التي تجعل هذه المؤسسات تغ

                                                 
 42نفس المرجع،ص 1
 42نفس المرجع،ص 2
 138ني آمنة، مرجع سابق،صحما 3



 حالاتصالات التسویقیة الالكترونیة وسلوك السیا                        الفصل الثاني  
 

84 
 

  1:الانترنت لعدة أسباب نذكر أهمهاحیث یلجئ السائح إلى استخدام 

 عروض لینة حسب رغبات المستهلك حیث یستطیع هذا الأخیر أن یؤلف الرحلة حسب : أكثر حریة

.. المنزل المطاعم كما تتعدد أماكن البحث عن المعلومات في العمل، أنواع إلىرغباته من درجة الفندق 

أي مرونة أكثر في التحرك، الانترنت تجعل السائح یعیش تجربة السفر من خلال التجول في الأماكن 

 .التي یرید السفر إلیها بعیدا عن  عوامل أخرى یمكن أن تؤثر على اختیاره في مكاتب السفریات

 لا من مراجعة مكاتب الانترنت ولدت نمط جدید من الاستهلاك مرتبط بالوقت حیث أنه بد: سرعة أكثر

السفریات أصبح یمكن للسائح أن یبحث عن مبتغاه من المنزل أو مكان آخر، وتكون هناك خیارات 

وعروض أكثر أمام السائح حیث یوفر أمامه فرصا وخیارات متنوعة من حیث مواعید ورحلات الطیران، 

 ....أنواع الفنادق أسعارها

 لى المنتجات السیاحیة لأنها تسهلائح وحتى القائمین عالانترنت تلبي حاجات الس: سهولة التبادل 

عملیة تبادل المعلومات الضروریة لتسویق المنتجات السیاحیة وهي تختلف من معلومات حول جهة القصد 

وصف الخدمات المقدمة الأسعار هذه المعلومات تتعلق بالمعطیات الضروریة لجذب الزبائن المحتملین لتقدیم 

 .غري لإتمام عملیة البیع على الشبكةالمنتجات من شكل م

الترویجیة للأعمال التجاریة في المؤسسات السیاحیة على شبكة الانترنت أكثر  الأنشطةكما تسعى ممارسة 

  2:استخداما ولا تقل أهمیتها عن نظیرتها التقلیدیة من خلال

  نموا إعلامیةوسیلة  أسرعالانترنت  أن 

   علــى وســائل الاتصــالات الحدیثــة مــن أجهــزة د علــى الشــبكة والــذي انفــتح الســاعات الطویلــة التــي یقضــیها الفــر

هــاتف ثابتــة وخلویــة وحواســیب متطــورة واســتخدام متزایــد لشـــبكة الانترنــت ومــا تــوفره مــن إمكانــات فــي إجـــراء 

 .الأبحاث والتعرف على احدث المعلومات حول جهة القصد
                                                 

 139.138ص.نفس المرجع،ص 1
 108بوباح عالیة، مرجع سایق،ص 2
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  المتطورة توالبرمجیا انتشار الحاسبات الشخصیة وشبكات الاتصالات بأنواعها. 

یعــد مــن بــین أهــداف المؤسســات الســیاحیة مــن التــرویج علــى الشــبكة هــو جــذب الســیاح نحــو موقعهــا الالكترونــي 

وعلیه یكمن عن مدى تأثیر الاستثمارات الترویجیة التي تقـوم بهـا هـذه المؤسسـات مـن خـلال عـدد الـزوار المواقـع 

  .الالكترونیة

فسیر أثر الاتصالات التسویقیة الالكترونیة في اتخاذ قرار الشراء لدى لت AIDAنموذج : المطلب الثاني

  .السیاح

ة من خلال نقل السائح المحتمل یهدف الترویج السیاحي باعتباره عملیة اتصال إلى إحداث تغیرات سلوكیة معین

مراحل ب AIDAعملیة الشراء، حیث یمر السائح حسب نموذج  إلىالفعلي من مرحلة إلى أخرى وصولا  أو

  1:نذكرها .متتابعة عند الشراء تبدأ بالانتباه ثم الاهتمام أو الرغبة ثم اتخاذ قرار الشراء

  .التسویقیة الالكترونیة في إثارة انتباه السیاح تدور الاتصالا: الفرع الأول

علیها،  قد لا یدرك السیاح ماهي المواقع الالكترونیة الموجودة على الشبكات، وماهي المنتجات التي تباع 

ولتحقیق هذا الإدراك كان لابد للمؤسسات السیاحیة من جذب انتباه السیاح إلى هذه الوسیلة الاتصالیة وذلك إما 

عن طریق استخدام وسائل الاتصال التقلیدیة وذلك بوضع عنوانها الالكتروني، أو عن طریق وضع لافتات في 

الأخرى، أو عن طریق البرید الالكتروني، كما أن  وسائل الاتصال الأخرى كبطاقات الأعمال مواقع الشركات

المواقع التي  إلىوضع العنوان الالكتروني في محركات البحث یساعد السیاح مستخدمي الانترنت في الوصول 

ار یبحثون عنها، وتعتبر محركات البحث وسیلة ذات فعالیة في تحقیق الإدراك للموقع إلا أنها لا تضمن أن یخت

  ع أو أن یتذكره، غیر أنه یجب ألا تعتمد المؤسسات على محركات البحث فقط المستخدم الموق

من أجل خلق إدراك لموقعها، فمحركات البحث تعتمد علـى معـاییر معینـة لترتیـب العنـاوین الالكترونیـة فـي قائمـة 

المنــتج وفــي  نتــائج البحــث، كمــا تعتبــر إعلانــات اللافتــات أیضــا طریقــة فعالــة فــي جــذب الانتبــاه إلــى الماركــة أو

                                                 
 142حماني آمنة، مرجع سابق،ص 1
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توصــیل المعلومــات عــن هــذه المعلومــات، حیــث أن زیــادة الإدراك ســببه التعــرض للإعــلان ولــیس الضــغط علیــه، 

علــى الإعــلان للانتقــال إلــى موقـــع الضـــغط  إلــىحیــث أن جــذب الانتبــاه إلــى الإعــلان أكثـــر مــن دفــع المســتهلك 

ة واحــدة الطــرق التــي یعتمــدها جمهــور الانترنــت المعلــن، إلا أنــه أقــل تــأثیرا مــن التعــرض للإعلانــات المطبوعــة لمــر 

  .لإیجاد المواقع الالكترونیة

  .لجذب الزائرین للموقع الالكتروني والاحتفاظ بهمالطرق البدیلة ): 13(كل رقمالش

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 ، الأول�ى، الطبع�ة التوزی�ع، و للنش�ر وراقال� ،"الانترن�ت عب�ر التس�ویق"العلاق، عباس بشیر :المصدر

  58.ص 2002 الأردن، عمان،

  .إثارة اهتمام السیاح من خلال الاتصالات التسویقیة الالكترونیة: الفرع الثاني

یرجع اهتمام المشاهدین بإعلانات عبر التلفزیون التفاعلي إلى كونها إعلانات حمیمة وحسب المشاهد     

ضة، مع قدوم الطفل الأول تتابعهم وطبیعته ومیوله، فالأزواج الجدد تعرض لهم رحلات سیاحیة خاصة منخف

إعلانات ملابس واحتیاجات الأطفال وبعد مدة تلاحقهم إعلانات الألعاب وهكذا، حیث نقلة نوعیة جدیدة تركز 

محتوى الموقع 
  الالكتروني

 محركات البحث 

 الأدلة

 عناوین الوب

 الروابط المتبادلة

 إعلانات الانترنت
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على المحتوى المناسب لكل زبون بالتلفزیون التفاعلي یمكن أم یقدم إعلانا مصمم خصیصا لكل زبون، وذلك 

والاهتمام الذي تولده الإعلانات الالكترونیة في نفسیة السیاح یقوده إلى  حسب البرنامج ، إشارات إعلانیة ،

، وقبل أن الموقع الالكتروني للمؤسسة، فعادة ما یأخذنا النقر على الإعلانات غالي الموقع الالكتروني للمعلن

و المنتج یقوم زائر الموقع بأي تصرف أو فعل یجب أن تكون لدیه مشاعر ایجابیة أو اهتمام بالمؤسسة أ

كذلك على المواقع الالكترونیة أن تقدم للزائر أسباب مقنعة لیبقى في الموقع،وأن یراعي في تصمیم الموقع .المقدم

  1.أهداف الموقع وطبیعة الزوار ومستوى التكنولوجیا التي یستخدمها الزائر

  حالاتصالات التسویقیة الالكترونیة كأساس لخلق الرغبة لدى السیا: الفرع الثالث

أن  مصدر المعلومات الشخصیة له تأثیر قوي على تفضیلات المستهلك وخیاراته، حیث أن القنوات     

الالكترونیة تسمح بإیجاد تأثیر العلاقات الشخصیة لان المبدأ الأساسي للسلوك المستهلك هو أن المستهلكین 

لمواقع للرغبة لدى السیاح یتحقق عادة لدیهم القدرة على تأثیرات قویة تمارس على بعضها البعض، كما أن خلق ا

عن طریق وسائل تنشیط المبیعات أو استخدام قوي البیع، إما عن طریق الانترنت فیتم خلق الرغبة عن طریق 

إرسال الرسائل الالكترونیة إلى الجمهور المستهدف، كما تستطیع المؤسسات  استخدام التسویق المباشر في خلق 

الاهتمام والرغبة، مهور المستهدف ومن ثم تصمیم رسالة إعلانیة قادرة على خلق الرغبة عن طریق تحدید الج

حیث یربط التسویق المباشر المنتجین بالزبائن عن طریق نوعین من الاتصال باستعمال العناوین الشخصیة 

 2.خصیةوذلك بتكوین قاعدة من البیانات الش....للزبائن عن طریق البرید الالكتروني أو الهاتف المحمول 

  الاتصالات التسویقیة الالكترونیة ودورها في الحث على الاستجابة:الفرع الرابع

للحصول على ...لكوبوناتتقدم المؤسسات السیاحیة العدید من وسائل تنشیط المبیعات ، العروض الخاصة، ا   

الأولى عروض ترویجیة  الاستجابة، حیث أن حوالي ثلث المواقع الالكترونیة السیاحیة یقدم ابتداء من الصفحة

في إطار شكل تنشیط المبیعات، وتولد الإعلانات الالكترونیة التي تقوم بها المؤسسات السیاحیة اهتمام لدى 
                                                 

1Jean Louis 2002 ;Borma,”Marketing du tourisme et de l’hotellerie”,edition d’organisation;2éme 
Ed;collection,Paris,France.P97 
2Jean Louis.Cit-op.p99 
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السیاح سواء بالمؤسسة أو بمنتجاتها، كما بینت بعض الدراسات أن المستهلكین یضغطون على الإعلان 

م، غیر أن عدم الضغط على الإعلان لا یعتبر بالضرورة لاعتقادهم أن الضغط على الإعلان یشبع حاجات لدیه

  1والشكل التالي یمثل أثر الإعلانات الالكترونیة في تحقیق الاستجابة. مؤشرا على نقص أثر الإعلان

  اثر الإعلانات الالكترونیة في تحقیق الاستجابة):14(الشكل رقم

  

  
  
  
  
  
  

الالكترونیة في استقطاب السیاح، دراسة المؤسسة  حماني أمینة، أثر الاتصالات التسویقیة :المصدر

، شهادة الماجستیر غیر منشورة في العلوم التجاریة، تخصص إدارة السیاحةالدیوان الوطني الجزائري 

  165ص2012، ،3وتسویق الخدمات، جامعة الجزائر 

  لكترونیة، وأنهالإعلانات الا نستخلص من الشكل أن الضغط على الإعلانات أحد وسائل قیاس فعالیة  

تؤدي إلى وعي بالعلامة،  حتى إذا لم یتم الضغط علیها فإن الإعلانات الالكترونیة بكافة أشكالها قد

  .ایجابي تجاه المؤسسة، وزیادة نیة الشراءخلق وعي 

  السیاحیة للمعلومات أساسي كمصدر الالكترونیة القنوات: المطلب الثالث

 شبكة أن إلا الانتشار، واسعة الاتصال وسائل استخدام خلال من تحقیقه یتم المنتج أو للحاجة الوعي خلق إن

 الاتصال بوسائل مقارنة الجمهور إلى بالوصول تسمح حیث المرحلة هذه في فعالة وسیلة تعتبر الإنترنت

 من بعلامتها الوعي زیادة إلى المؤسسات بعض دفع ما وهذا ، المطبوعة والوسائل والمذیاع التلفاز مثل الأخرى

                                                 
 164حماني آمنة، مرجع سابق  1

  البیئة الثقافیة- 
البیئة - 

  الاجتماعیة
العوامل - 

 النفسیة

  ةالعلام- 
مؤثرات - 

الأنشطة 
  التسویقیة

إمكانیات - 
 الشراء

  
  سلوك الضغط 
 على الإعلان

 قرار الشراء    
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 المشتري یشعر حیث الحاجة، راء بإدراكالش عملیة تبدأ .المحمول الهاتف مثل الأخرى الاتصال وسائل خلال

 داخلیة راتمؤث نتیجة حاجته السیاحي المستهلك ویدرك فیه، المرغوب والوضع الحالي الوضع بین فرق بوجود

 المسوقین یقوم المرحلة هذه وفي .ترونیةالالك الإعلانات مثل خارجیةمؤثرات  خلال من أو للسفر الحاجة مثل

  1.معین منتج إلى السیاحي المستهلك ودفع إثارتها وكیفیة الحاجات أنواع اكتشاف على تساعدهم التي بالأبحاث

  السلوك الشرائي في الالكترونیة القنوات دور: الفرع الأول
أو خدمة   منتج المستهلك اشترى فإذا ، الشراء إعادة أو المنتج تجریب یكون قد للمستهلك الشرائي السلوك إن

أو  المنتج تجریب ویعتبر بمثابة یعتبر هذا فإن شرائها على اعتاد التي الكمیات من أقل وبكمیات الأولى للمرة

 المستهلك اقتنع فإذا استخدامه خلال من المنتج تجریب،  تقییم المستهلك یحاول استكشافیة مرحلة بمثابة الخدمة

 وهذا به اقتنع المستهلك أن على تدل المنتج شراء فإعادة ، ثانیة مرة شرائه بإعادة یقوم فإنه ریبهتج بعد بالمنتج

 أو الخدمات  المنتجات أنواع بعض تجریب یستطیع لا المستهلك لكن . أكبر بكمیات شرائه على یشجعه ما

  2. أو الخدمة نتجالم لتجریب فرصة وجود بدون الشراء إلى التقییم مرحلة من مباشرة ینتقل حیث

 راءالش بعملیة القیام في الالكترونیة القنوات دور: الفرع الثاني

 الأداء وبین للمنتج الفعلي الأداء بین یقارن حیث ، استخدامه بعد المنتج بتقییم المستهلك یقوم المرحلة هذه في

 أو المستهلك توقعه كما للمنتج ليالفع الأداء كان إذا بالرضا الشعور یكون قد المقارنة لهذه ونتیجة ، المتوقع

  . المستهلك توقعه مما أقل للمنتج الفعلي الأداء كان إذا الرضا بعدم الشعور

  العوامل المؤثرة في الجذب السیاحي: المطلب الرابع

تعطي مقومات الجذب السیاحي أهمیةً للسیاحة في أي دولةٍ وتمنحها التفرّد والامتیاز عن بقیة البلدان، ویمكن 

  3:سیمها إلىتق
                                                 

 174نفس مرجع سابق،ص  1
ماجستیر،قسم نضال عبد االله تایه، تأثیر إعلانات الانترنت على مراحل اتخاذ قرار الشراء عند الشباب الجامعي الفلسطیني في قطاع غزة، مذكرة شهادة  2

 72،ص2007إدارة الأعمال، جامعة إسلامیة غزة،
3http://www.journaldu net.com /05/2017;15:40  
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وهي العوامل الطبیعیّة المناسبة التي تجذب السیاح لزیارة المنطقة، وتتمثّل في الموقع الجغرافي  :مقومات طبیعیّة

الذي یؤثر في المناخ السائد، وهذا یؤدي إلى التأثیر بتنوّع البیئة من بحارٍ ومحیطاتٍ وغاباتٍ وتنوّع الكائنات 

ه العناصر الطبیعیة بعامل الوقت والمسافة ورغبات السائحین، فمثلاً على الحیة التي تعیش فیها، وتتأثر هذ

الأغلب یرغب رجال الأعمال والذین یعیشون في المدن الصاخبة بزیارة المنتجعات السیاحیة والمناطق التي تكثر 

اطق الأوروبیّة فیها الغابات والأشجار والسواحل الشاطئیّة بحثاً عن الهدوء والاسترخاء، ومن یقطنون في المن

والباردة یبحثون عن المناطق الدافئة والمعتدلة في فصل الشتاء وهكذا، كما أنّ المسافة التي یقطعها السائح لها 

  ةدورٌ في الإقبال على بعض المناطق دون غیرها فلا أحد یرغب بتمضیة الوقت على الطائرة أو في الباخر 

ــــــة والحضــــــاریة ــــــات التاریخی ــــــر :المقوّم ــــــاطق ذات ال یبحــــــث الكثی ــــــةمــــــن الســــــیاح عــــــن المن  حضــــــارات العریق

ـــــوك  ـــــادة وقصـــــور المل ـــــارٍ دور العب ـــــدل علیهـــــا مـــــن آث ـــــار التـــــي تتركهـــــا خلفهـــــا لت والتـــــي تظهـــــر مـــــن خـــــلال الآث

 .یركزون في زیارتهم على المتاحف والقصور والمساجد والمناطق الأثریةالمباني التذكاریّة، حیث و 

التي تعكس مدى ترابط أبناء المجتمع معاً وتتضمن أنماط وأسالیب الحیاة وهي  :المقومات الاجتماعیة والدینیة

التي تغلب على الأفراد في المجتمع، وتعدّ مصدر جذبٍ لبعض السیاح الذین یحبون التعرّف على عادات وتقالید 

مزارات المهمّة الشعوب الأخرى، وكذلك المقومات الدینیة المتمثلة بعبادة المجتمع والمظاهر الدالة علیها من ال

  .كالمساجد والأضرحة والمقابر والأماكن المقدّسة وأماكن الاحتفالات الدینیة

  1:تتمثل في :مقومات أخرى

 فائدةو أ منفعة على والحصول الجوانب، جمیع من علیه التعرف الأثري للموقع السائح زیارة فهدف  : الجودة

 الموقع في السیاحیة والتسهیلات الخدمات كفاءة رفع فقط بالجودة هنا نقصد ولا یتحملها، مادیة تكلفة مقابل

  خصوصیته و تاریخه وعلى الأثري، الموقع على الحفاظ إلى یمتد بل الأثري،

                                                 
سماعیني نسیبة، دور السیاحة في التنمیة الاقتصادیة والاجتماعیة في الجزائر،شهادة ماجستیر إدارة الأعمال، تخصص إستراتیجیة، جامعة  1

  27،ص2014وهران،
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 الموقع طبیعة مع شىاویتم یتواءم بشكل المتوفرة السیاحیة والتسهیلات الخدمات تتلاءم أن بها ونعني :الأصالة

 بما الاحتفاظ یعني بالأصالة والاحتفاظ .السائدة الاجتماعیة النظم مع وكذلك الأخرى، الجذب وعناصر الأثري

  ).المنطقة خصوصیة على الحفاظ(زات وممی خصائص من المنطقة به تتمتع

بمثابة عامل جذب أو طرد سیاحي في مختلف المقاصد السیاحیة، وبصفة خاصة  تعد  :والتسهیلات الخدمات

ن مقومات الجذب، ویتركز النشاط السیاحي بها على نمط محدد، ونأتي علي في الدول التي تمتلك عددًا قلیلاً م

آخر شيء وهو عملیة التسویق التي تلعب دورًا مهم�ا في اتجاه الطلب إلى مقصد سیاحي معین دون غیره، حیث 

ات یتحدد اختیار مقصد محدد بالنسبة للسائح من البیانات التي یحصل علیها من وسائل الإعلام أو من خبر 

  أصدقاء سابقین في السفر

 الذي والوقت، منه یأتون الذي والبلد ئریهزا لنوعیة تبعاً  الأثري للموقع الجاذبة القوة تقاس :الجاذبة القوة

  ...یستخدمونها التي النقل وسیلة ونوعیة، الرحلة في یستغرقونه

 تبدو یجعلها احدوو  متوائم بشكل السیاحي الجذب عناصر من المزیج استخداموخلاصة القول أن 

 .للمنطقة جاذباً را عنص تكاملها في تشكل بحیث العناصر، هذه كافة بین تنافر یحدث لا واحدة، كوحدة

وفي هذا الصدد إن المنتج السیاحي على عكس المنتجات الأخرى لا یمكن تخزینه أو بیعه مرة أخرى فلیس 

  ..) ......هناك سوق تباع فیها السیاحة أو بیع لیلة في فندق ما
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 خلاصة الفصل                                     

 تكنولوجیـا خـلال مـن للعمیـل متمیـزة قیمـة تقـدیم إلـى تهـدف للسـیاحة الالكترونـي التسـویقي المـزیج عناصـر إن

 التسـویقي المفهـوم لأن المـزیج، لهـذا الرئیسـي الهـدف هـو العمیـل رضـا یعتبـر حیـث الانترنـت؛ وشبكة المعلومات

 مـن أنـه نجـد الدراسـة هـذه خـلال ومـن تسـویقي، نشـاط لأي والنهایـة البدایـة نقطـة العمیـل أو المسـتهلك یعتبـر

 تسویق في التكنولوجیا وسائل أحدث استیعاب في واسعة مقدرة لها تكون أن السیاحیة المؤسسات على الضروري

 والاسـتعانة السـیاحیة، الخدمـة وتقـدیم وتصـمیم إنتـاج فـي ونیـةالالكتر  والمعـدات بـالأجهزة بالاسـتعانة منتجاتهـا،

 لكـل موقـع هنـاك یكـون أن الضـروري ومـن ایجـابي، أثـر مـن لـه لما المجال هذا في الالكتروني التسویق بتقنیات

 فـي مباشـرة قنـاة لهـا تكـون وأن خـدماتها، عـرض فـي ذلـك تسـتخدم وأن الانترنـت، شـبكة علـى سـیاحیة مؤسسـة

 علـى تعمـل وأن مباشـر، وبشـكل معهـم الكترونیـة وحـوارات ونقاشـات لقـاءات أجـراء لغـرض لزبـائنا مـع الاتصـال

 الاعتمـادات زیـادة إلـى بالإضـافة وخارجـه، البلـد داخـل الالكترونـي التسـویق وسـائل علـى مسـوقیها تـدریب

 .السیاحي والترویج للتسویق المخصصة
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  تمهید

بغیة الإلمام بموضوع الدراسة وتكملة الجوانب النظریة التي تم التطرق إلیها في الفصول السابقة والإجابة عن    

الإشكالیة الأساسیة واختبار الفرضیات المطروحة، نحاول من خلال هذا الفصل إعداد دراسة میدانیة ، نسعى 

 الوكالاتلكترونیة في استقطاب السیاح، وكیف تساهم من خلالها إلى اختبار أثر الاتصالات التسویقیة الا

  . السیاحیة في جذب السیاح إلیها

وقد اخترنا لهذا الغرض إعداد استمارة ، تحتوي على مجموعة أسئلة مرتبطة بإشكالیة البحث، موجهة    

 . لات السیاحیة والسیاحاللعاملین بالوك
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  السیاحیة تقدیم عام عن الوكالات : المبحث الأول

عن طریق عمل تدابیر استعدادهم  والعطلجهة تساعد الناس على تنظیم الرحلات لات السیاحة والأسفار اوك

وتعین لهم . ، ومقاعد في وسائل النقل، كما تنظم لهم رحلات سیاحیةالفنادقفهي تحجز لهم غرفا في  .سفرلل

والتأشیرات التي یحتاج إلیها المسافرون إلى البلاد الأخرى،  جوازات السفرمرشدین یساعدونهم في الحصول على 

  .وتنظم الرحلات السیاحیة للأفراد والجماعات

  -خنشلة-عن وكالة العوالي للسیاحة والأسفار لمحة تاریخیة:المطلب الأول

 ،2016-02-26سنة ) الجزائر(الة العوالي للسیاحة والأسفار خنشلة تأسست وك: النشأة والتنظیم -1

تتواجد في شارع الاستقلال مقابل مسجد الأمیر عبد القادر، حیث تهدف إلى تحقیق المنفعة العامة، 

تتمثل وكالة سیاحة والأسفار بأنها شركة ذات أسهم تنشط في الرحلات والمیادین السیاحیة العامة 

كما أنه تقع الوكالة الأم العوالي  .تتمتع بسمعة طیبة تجاوزت حدود جغرافیة الجزائریةوالدینیة الخاصة 

  خنشلة ، بسكرة، وهران: للسیاحة والأسفار في باتنة ولها فروع في كل من

 alawalivoyages40@gmail.com: الموقع الالكتروني

  0 32 71 85 70: الهاتف

  - خنشلة- الهیكل التنظیمي لوكالة السیاحة والأسفار: المطلب الثاني

  یلي یتمثل الهیكل التنظیمي للوكالة كما

  

  

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D8%B7%D9%84%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%81%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%86%D8%AF%D9%82
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%88%D8%A7%D8%B2_%D8%B3%D9%81%D8%B1
mailto:alawalivoyages40@gmail.com
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  - خنشلة-الهیكل التنظیمي لوكالة العوالي للسیاحة والأسفار: (15)الشكل               

  

  

  

  

  

  

  مع مسؤول الوكالة ل المقابلةمن إعداد الطالبة من خلا: المصدر               

نلاحظ من خلال الشكل السابق بساطة الهیكل التنظیمي وهذا یرجع لكون أن المؤسسة صغیرة یحتوي أعلى 

مستوى الهیكل التنظیمي على المدیر وهو المسؤول الوحید عن تسییر الوكالة واتخاذ القرارات الإستراتیجیة، 

  ....قتصادیین یهتمون ببیع التذاكر وحجز الفنادق وغیرها من الخدماتوبعدها یأتي المدیر التقني والأعوان الا

  :الوكالة تقوم بعدة أنشطة تدخل في مجال النشاط وهي: وظائف ومهام الوكالة :المطلب الثالث

 مختلف التأشیرات *

 .تشارك في التظاهرات السیاحیة داخل وخارج الوطن*

 .الترویج للسیاحة المحلیة خارج أراضي الوطن*

 .بیع تذاكر الحج والعمرة*

 .حجز الفنادق*

 مسیر الوكالة السیاحیة    

 المدیر التقني         

 )1(عون اقتصادي       )1(عون اقتصادي      

  بیع التذاكر

 الحجز في الفنادق

  مستكلف بالعمرة

 رحلات المنطقة
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 ...)القطریة، السعودیة، التركیة(مختلف الخطوط الجویة *

  عوامل المؤثرة في الوكالة : المبحث الثاني

یمكننا دراسة بیئة الوكالة من خلال نقاط القوة والضعف، الفرص والتهدیدات   :محیط المؤسســة:المطلب الأول

)SWOT ( ليالتا الجدولفي:  

  - خنشلة- محیط الوكالة العوالي للسیاحة والأسفار): 3(جدول رقم    

  :نقاط القوة

  .الثقة لدى الزبائن 

  استعمال تكنولوجیا حدیثة  

  .عدم وجود منافسین 

  الترویج للفنادق 

  :نقاط الضعف

نقص في الطائرات المخصصة لخطوط  
  .الجویة الجزائریة

  :الفرص

  .حةتسهیلات من طرف وزارة السیا 

  .الدیوان الوطني للحج والعمرة 

  .ةالطلب الكثیر على الوكال 

  :التهدیدات

وجود منافسین في مجال بیع تذكرة الحج  
  والعمرة

  

  .من إعداد الطالبة من خلال المقابلة مع مسؤول الوكالة

  :عناصر المزیج التسویقي الأساسیة: المطلب الثاني

  :ه أهمیة كبیرة في تطویر السیاحة یرى مدیر الوكالة السیاحیة أن التسویق ل

قبل أن تعرض الوكالة خدماتها وتحددها في إطار القانون، یجب مراعاة ما إذا : السیاحي) المنتج(الخدمات .1

كانت تحقق عائدا أم لا، فإن كانت ایجابیة تأتي دراسة الخدمة من حیث السعر والنوع والجودة  وفقا لرغبات 
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برنامج المنتج، أي كیف تكون بدایته وإجراءاته، وبعد كل هذه الخطوات یتم إجراء  المستهلك، بعدها یتم إعادة

سیر آراء من الزبائن، وعلى أساسه تدرج هذه الخدمة ضمن نشاطات الوكالة، وتكون الخدمة من مجموعة 

ها الوكالة العناصر المادیة والغیر مادیة المقدمة للسائح بعد دمجها ومزجها، ویمكن عرض الخدمات التي تقدم

  :في

 .بیع تذاكر الحج والعمرة*

 .تنظیم الرحلات داخل وخارج الوطن*

 ....."تركیا ، قطر، السعودیة"تأشیرات سیاحیة مثل *

 حجز الفنادق*

  .سیاحة الأعمال والمؤتمرات*

التي تعتبر سیاسة التسعیر من الوسائل الحیویة لتسویق الخدمات السیاحیة، نظرا للمكانة : السعر السیاحي.2

 :تحتلها في عملیة العرض، حیث تتبع الوكالة في تحدید أسعارها على طرق مختلفة أهمها

حسب الموسمیة، فإن كان الطلب مرتفع تزید الأسعار والعكس صحیح، مثل : التسعیر على أساس الطلب -  

 خدمة العمرة

 .ویحدد فیه السعر حسب أسعار المنافسة : التعسیر على أساس المنافسة -  

 .مثل التكلفة الأعیاد الإضافیة، النقل والتأمینات ویضاف لها هامش ربح: التسعیر على أساس التكلفة -   

التوزیع لیس مجرد وسیلة لتوفیر الخدمة، ولكنه إحدى الوسائل التي یمكن أن تحقق بها : التوزیع السیاحي.3

  :الوكالة أهدافها، حیث تعتمد الوكالة على قناتین

خدمة سیاحیة معینة، كزیارة  اقتناءویقصد به البیع المباشر فعندما یرغب الزبون في :المباشرقناة التوزیع  -  

فإن الوكالة تقدم له جمیع الخدمات بطریقة مباشرة من خلال تعریفه وتزویده بجمیع الخدمات .....مكان أثري

  .التي تلبي رغباته
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تكنولوجیا (التي یرغب فیها، وذلك من خلال الوسیط  یتلقى الزبون جمیع الخدمات: قناة التوزیع الغیر مباشر -  

 .الذي تعتمدها الوكالة من أجل تقدیم خدماتها وهذه القناة أكثر استخداما من قبل الوكالة) المعلومات والاتصال

للترویج دور فعال في عملیة تسویق الخدمات السیاحیة، فهو یعتبر عامل وساطة بین  :الترویج السیاحي.4

 .تي تسوق خدماتها وبین الزبون الذي هو بحاجة لهاالوكالة ال

 :یعد أهم وسائل الاتصال بالسائح لتعریفه بالبرامج السیاحیة التي تقدمها المؤسسة ومنها :الإعلان -

 بالرغم من أن الوكالة تخصص میزانیة معتبرة، إلا أن هذا لا یأتي بنتیجة جیدة وذلك : الملصقات

 .ة السیاحیةراجع إلى غیاب الوعي والثقاف

 من خلال الرادیو، یتم التعریف بالوكالة وبخدماتها، وذلك بالمشاركة في المعارض : الإذاعة

 .والمؤتمرات الدینیة والتي تتم في دار الثقافة

 قسم *تستخدم الوكالة هذا الأسلوب حیث تخصص لها قسم خاص في الوكالة : العلاقات العامة

 * العلاقات العامة

  :ناصر المزیج التسویقي الإضافیة التي تعتمدها الوكالةع: المطلب الثالث

أي الزبائن ومقدمي الخدمة في الوكالة أو التابعین لها، ونجاح هذه السیاسة مربوط بنجاح وفعالیة : الأفراد.5

  .مقدمي الخدمة حیث یجبر المسیر لرفع مستواهم بإرسالهم إلى دورات تكوینیة

التي تساهم بشكل أو بآخر في تقدیم الخدمة مثل وسائل النقل والملصقات،  یمثل كل الوسائل: الدلیل المادي.6

  .والذي یعتبر الممر الذي یجعل تسویق خدمات الوكالة یتم بشكل جید، والتي یتلقاها الزبون برفاهیة عالیة

هذه عبارة عن مجموعة خطوات یقوم بها الزبون في الوكالة إلى غایة حصوله على : مراحل تقدیم الخدمة.7

  .الخدمة التي جاء من أجلها إلى الوكالة مثل الحجز تذاكر السفر
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  الاستبیانتحلیل إعداد و مراحل  :لثالمبحث الثا 

 مختلف المراحل التي مررنا بها عند إعدادنا للاستبیــان،سنحاول من خلال هذا المبحث التطرق إلى    

  .  ـهوعــــــــرض نتائجــــــه وتحلیلــــــــــــــــــــ

  : من اجل  تصمیم استبیان جید مررنا بالمراحل  التالیة:  تصمیم الاستبیان: المطلب الأول 

  : على النحو التالــي الاستبیانتم إعــداد   :مرحلة إعداد الاستبیان :الأولالفرع 

  .أولي  استبانإعداد - 

  . على المشرف لتحقق من  مدى مطابقتها لمتطلبات الدراسةالاستبیان عرض - 

  .حسب ملاحظات المشرف  الاستبیانثم القیام  بتعدیل - 

  على مجموعة من المحكمین ،والذین بدورهم قاموا بإعطائنا بعض الاستبیانعرض - 

  ) المحكمین في ملحق أسماء.(الملاحظات

   للاستبیانمرة أخرى حسب ملاحظات المحكمین والخروج بالشكل النهائي  الاستبیانالقیام  بتعدیل - 

  .على أفراد العینة لجمـــــــــــــــع البیانات اللازمــــــــــــــــة  الاستبیانع توزی- 

  مجتمع الدراسة والأسالیب  الإحصائیة المستخدمة: الفرع الثاني

وكالة  8والمتمثلة في وكذا مدیریة السیاحة خنشلة،   السیاحة والسفر لاتوكایتمثل مجتمع الدراسة في موظفي 

موظف، وقد تم توزیع استبیان الدراسة على جمیع  6إلى  4راوح عدد موظفین في كل وكالة منوفي الغالب یت

استبیان  40وبعد استرجاع  الاستبیان وفحصها وجدنا ، نسخة من الاستبیان40حیــــــــث تم توزیــــــــع ، الوكالات
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وقد تمت هذه العملیة . فرد 40لیه كان حجم  العینة ، وع %100صالحــــــة تمت الإجابــــــة عنهــــــــا أي بنسبـــــة 

  :على عدة طرق تمثلت فیما یلي

 .، وعن طریق البرید الالكترونيالاتصال المباشر بأفراد العینة -

 .وزیعها في بعض الوكالات السیاحیةالاستعانة بزملاء من أجل ت -

   : إلى قسمین أساسیــــــــن همـــــــــــــــا تم تقسیم الاستبیان  :تحدید أقسام ومحاور الاستبیان :الفرع الثالث

السن،  الجنس،:فقرات حول 3یتكون من أسئلة حول المعلومات الشخصیة لأفراد العینة ویتضمن : القسم الأول

  .المستوى التعلیمي

  :حیث قسم إلى محورین كالتالي  الاستبیانیتناول محــاور  :القسم الثاني

أبعــــــــــاد  4ویتكون مـن  ،مزیج الاتصالات التسویقیة الالكترونیةمن الأسئلة حول  تناول مجموعة: المحور الأول

  .فقرة 26وكـــــــــــــل بعـــــــــــد یتضمـــن فقـــــرات حیـــــث یشمل المحور بأكمله

 أبعاد نوتضم ،الوكلات السیاحیة على جذب السیاح أثریتناول مجموعة من الأسئلة حول : ثانيالمحور ال

  .فقرة 10وكـــــــل بعد یتضمن  فقرات حیث یتكون المحور ككل من 

لاستخراج النتائج الإحصائیة من إجابات الموظفین على أسئلة الاستبیان وفق مقیاس  SPSSوباستخدام برنامج 

 لیكرت الخماسي 

  مقیاس لیكرت الخماسي):4(الجدول رقم                                   

  موافق بشدة  موافق  محاید  لا أوافق  لا أوافق بشدة  لیكرت مقیاس

  5  4  3  2  1  الرقم
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المتوسط 
  المرجح

إلى 1من 
1.79  

إلى 1.80من
2.59  

إلى  2.6من 
3.39  

 3.40من
  4.19إلى 

إلى 4.2من 
5  

  من إعداد الطالبة 

 .تحلیل نتائج الاستبیان : المطلب الثاني 

وف ـــــــــسهــــذا المطلب  ومن خلال  spss20على برنامج  بیان  تم  الاعتماداجل تحلیل نتائج الاستــــــــــن م     

  .أهم النتائج المتوصل الیها إلىرق ــــــــنتط

 .تحلیل المعلومات الشخصیة :الأولالفرع 

ح ــــتوضیدف في مجملها لـــــــة تهـــــــأسئل) 05(الدراسة تم تمثیلها في  لعینةالشخصیة  المعلومات ان وصف    

   :یوضح بتفصیل هذه الخصائص الجدول التالي اعد في تحلیل النتائج فیما بعد و بعض الامور التي تس

 المعلومات الشخصیة لعینة الدراسة): 5(جدول رقم 

 %النسبة     Fiالتكرارات  الفئـــــات  التعیــــــن
  70  28  ذكـــــر  الجنس

  30  12  أنثـــــى
  

  الســــــن
  50  20  سنة 30 نأقل م 20من
  30  12  سنة 40 أقل من 30من 
  20  8  سنة فما فوق 40

  
  المستوى التعلیمي

  10  4  ثانوي
  50  20  جامعي

  40  16  مؤهلات أخرى
 spss20من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج : المصدر 
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  :یلي  نلاحظ ما) 5(مــــن خلال الجدول رقم

مــــن ) %70 (ةــــــبنسب أيفـــــرد  28م ــــــــــددهــــــغ عــث بلــــــــحی الذكوري نسبة ــــد هالنسبة العالیة للأفرا إن       

الفئة أكثر سیطرة  أن أيمن أفراد العینة )  %30(فرد أي بنسبة 12 الإناثفي حین بلغ عدد ، ـــــــــراد العینةفأ

هذا یمكن أن یرجع حسب و ، الوكالة ذكور أكثر من الإناثمما یدل على معظم الموظفین داخل  الذكوري فئة ــــه

  . الذكورمن  إقبالاى طبیعة المهنة في حد ذاتها التي تعرف ــتحلیلنا إل

حیث  الأكثرسنة هم  30إلى من  20 من أعمارهم یتراوح التي العینة أفراد إنیوضح مـــن خلال الجدول        

والذي  سنة40وأقل من  سنة 30مني ـــــــــة التــــــــــراد العینـــــــــا أفــیلیهثم  ،) %50(فرد أي بنسبة  20بلغ عددهم 

ة والذي ـــــــسن 40ا فوق ـــــــفي المقابل كانت اقل نسبة للأفراد فم ،) %30( ةــــبنسب فــــــــــرد 12ا ــــــــــــــــــــغ عددهــــــــــــــــــــبل

مـــــــن المستخدمین )  %50( أنالجدول على مما یدل حسب  ،) %20(ة ــــــــبنسب ردـــــــــف 8ددهم ــــــــــع غـــــــــــــــــبل

  .شباب

ادات ـــــــبحوزتهم شهفي الوكلات السیاحیة ة ـراد العینـــــــــأف أغلبیةد ان ــــــــر نجــــــــانب اخـــــــــــــمـــن ج       

ا ــــثم تلیه،العینة  أفرادمن  ) %50(بنسبة  20وبلغ عددهم  فردهذه الفئة حیث احتلت المرتبة الاولى ،ـةـــــــجامعی

 أفراد الأخیروفي  ،العینة أفرادمن ) %40(أفراد بنسبة  16حیث بلغ عددهم یحملون مؤهلات أخرى  أفراد

مما یدل على أن معظم موظفي  .العینة رادأفمن )  % 10(بنسبة  أفراد 04بلغ عددهم  ثانوية الغیر ــــــالعین

  .مما یساعد الوكالات على تحسین جودة الخدمات المقدمةالوكالات متحصلین على شهادات 

 تحلیل عبارات الاستبیان  :الثانيالفرع 

  الدراسة تخص التي النتائج أهم استنتاج أجل من عبارات الاستبیان في هذه المرحلة تحلیل  نحاول سوف     

  .دء في تحلیل عبارات یجب حساب اولا معامل ثبات ـكن قبل البول
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   :الاستبیانمعامل ثبات وصدق - 1

ذي ــــــــوال" كرونباخ ألفا"ل ـــــدام معامـتم استخ الاستبیاني عبارات مـــن أجل قیاس الاتساق بین الداخل       

ي مثل هذه الدراسات حیث أعطت نتائج التحلیل الجدول د الاختبارات الاكثر شیوعا واستخداما فــــــر احـــــــیعتب

  :  التالي 

   .اختبار معامل ثبات لكل عبارات القیاس): 6(جدول رقم                   

  Alphaمعامل الثبات  عدد الفقرات  انیـــــــــــــــــــالب
Cronbach 

  معامل الصدق

  0.865  0.769  36  مجموع محاور الاستبیان
  .spss20ن اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج م:  المصدر

  . %60 أي 0.60=القیمة المرجعیة لمعامل الفاكرونباخ *

  الثبات لمعامل التربیعي الجذر =معامل الصدق*

ات ـــــن الثبــة یمتاز بدرجة كبیرة مالدراس لأداةمعامل الاتساق الداخلي  أننلاحظ ) 6(من الجدول رقم      

ة ــــــات نسبـــــــل ثبـحیث اخذ معاملاعتمادها كوسیلة تحلیل میدانیة ،یه فهو یحقق الشروط المطلوبةدق وعلـــــالصو 

وتعكس درجة التجانس والاتساق الداخلي بین العبارات ي تعتبر نسبة جیدة في المقیاس،ـــــــلتوا)  90.1%(

وهي نسبة جیدة ) %94.9(ل الصدق بلغ نسبة معام أنكما  اور الاستبیان،ــن محـــــالمختارة لقیاس كل محور م

  .داـــــــج
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  نتائج تحلیل عبارات الاستبیان : الفرع الثالث 

  مزیج الاتصالات التسویقیة الالكترونیة :ولالأ المحور  

  الإعلان الالكتروني: الأول الجزء لفقرات المبحوثین تحلیل اراء ) :7(الجدول رقم 

  
رقم 

  العبارة

  
الإعلان  " بعدارات ـــــــــــــــعب

  " الالكتروني

  المتوسط  درجات الموافقة
  الحسابي

  الانحراف
  المعیاري

اتجاه 
العام 

 لإجابات
افراد 
  العینة

غیر 
موافق 
  بشدة 

غیر 
  موافق

موافق   موافق  محاید
  بشدة

یساهم الإعلان الالكتروني   01
  في جذب زبائن جدد

 موافق  0.679  4.00 7 28 3 2 0  العدد
% 0  5.0  7.5  70.0  17.5  

الإعلان الالكتروني أقل   02
من الإعلان عبر تكلفة 

  الوسائل الأخرى

موافق   0.580  4.35  16  22  2  0  0  العدد
  40.0  55.0  5.0  0  0  % بشدة

الإعلان الالكتروني  یقوم  03
في لفت الانتباه على 

تجات الجدیدة والغیر المن
  معروفة

  
  

موافق   0.698  4.22  14  22  3  1  0  العدد
  35.0  55.0  7.5  2.5  0  % بشدة

یعتبر الإعلان الالكتروني   04
عنصرا أساسیا في إبراز 

  جودة الخدمة

  موافق  1.132  3.50  6  19  7  5  3  العدد
%  7.5  12.5  17.5  47.5  15  

الإعلانات الالكترونیة   05
 تجذب انتباه المشاهدین 

  وتستقطبهم

  موافق  0.744  3.90  6  27  4  3  0  العدد
%  0  7.5  10.0  67.5  15.0  

  موافق  0.853  3.80  7  22  7  4  0 العددیوفر الإعلان الالكتروني   06
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معلومات تساعد في اتخاذ 
قرار اقتناء الخدمات 

  ةالسیاحی

%  0  10.0  17.5  55.0  17.5  

  موافق  0.419  3.96  ـــــيالمتــــــــــــــــــــــــــــوسط الحسابـــــــــــــــــــــــــــــ  
  spss20الطالبة بالاعتماد على نتائج  إعدادمن  :المصدر 

ارات ــــــابات على عبــــــــــــــللإج الإجمالي ط الحسابيـــالمتوس أننلاحظ   )07(دول رقم ــــــلال الجــــــن خــــم       

 اباتــــــــــلإجام ـــــــــــالاتجاه الع أنكما ،)0.419(نحراف معیاريبا) 3.96(ام بلغ ــبشكل ع الإعلان الالكترونيد ــــــبع

الإعلان الالكتروني أقل تكلفة من "باستثناء العبارة " موافق"ع ــــــع العبارات اكتسبت طابـــــــــــراد العینـــــــــة لجمیاف

في لفت الانتباه على المنتجات الجدیدة والغیر و العبارة یقوم الإعلان الالكتروني  "الإعلان عبر الوسائل الأخرى

 أندل ـمما ی )0.639(بانحراف معیاري) 4.28(احیث بلغ المتوسط الحسابي له بشدة وافقــــانت مـــــــــك، "معروفة

 إجاباتات ــــــــــــــمتوسط أنا ـــــ،كم یرون أن الإعلان الالكتروني وسیلة لجذب الزبائن ة ــــــــعین الدراس أفرادم ــــــمعظ

  ).1.132-0.580(تراوحت بین  المعیاري انحرافب )4.0- 3.50(ن ـــــــــت بیـــــــة البحث تراوحــــــــراد العینــــــــــــــــــاف

  "النشر والعلاقات العامة الالكترونیة ": الثاني الجزء لفقرات المبحوثین تحلیل اراء ) :08(الجدول رقم 

  
رقم   

  العبارة

  
النشر والعلاقات العامة  بعد "عبـــارات

  "الالكترونیة

  المتوسط   درجات الموافقة          
  الحسابي

  الانحراف
  المعیاري

اتجاه 
العام 

 لإجابات
افراد 
  العینة

غیر 
موافق 
  بشدة 

غیر 
  موافق

موافق   موافق  محاید
  بشدة

تعتبر العلاقات العامة عبر   01
لتحسین لانترنت أداة ا

  صورة الوكالة أمام الجمهور

  موافق  0.389  3.95  2  34  4  0  0  العدد
% 0  0  10  85.0  5.0  

تؤثر العلاقات العامة عبر   02
الانترنت في زیادة عدد 

  السیاح

موافق   0.862  3.98  9  25  3  2  1  العدد  
%  2.5  5.0  7.5  62.5  22.5  
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تقوم الوكلات السیاحیة   03
هرات بالمشاركة في تظا

والمعارض من أجل تعزیز 
  صورتها

 موافق  0.966  3.88  9  23  3  4  1  العدد
%  2.5  10.0  7.5  57.5  22.5  

العامة عبر  ترسم العلاقات  04
صورة ایجابیة عن  الانترنت

  وكالة السیاحیة وخدماتها

 موافق  0.620  4.03  7  28  4  1  0  العدد
%  0  2.5  10.0  70.0  17.5  

ات العامة عبر تساهم العلاق  05
الانترنت في تحقیق المعرفة 

 بخدمات الوكالة
  

 موافق  0.770  3.55  5  27  6  1  1  العدد
%  2.5  2.5  15.0  67.5  12.5  

06  
  

النشر عبر الانترنت  یسمح
لخدمات السیاحة بخلق 

  رضا الزبائن

  موافق  0.904  3.55  3  23  8  5  1  العدد 

   % 2.5  12.5  20.0  57.5  7.5  

یضمن النشر عبر   07 
الانترنت بسرعة توصیل 

  الأخبار السیاحیة

  موافق  0.932  3.95 10 23 3 3 1  العدد

% 2.5 7.5 7.5 57.5 25.0 

08  

  

یعطي النشر عبر الانترنت 
الثقة في المعلومات التي 
  تنشرها الوكلات السیاحیة

  محاید  1.090  3.13 2 18 5 13 2 العدد

% 5.0 32.5 12.5 45.0 5.0 

  طـالوس

  

  موافق  0.376  3.78             ابيـــــــــــــــــــــالحس

  spss20الطالبة بالاعتماد على نتائج  إعدادمن  :المصدر 

د ــــــارات بعـــــــــللإجابات على عب الإجمالي ابيـــــــالمتوسط الحس أنظ ــــنلاح) 08(لال الجدول رقمــــــــن خــــــــم       

،ووفقا لمعیار الدراسة فان اتجاه العام لإجابات ) 0.376(بانحراف معیاري) 3.78(ة بلغــــــــــــات الطوعیالجمعی

أن العلاقات العامة والنشر نرى ، حیث موافقمستوى  إلىتشیر  النشر والعلاقات العامةد ــــــالعینة حول بع أفراد
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النشر عبر الانترنت الثقة في المعلومات التي تنشرها  یعطي"باستثناء العبارة تخلق صورة جیدة عن الوكالة، 

التي بالمعلومات  الكاملة النشر عبر الانترنت لا یعطي الثقة"كانت محاید، هذا راجع لأن أن  "لات السیاحیةاالوك

حول راد عینة الدراسة ــــــــالحسابیة لإجابات اف المتوسطاتكما یتضح من خلال الجدول أن ، "یرغب فیها السیاح

ة ـــــــكما تراوحت الانحرافات المعیاری) 4.03-3.13(تراوحت مابینالنشر والعلاقات العامة عبارات 

    )1.090- 0.620(مابین

  "تنشیط المبیعات الالكترونیة: الثالث الجزء لفقرات المبحوثین تحلیل اراء ) :09(الجدول رقم 

  
رقم 

  العبارة

تنشیط المبیعات " بعدعبـــارات 
  "نیةالالكترو 

  المتوسط   درجات الموافقة           
  الحسابي

  الانحراف
  المعیاري

اتجاه العام 
 لإجابات

افراد 
  العینة

غیر 
موافق 
  بشدة 

غیر 
  موافق

موافق   موافق  محاید
  بشدة

تساهم تنشیط المبیعات في   01
الحصول عل أكبر كمیة 
من المعلومات عن زوار 

  مواقعها

  موافق  0.838  3.63  3  25  6  6  0  العدد
% 0  15.0  15.0  62.5  7.5  

تمنح عروض مجانیة من   02
الخدمات إلى الجمهور 

  بغرض التعریف بالعروض

  موافق  0.552  4.05  7  28  5  0  0  العدد
%  0  0  12.5  70.0  17.5  

خصومات الأسعار تعطي   03
حافزا قویا لمحاولة تجربة 

  خدمات سیاحیة جدیدة

  موافق  0.714  4.05  9  26  3  2  0  العدد
%  0  5.0  7.5  65.0  22.5  

تؤثر أسالیب تنشیط    04
المبیعات عبر الانترنت 
على قراراتك في إثراء 

  خدمات الشراء
  

  محاید  0.987  3.35  3  24  6  5  2  العدد
%  5.0  12.5  15.0  60.0  7.5  

05  
  

تهدف تنشیط المبیعات 
عبر الانترنت لزیادة في 

  أجل قصیر

  3.48  3  18  14  5  0  العدد
  

  موافق  0.819
%  0  12.5  35.0  45.0  7.5  
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  موافق  0.397  3.74  المتــــــــــــــــــــــــــــوسط الحسابــــــــــــــــــــــــــــــــــي  
  spss20الطالبة بالاعتماد على نتائج  إعدادمن : المصدر 

تنشیط للإجابات على عبارات  الإجمالي المتوسط الحسابي أنلاحظ ن) 09(ن خلال الجدول رقم مـــــــــ          

ووفقا لمعیار الدراسة فان اتجاه العام لإجابات ) 0.397(بانحراف معیاري) 3.74(غ ـــــــبل المبیعات الالكترونیة

تؤثر أسالیب "  ارةـــــــــاء العبــــــــباستثنموافق، مستوى  إلىر ــــــتشی تنشیط المبیعات الالكترونیةد ـافراد العینة حول بع

) 3.35(ابيـــــــط حســـــــبمتوس  "محاید "كانت "تنشیط المبیعات عبر الانترنت على قراراتك في إثراء خدمات الشراء

ي فو  في سلوك المستهلك أن تنشیط المبیعات عبر الانترنت لا یؤثري ـــــــــا یعنـــــــــــمم) 0.987(راف معیاري ــوانح

 ولـح البحث ةــــــــعین رادـــــــــــــأف إجاباتلال الجدول ان متوسطات ــــــــــــن خـــــــــــا یتضح مــــــــكم ،اتخاذ قرار الشراء

  .)0.987- 0.552(ن ـــــــــــــــــــــما بی يمعیار  بانحراف) 4.05- 3.35(ن ــــــــراوحت بیـــــت دــالبع ذاـــــــــه اراتـــــــــــــــــــــعب

  "التسویق المباشر الالكتروني ": الرابع الجزء لفقرات المبحوثین تحلیل اراء ) :10(الجدول رقم 

  
رقم 

  العبارة

  
تسویق المباشر ال" بعدعبـــارات 
  " الالكتروني

  المتوسط  درجات الموافقة
  الحسابي

  الانحراف
  المعیاري

تجاه العام ا
 لإجابات

افراد 
  العینة

غیر 
موافق 
  بشدة 

غیر 
  موافق

موافق   موافق  محاید
  بشدة

یساعد التسویق المباشر   01
الالكتروني في ترویج 

  الخدمات السیاحیة

 موافق  0.453  4.0  4  32  4  0  0  العدد
% 0  0  10.0  80  10.0  

یســـــــمح التســـــــویق المباشـــــــر   02
الالكترونــــــي بالتفاعــــــل بــــــین 

  والزبائن      لاتاالوك

 موافق  0.716  4.0  8  26  4  2  0  العدد
%  0  5.0  10.0  65.0  20.0  

یهدف التسویق المباشر   03
الالكتروني للوصول إلى 

  العمیل في أي مكان

 موافق  0.687  3.80  4  26  8  2  0  العدد
%  0  5.0  20.0  65.0  10.0  

التسویق المباشر   04
الالكتروني یستقبل ردود 
استفسارات عن الخدمات 

  موافق  0.660  3.98  6  29  3  2  0  ددالع
%  0  5.0  7.5  72.5  15.0  
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  السیاحیة
یساعد التسویق المباشر   05

الالكتروني في زیادة 
التعرف على الخدمات 

  السیاحیة

  موافق  0.800  3.78  4  27  6  2  1  العدد
%  2.5  5.0  15.0  67.5  10.0  

یعرض التسویق المباشر   06
الالكتروني خصومات 

  سعریة

  محاید  0.868  3.38  2  9  11  8  0 العدد

%  0  20.0  27.5  47.5  5.0  

التسویق المباشر   07
الالكتروني یجذب سیاح 

  جدد

  موافق  0.986  3.55  4  23  5  7  1 العدد

% 2.5  17.5  12.5  57.5  10.0  

  موافق  0.404  3.78  المتــــــــــــــــــــــــــــوسط الحسابــــــــــــــــــــــــــــــــــي  
   spss20نتائج  لىالطالبة بالاعتماد ع إعدادمن : المصدر 

 بلغ التسویق المباشر الالكترونينلاحظ أن المتوسط الحسابي لبعد  )10(ن خلال الجدول رقم ــــم       

ویق التسووفقا لمعیار الدراسة فان اتجاه العام لإجابات افراد العینة حول بعد  )0.404(بانحراف معیاري) 3.78(

یعملون من أجل موظفي الوكلات السیاحیة  أنى ـــــــدل علـــــــوى موافق، مما یـمست إلىتشیر   المباشر الالكتروني

" ،باستثناء العبارة من طرف المؤسسة الوصول إلى العمیل ومحاولة تعریفه بكل خصائص الخدمات المقدمة

وانحراف ) 3.38(ي كانت محاید بمتوسط حسابيالت" یعرض التسویق المباشر الالكتروني خصومات سعریة"

كما یتضح من خلال ، وبطریقة مباشرة  الكترونیا عرض خصومات سعریةه لا تهذا راجع لأن) 0.868(معیاري

ات ــــــبانحراف) 4.0- 3.38(تراوحت بین البعد هذا حول عبارات البحث عینة أفراد اباتـــإجالجدول ان متوسطات 

  ).0.986- 0.453(نـــــــــــبیة ماــــــــــمعیاری

 . عبارات عن السیاحة واستقطاب السیاح: المحور الثاني 
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  "السیاحة واستقطاب السیاح  " الأول الجزء لفقرات المبحوثین تحلیل اراء ) :11(الجدول رقم 

  
رقم 

  العبارة

  
السیاحة واستقطاب " بعدعبـــارات 

  " السیاح

  المتوسط   درجات الموافقة         
  لحسابيا

  الانحراف
  المعیاري

اتجاه العام 
جابات لإ

 أفراد
  العینة

غیر 
موافق 
  بشدة 

غیر 
  موافق

موافق   موافق  محاید
  بشدة

لات السیاحیة اتعمل الوك  01
السیاحیة على تنمیة مناطق 

  الجذب السیاحي

  موافق  0.677  3.95  5  31  1  3  0  العدد
% 0  7.5  2.5  77.5  12.5  

تسهیلات الخدمات وال  02
السیاحیة تؤثر في جذب 

  المستهلك السیاحي
  
  

  موافق  0.900  3.90  6  30  0  2  2  العدد
%  5.0  5.0  0  75.0  15.0  

تأثر جودة الخدمات   03
السیاحیة في زیادة عدد 

  السیاح

  موافق  1.050  3.98  13  19  4  2  2  العدد
%  5.0  5.0  10.0  47.5  32.5  

لات السیاحیة اتحافظ الوك  04
لى زبائنها وتعمل على ع

  جذب زبائن جدد

  موافق  0.844  4.18  15  20  2  3  0  العدد
%  0  7.5  5.0  50.0  3705  

تساهم السیاحة في   05
المحافظة على البیئة 

الطبیعیة وزیادة الوعي 
  السیاحي

  موافق  0.764  4.08  10  25  4  0  1  العدد
%  2.5  0  10.0  62.5  25.0  

حیة لات السیااتهتم الوك  06
بآراء الزبائن وتأخذها بعین 

  الاعتبار

  موافق  0.982  3.90  10  22  3  4  1 العدد

% 2.5  10.0  7.5  55.0  25.0  

عرض الخدمات السیاحیة   07
یجذب انتباه السیاح 

  واستقطابهم

  موافق  0.549  4.18  10  27  3  0  0 العدد

% 0  0  7.5  67.5  25.0  

العروض المقدمة من طرف   08
السیاحیة یجذب  لاتاالوك

  موافق  0.672  4.10  10  25  4  1  0 العدد
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  انتباه السیاح واستقطابهم

  

% 0  2.5  10.0  62.5  25.0  

09   

  

  

10  

لات السیاحیة اتقدم الوك
خدمات متمیزة عن 

لات التي تنشط معها االوك
  في نفس النشاط

 3.98  11  21  4  4  0  العدد
  
  
  

0.891 
  
  
  

 موافق
 
  %  

 

0 
  

10.0 
  

10.0 
  

52.5 
  

27.5 
  

لات السیاحیة اتلعب الوك
على الجانب النفسي بكثرة 

  حفي جذب السیا

 1 العدد
  

0  0  15  24   
4.53  

  
  
  

 
0.751  

موافق 
  بشدة

% 2.5  0  0  37.5  60.0  

           ـــــــــــــــــــــــــوسط المت           
  الحسابــــــــــــــــــــــــــــــــــي

  موافق  0.492  4.07  

  spss20الطالبة بالاعتماد على نتائج  إعدادمن  :المصدر 

السیاحة  للإجابات على عبارات الإجمالي المتوسط الحسابي أننلاحظ ) 11(مـــــن خلال الجدول رقم       

 أفرادبات ووفقا لمعیار الدراسة فان اتجاه العام لإجا) 0.492(نحراف معیاريبا) 4.07(غ ــــــبل واستقطاب السیاح

تلعب  "ارةـــــعب: ات التالیةباستثناء العبار  ،موافقمستوى  إلىتشیر   السیاحة واستقطاب السیاحد ــــــــــــــول بعــالعینة ح

بمتوسط  بشدة  انت موافقـــــــــي كـــــــــالت"  على الجانب النفسي بكثرة في جذب السیاحالوكلات السیاحیة 

 حیة تعمل من أجل جذب السیاح بطرقلات السیااأن الوك مما یدل) 0.751(معیاري وانحراف ) 4.53(حسابي

 البعد هذا حول عبارات البحث ةــــعین أفراد إجاباتمتوسطات  أنكما یتضح من خلال الجدول  ،غیر مباشرة

  ).1.050- 0.549(ن ـــــــــــما بیي راف معیار ـــــــبانح) 4.53- 3.90(ن ــــــــتراوحت بی
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  اختبار الفرضیات : لمطلب الثالثا 

 سنقـــــوم فإننا الدراســــــة نموذج أبعاد بیـــــــن الارتباط علاقات مـــــــن إلیـــــــه التوصل تم ما خــــــــلال مـــــن      

 توضیح سیتــم حیـــــــــث لدراسةمتغیرات ا بین العلاقة لطبیعة التطرق الفرضیـــــــــــات ،وسیتم صحــــــــة باختبـــــــــــار

  :یلي كما النتائج

تحلیل الانحدار لاختبار تأثیر المتغیر المستقل الاتصالات التسویقیة الالكترونیة على المتغیر ): 12(الجدول رقم

  التابع استقطاب السیاح

معامل التحدید  R2معامل التحدید  Rمعامل الارتباط   النموذج
  المصحح

  تقدیر الخطأ

  0.257  0.66  0.41  0.48211  

 SPSS20برنامج : المصدر

على وجود علاقة ارتباط بین ، وهذا یدل )25.7%( R=0.257أن معامل الارتباط ) 12(تشیر نتائج الجدول

  %66 أي أن R2=0.66 :الاتصالات التسویقیة الالكترونیة واستقطاب السیاح، كما أن معامل التحدید قدر ب

الاتصالات  (مفسر بالتغیر الحاصل في المتغیرات المستقلة ) استقطاب السیاح(لتابع من التباین في المتغیر ا

  0.05، والنموذج ككل معنوي عند مستوى معنویة )التسویقیة الالكترونیة

  اختبار الفرضیات: الفرع الثاني

  :الفرضیة الرئیسیة الأولى-1

تصالات التسویقیة الالكترونیة واستقطاب السیاح لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة بین الا: H0الفرضیة الصفریة - 

  ).0.05(عند مستوى معنویة 
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یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة بین الاتصالات التسویقیة الالكترونیة واستقطاب السیاح عند مستوى : H1الفرضیة - 

  ).0.05(معنویة 

ختبار هذه الفرضیة، ویتم هذا من للإجابة عن الفرضیة الرئیسیة الأولى لابد من التأكد من صلاحیة النموذج لا

  :خلال نتائج التحلیل التالیة

 القوائم تحلیل عملیة على المستقلة یراتالمتغ تأثیر لاختبار المتعدد الانحدار تحلیل نتائج )13: (رقم الجدول

  .المالیة

المعاملات   المعاملات غیر نمطیة  النموذج
  النمطیة

 Tقیمة 
  المحسوبة

مستوى 
  الدلالة

A المعیاري الخطأ  Betta 

  0.14  2.587    1.014  2.622  ثابت

  0.413  8.28-  1.36-  0.194  1.60-  الإعلان الالكتروني

النشر والعلاقات 
  العامة الالكترونیة

0.001  0.255  0.01  0.05  0.996  

تنشیط المبیعات 
  الالكترونیة

-0.98  0.192  -0.79  -5.12  0.612  

التسویق المباشر 
  الالكتروني

0.648  0.231  0.532  2.809  0.08  

  spps20برنامج : المصدر

  :نستنتج أن) 13(من خلال الجدول رقم
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القائلة یوجد أثر بین الاتصالات التسویقیة الالكترونیة واستقطاب السیاح فرضیة مقبولة،  :الفرضیة الرئیسیة - 

بل الفرضیة الأولیة ، وبالتالي نق0.05وهو أكبر من مستوى المعنویة =T  0.14حیث  أن مستوى الدلالة 

  .ونرفض الفرضیة الصفریة

فرضیة مقبولة، حیث  واستقطاب السیاحبین الإعلان الالكتروني  القائلة بأنه یوجد أثر الفرعیة الأولىالفرضیة - 

ونرفض  الأولیة، وبالتالي نقبل الفرضیة 0.05وهو اكبر من مستوى المعنویة   T=0.413 مستوى الدلالة أن

  .الفرضیة الصفریة

الفرضیة الفرعیة الثانیة القائلة بأنه یوجد أثر بین النشر والعلاقات العامة الالكترونیة واستقطاب السیاح  - 

الأولیة ، وبالتالي نقبل الفرضیة 0.05وهو اكبر من مستوى المعنویة   T=0.966فرضیة مقبولة، حیث أن 

  .ونرفض الصفریة

أثر بین تنشیط المبیعات الالكترونیة واستقطاب السیاح فرضیة الفرضیة الفرعیة الثالثة القائلة بأنه یوجد  - 

ونرفض  الأولیة، وبالتالي نقبل الفرضیة 0.05وهو اكبر من مستوى المعنویة   T=0.612مقبولة، حیث أن 

  .الصفریةالفرضیة 

لسیاح  فرضیة الفرضیة الفرعیة الرابعة القائلة بأنه یوجد أثر بین التسویق المباشر الالكتروني واستقطاب ا - 

ونرفض الأولیة ، وبالتالي نقبل الفرضیة 0.05من مستوى المعنویة  اكبروهو   T=0.08مرفوضة، حیث أن 

  .الفرضیة الصفریة
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  :النتائج العملیة للدراسة :الفرع الثالث

دنا بصورة السیاحة والأسفار أهمیة معتبرة في تنشیط القطاع السیاحي، وبالتالي فهي جد هامة في بلا لوكالات *

خاصة، وفي العالم بصفة عامة، حیث تحاول الوكلات السیاحیة مسایرة التطور التكنولوجي واستخدام مختلف 

  .الإمكانیات المتاحة لها، وذلك من خلال الاستغلال الأمثل لشبكة الانترنت في السیاحة الالكترونیة

نیة من عدة عوائق منها غیاب ثقافة الانترنت في تبنیها السیاحة الالكترو  السیاحة والسفر الوكالاتتعاني  *

وعدم توفر نظام الدفع الالكتروني، بالإضافة إلى مشكل الأمن وعدم توفر موارد بشریة لتسییر العملیة التجاریة 

  وصعوبة تتبع التطور التكنولوجي

 التي والثقافیة احیةالسی الأیام أجندة فیها توضح إلكترونیة إعلانات بوضع في السیاحیة الوكالات تقوم لا* 

  تحتفل

 تتیح حیث السیاحیة الخدمات مختلف على للتعرف وسیلة أحسن الإنترنت شبكة عبر الإعلانات تعتبر لا* 

 صورة على اعتمادا بسهولة والثقافیة والتاریخیة الأثریة السیاحیة المعالم على التعرف إمكانیة الداخلي للسائح

 نقل في جهود من بذلت مهما بأنه ذلك مفسرة والثقافیة التراثیة المواقع لفلمخت توضیحیة ببیانات مدعمة مرئیة

  جید بشكل تجسیدها من تتمكن لن تالانترن شبكة على الحقیقیة الصورة

  یتمثل أثر الاتصالات التسویقیة الالكترونیة في استقطاب السیاح من خلال

 التأثیر علیهم و ومحاولة ل الترویج على الخدماتمن خلا على سلوك السیاحتكنولوجیا الإعلام والاتصال  تأثیر

من خلال تسهیل وتعریف السائح بالخدمات المقدمة ومنحهم سهولة   السیاح مع طیبة علاقات بناء استقطابهم و

 السائح  رضا إلى یؤديمما الاختیار والمقارنة، تنمیة وخلق الرغبة لدى السیاح لزیارة والتعرف على الخدمات، 

  .لهم المقدمةبالعروض  الإعجابو 
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  :خلاصة الفصل                                      

من خلال  إلىحیث تطرقنا لات السیاحة والأسفار االوك  قمنا فـــــي هــذا الفصل بإجراء دراسة میدانیة على       

 العوالي للسیاحة والأسفار، نشأة الوكالة إلىالذي جاء تحت عنوان تقدیم المؤسسة محل الدراسة  الأولالمبحث 

ثم قمنا بإعداد استبیان یتكون من  مهام ووظائف الوكالة، محیط المؤسسة، الهیكل التنظیمي للمؤسسة  إلىثم 

ــا بتحلیل هذه النتائج بالاعتماد على البرنامج ـث قمنـــــحی ،ةدف الدراســــــــــــمجموعة من العبارات التي تخدم هــــ

 إلىوتوصلنا أثر الاتصالات التسویقیة الالكترونیة في استقطاب  ، وذلك من اجل معرفة spss20 الإحصائي

  :النتائج التالیة 

   للسیاحة ةالإلكترونی الاتصالات التسویقیة مجال في والسیاحة السفر وكالات أداء في كبیر قصور هناك* 
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  :ـــــــةــــــــخاتمــ 

 العامل باعتباره تسویقیة منظمة لأي جدا مهما الالكتروني التسویقي المزیج أن على الدراسة من نستخلص

 سمعة خلق على تساعد مناسبة بطریقة استخدامه أن و المرجوة، الأهداف تحقیق خلاله من یتم الذي الأساسي

 كما .الربح لتحقیق مهمامصدرا  الزبون لكون رغباتهم و اتهمحاجی إشباع خلال منالسیاح  رضا كسب و جیدة

 و الطرق مختلف استخدام المؤسسات فعلى بالتالي و منها، لبدا مسألة لسیاح واستقطابه ا برضا الاهتمام أصبح

 متمیزة و فریدة منتجات تقدیم و رضاه تحقیق و ومحاولة جذبه الزبون قیمة تعزیز أجل من الفعالة الأسالیب

 في ترسیخها و خدماتها بأهم للتعریفالاتصالات التسویقیة الالكترونیة   على الاعتماد و مناسبة سعاربأ

 النفسیة الجوانب على الالكترونیة التسویقیة تأثیر الاتصالات مستویات في البحث خلال من وذلك.نهمأذها

  عض التوصیاتوقد تم التوصل إلى مجموعة من النتائج تم على أساسها اقتراح ب .للسیاح

   :تنقسم إلى قسمین: الدراسةنتائج / أولا

 من خلال الدراسة النظریة تم التوصل إلى النتائج التالیة: النتائج النظریة .1

 المختلفة السیاحیة الخدمات عن سهلة وبطریقة سریعة معلوماتتقدم تكنولوجیا المعلومات والاتصال   - 

 وبأقل مكان أي وفي كان وقت أي وفي )...اعمالمط الفنادق، ،تذاكر أسعار الرحلات، مواقیت(

 التكالیف

لمعرفة كافة العروض والتفاصیل عن الخدمات  لمرتادي الفرصة الالكتروني السیاحي الإعلان یتیح - 

 السیاحیة،كما تمنحه الاختیار بین العروض المقدمة

 وتشخیصها التسویقیة الاتصالات وتفعیل لتحسین ذهبیة فرص الاتصالات و المعلومات تكنولوجیا یح تت 

 تفعیل في كبیر بشكل تسهم التي مبتكرة، و فعالة الكترونیة اتصالیة قنوات من تتیحه ما خلال من

 الاستجابة تحقیق و قرارات الشراء ودعم المنتجات و بالأصناف الوعي زیادة و الترویجي المزیج عناصر

 .المباشرة
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 بانتقال السیاحة وتكون ، السائح یحییه الذي وتینالر  عن خارج ترفیهي نشاط أنها على السیاحة تعرف - 

 جمیع توفیر مع أخرى دولة إلى الانتقال أو الدولة نفس في آخر مكان إلى فیه المقیم المكان من الفرد

 .النشاط لهذا والمستلزمات الخدمات

 كما ستمتاعالا و المشاهدة لغرض السیاح تجذب و متكاملة مات خد الفندقیة و السیاحیة الخدمات تعتبر - 

 . اقتصادیة مردودات تحقق

 .السیاح من المستهدف وجمهورها السیاحیة المؤسسة بین الرابط  بمثابة التسویقیة الاتصالات تعد - 

 :التطبیقیة النتائج .2

 ،مـنالـرحلات   خـدمات تزویـد فـي المتخصصـةالسـیاحة والأسـفار  الوكـالاتفـي  المیدانیـة الدراسـة سـمحت لقـد 

 :یلي فیما تلخیصها یمكن التي لنتائجا من عدد إلى الوصول

 نفس في والالكترونیة التقلیدیة التسویقي الاتصال أدوات السیاحیة  الوكالات في التسویقیة الإدارة تستعمل *

 .الوقت

 التقلیدیة الإعلام وسائل في الإعلان وسیلة على كبیر بشكلالسیاحیة  الوكالاتفي  التسویقیة الإدارة تعتمد *

 .الیومیة والصحف الرادیو یون،التلفز  مثل

الخدمات  لطبیعة راجع وذلك التسویقیة، اتصالاتها في الجذب إستراتیجیة على للوكالة التسویقیة الإدارة تعتمد *

 .التسویقیة الاتصالات في تستعملها التي الوسائل خلال من ذلك یتضح و التي تقدمها

 في وتعتمد التسویقیة، اتصالاتها في الالكترونیة الوسائل لسیاحیة ا الوكالات في التسویقیة الإدارة تستعمل *

 .الانترنت شبكة على الالكترونیة مواقعها على كبیر بشكل ذلك

 فمثلا قلیلة، مناسبات في إلا جماهیرها مع علاقة لبناء كوسیلة الانترنت للمؤسسة التسویقیة الإدارة تستعمل لا *

 .العامة لاقاتبالع للقیام الانترنت تستعمل لا
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 لا ما وهذا جهتین، من اتصالات نموذج بناء و التفاعل خاصیة هي للانترنت الأساسیة الممیزات بین من *

   .ودائم مخطط بشكل المؤسسة به تقوم

 :رحاتـــــــــــالمقت/ ثانیا

 :التالیة الاقتراحات إلى التوصل تم البحث نتائج تحلیل خلال من    

 لتسویق الخدمة التوسع في منه والاستفادة الاتصال وسائل في التكنولوجي التطور من دةالاستفا الضروري من* 

 معظم تساعد الاتصالات شبكة تدعم متطورة تحتیة بنیة بتوفیر وذلك الانترنت وبالأخص الاتصال وسائل عبر

  .وخدماتها منتجاتها تسویق في منها الاستفادة على الأعمال شركات

 .احة والسفر بأهمیة السیاحة الالكترونیة وتسهیل ربط هذه المؤسسات بالانترنتتحسیس وكالات السی* 

على  والعمل الاتصالات مجال في المتطورة الأجهزة مختلف من المادیة المتطلبات توفیر بأهمیة التوصیة* 

رات تدریبیة دو   خلال مهارات من واكتسابهم العاملین تطویر وكذلك الالكتروني، التسویق في منها الاستفادة

 .الالكتروني التسویق نشاط وتطویر الأجهزة هذه لاستخدام تؤهلهم

 التجارة والتسویق مجال في الانترنت استخدام لتنظیم تشریعات ووضع القانونیة بالنواحي الاهتمام على التأكید *

 الاحتیال واتخاذ التزویر أو ومنع المعلومات سریة على والزبائن الشركات حمایة على والعمل الالكتروني

 .الالكترونیة التعاملات في الثقة الإجراءات لبناء

وتعاملاتها  التسویقیة أنشطتها وتطویر الانترنت استخدام في التوسع على السیاحیة الشركات تعمل أن*  

أو  منافسیها فیه تتجاوز تنافسیة میزة أو تفوق على الحصول في تحققها أن یمكن التي الفوائد من والاستفادة

  الالكتروني  التسویق في التوسع تعترض التي والمعوقات المخاطر

 :حثــــــــــالب اقــــــــــــــــآف

 بین ومن والاتصالات، المعلومات تكنولوجیا و بالسیاحیة متعلقة أخرى لبحوث بوابةدراسة ال هذه تكون أن نأمل

  :الشأن هذا في نقترحها التي المواضیع
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 .بالمناطق الداخلیة ویج الخدمات السیاحیةدور الانترنت في تر *

  .السیاحیة أداء الفنادق  فعالیة على والاتصالات المعلومات تكنولوجیا أثر *

 .یمكن مناقشة نفس الإشكالیة لكن أن تكون أسئلة الاستبیان موجه للزبائن بدل الموظفین*
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  قـائمة المراجع   

  :ربیةمراجع باللغة الع: أولا

I. بــــــــــــالكت  
عربیــة لمســتقبل  إســتراتیجیةنحــو :التقنیــة الحدیثــة فــي المعلومــات و المكتبــات. بكــر محمــود الهــوش أبــو. 1

 .2002.دار الفجر للنشر و التوزیع:القاهرة.مجتمع المعلومات
 عم�ان، ، الأول�ى، الطبع�ة التوزی�ع، و للنش�ر وراقال� ،"الانترن�ت عب�ر التس�ویق"الع�لاق، عب�اس بش�یر 2

 2002 الأردن،

 راق،ال�و مؤسس�ة ،"تطبیق�ي -تحلیل�ي م�دخل:الالكترونی�ة التسویقیة الاتصالات" العلاق، عباس شیرب 3

 2006 والتوزیع، للنشر

منشـورات بشیر عباس العلاق، تكنولوجیـا المعلومـات والاتصـالات وتطبیقاتهـا فـي مجـال التجـارة النقالـة،  4

 .2007المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، القاهرة 

 و للنش��ر الی��ازوري دار ،الإع��لان و الت��رویج ربابع��ة، محم��د عل��ي الع��لاق، عب��اس بش��یر 5

 1998 التوزیع،عمان،الأردن،

 التوزیع،عمان، و للنشر الحامد الأولى،،دار الطبعة،" الترویج و التسویقیة الاتصالات "،البكري امرث 6

 2006 الأردن،

ســلوكیات الســائح والطلــب الســیاحي، دار الزهــران للنشــر  حمیــد عبــد النبــي الطائي،بشــیر عبــاس العــلاق، 7

  .2013الاردن والتوزیع،

بــد المطلــب عــامر، عــلاء محمــد ســید قنــدیل، التســویق الالكترونــي، دار الفكــر للنشــر والتوزیــع، عســامح  8

 .2012الاردن–عمان 

 .2012التسویقیة، دار الرایة النشر والتوزیع، عمان، الأردن سید عالم عرفة،الاتصالات  9
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أســس ومفــاهیم (عــاكف یوســف زیــادات، درمــان ســلیمان صــادق، شــفانورت صــالح، التســویق الالكترونــي  10

  .2014الاردن-للنشر وتوزیع ، عمان مدار زمز ).وتطبیقات في المصارف التجاریة

،دار صـفاء النشـر )اسـتراتیجي -مدخل تطبیقي(التسویقیة إدارة الترویج والاتصالات . علي فلاح الزغبي 11

  .2009وتوزیع،عمان 

عبــد المــنعم، التســویق الســیاحي وتخطــیط الحمــلات الترویجیــة فــي عصــر تكنولوجیــا الاتصــالات،  فــؤاده 12

  .2007عالم الكتب للنشر والتوزیع الطباعة، القاهرة

  .2008،سكندریةالإمحمد الصریفي، التسویق الالكتروني، دار الفكر الجامعي،  13

 2004محمود جاسم الصمیدعي، تكنولوجیا التسویق،دار المناهج للنشر،عمان 14

شــر والتوزیــع ردینــه عثمــان یوســف، التســویق الالكترونــي، دار المســیرة للن محمــود جاســم الصــمیدعي، 15

  .2012والطباعة ،عمان

للنشر والتوزیـع، الأردن، محمود جاسم الصمیدعي، ردینه عثمان یوسف، سلوك المستهلك، دار المناهج  16

2007. 

-للنشـــر والتوزیع،عمـــان الإعصـــار مـــروان أبـــو رحمـــة وآخرون،مبـــادئ التســـویق الســـیاحي والفنـــدقي، دار 17

 .2014الأردن 

شـــر مصـــطفى یوســـف الكـــافي، الاتصـــالات التســـویقیة بـــین المهـــارات البیعیـــة والتفاوضـــیة، دار أســـامة للن 18

 .2016 الأردن -والتوزیع، عمان

 .2007الاردن-، دار المسیرة للنشر والتوزیع،عمان2ر، سراب إلیاس، مبادئ السیاحة،طبعةنعیم الظاه 19

  .2001دار الیازوري للنشر والتوزیع،عمان، ،وسائل الاتصال یتیم، الظاهر،عبدالجابرنعیم  20
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البیطــــــاش للنشــــــر والتوزیــــــع،  ،دار)والنامیــــــةوواقــــــع الــــــدول المتقدمــــــة (یســــــرى دعبس،العولمــــــة الســــــیاحیة 21

 .الإسكندریة،بدون سنة

 

II. ائلـــــــــــالرس  

دراســــة حالــــة مجموعــــة مــــن الفنــــادق -برنجــــي أیمــــن، الخــــدمات الســــیاحیة وأثرهــــا علــــى ســــلوك المســــتهلك .1

   .2015جامعة محمد بوقره بومرداس،، ماجستیر،تخصص الإدارة التسویقیة شهادةالجزائریة،

، شـهادة الماجسـتیر )حالـة قطـاع الاتصـالات دراسـة(بوباح عالیة،دور الانترنت في مجال تسویق الخدمات .2

 .2011قسنطینة-علوم تجاریة،جامعة منتوري:تخصص

الـة بن عائشة نسیبة، مساهمة المزیج التسویقي في تحقیق رضا الزبون السیاحي، دراسـة میدانیـة فـي الوك .3

  2014شهادة ماستر تخصص تجارة دولیة،  ،)باتنة( السیاحیة طیبة لسفر والسیاحة

ـــاد بـــن عجیمـــة  .4 شـــهادة " محمـــد نبیـــل، إدمـــاج الانترنـــت فـــي إســـتراتیجیة الانترنـــت التســـویقیة للمؤسســـة أیب

 3،2009ماجستیر في العلوم التجاریة، تخصص تسویق، جامعة الجزائر 

ـــاق، دور إدارة المعرفـــة مـــن بنـــاء الإســـتراتیجیة التســـویقیة، دراســـة میدانیـــة، مـــذكرة نیـــل شـــهادة  .5 حســـن بوزن

ر، باتنـــة ضــإدارة المنظمــات، جامعـــة الحــاج لخ التســییر تخصــص اقتصـــاد، تطبیــقالماجســتیر فــي علـــوم 

 .2013) الجزائر(

ـــدیوان  .6 ـــة فـــي اســـتقطاب الســـیاح، دراســـة المؤسســـة ال ـــة، أثـــر الاتصـــالات التســـویقیة الالكترونی حمـــاني أمین

وتســویق ، شــهادة الماجســتیر غیــر منشــورة فــي العلــوم التجاریــة، تخصــص إدارة الســیاحةالــوطني الجزائــري 

 2012 ،3الخدمات، جامعة الجزائر 
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دراسة حالة (حمیدة بوعموشة، دور القطاع السیاحي في تمویل الاقتصاد الوطني لتحقیق التنمیة المستدامة .7

ـــــــــــــي والتمنیـــــــــــــة المســـــــــــــتدامة،جامعة فرحـــــــــــــات  شـــــــــــــهادة،)الجزائـــــــــــــر ماجستیر،تخصـــــــــــــص اقتصـــــــــــــاد دول

 .2012عباس،سطیف،

المبیعات على القرار الشرائي للمستهلك النهائي،تخصص تسـویق زعراط سهام، قراش فهیمة، تأثیر تنشیط  .8

 2015 .وتجارة دولیة، المركز الجامعي أكلي محمد أولحاج لبویرة الجزائر

ســـماعیني نســـیبة، دور الســـیاحة فـــي التنمیـــة الاقتصـــادیة والاجتماعیـــة فـــي الجزائر،شـــهادة ماجســـتیر إدارة  .9

 2014الأعمال، تخصص إستراتیجیة، جامعة وهران،

مذكرة ) لبواقي أمدراسة میدانیة بولایة (عبد الرزاق تومي،تكنولوجیا المعلومات ودورها في التنمیة الوطنیة  .10

 .2006ماجستیر غیر منشورة في علم المكتبات والمعلومات، جامعة قسنطینة 

ــــالجزائر .11 ــــوطني لمجتمــــع المعلومــــات ب ــــد، المرصــــد ال ــــوي هن ــــا المعلومــــ(عل ــــى تكنولوجی ــــاذ إل ــــاس النف ات قی

،شهادة دكتوراه،تخصص إعلام علمي وتقني، جامعة متنوري )والاتصالات بقطاع التعلیم بالشرق الجزائري

 .2008قسنطینة، 

شــهادة عیــون ســهیلة، دور التســویق العلمــي فــي المحافظــة علــى صــورة العلامــة أثنــاء الأزمــات التسویقیة، .12

 .2012تخصص تسویق، جامعة منتوري قسنطینة، ماجستیر،

دراسـة حالـة الخطـوط الجویـة  -سعد، أثر سعر الخدمة على اتخاذ القرار الشرائي للمستهلك النهائيلبسط  .13

 2012ص.، ص3مذكرة ماجستیر العلوم التجاریة، جامعة الجزائر-الجزائریة

ماجســتیر فــي علــوم الإعــلام  شــهادةلقصــیر رزیقــة، دور العلاقــات العامــة فــي تحســین صــورة المؤسسة،  .14

  .2007والاتصال،جامعة منتوري قسنطینة، 

محمــد الصــالح مفتــوح، تــأثیر الإعــلان علــى ســلوك المســتهلك النهــائي، قســم العلــوم التجاریــة، تخصــص   .15

  .2013ماستر أكادیمي، جامعة قاصدي مرباح ورقلة،  شهادةتسویق خدمي، 



قائمة المراجع        
 

128                                
 

وتأثیرهــا علــى ســلوك المستهلك،دراســة حالــة مجموعــة مــن مســاوي مباركــة، الخــدمات الســیاحیة والفندقیــة   .16

مذكرة ماجستیر،جامعة أبـو بكـر بلقایـد، تلمسـان الجزائـر، غیـر منشـورة، تخصـص  الفنادق لولایة مستغانم،

 .2012تسویق دولي،

حالـــة الـــدیوان الـــوطني -ائـــرمســـكین عبـــد الحفـــیظ، دور التســـویق فـــي تطـــویر النشـــاط الســـیاحي فـــي الجز   .17

 .2010دة الماجستیر في العلوم التجاریة، تخصص تسویق،جامعة منتوري بقسنطینة،، شهاللسیاحة

العلاقــة مــع الزبــون، دراســة  إدارةمشــارة نــور الــدین، دور تســویق عبــر شــبكات التواصــل الاجتمــاعي فــي   .18

حالــــة متعــــاملي قطــــاع الهــــاتف النقــــال بــــالجزائر، مــــذكرة ماســــتر شــــعبة علــــوم التجاریــــة تخصــــص تســــویق 

  .2014الخدمات، غیر منشورة، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 

ة تكنولوجیــا المعلومــات والاتصــالات ودورهــا فــي تفعیــل وظیفــة إدارة المــوارد البشــریة لدراســ مهبیــل وســام،  .19

حالــة مدیریــة المــوارد البشــریة بــوزارة المالیــة، مــذكرة تخــرج ضــمن نیــل شــهادة ماجســتیر فــي علــوم التســییر 

 ).2012(3تخصص تسییر عمومي جامعة الجزائر 

نصــــر حمیــــداتو، النشــــاط الســــیاحي فــــي الجزائــــر وأثــــره علــــى النمــــو الاقتصــــادي، مــــذكرة شــــهادة ماســــتر   .20

 .2015.الشهید حمة لخضر بالوادي، تخصص تجارة دولیة، جامعة أكادیمي

نضــال عبــد االله تایــه، تــأثیر إعلانــات الانترنــت علــى مراحــل اتخــاذ قــرار الشــراء عنــد الشــباب الجــامعي   .21

 .2007الفلسطیني في قطاع غزة، مذكرة شهادة ماجستیر،قسم إدارة الأعمال، جامعة إسلامیة غزة،

المبیعات،دراســـة حالـــة مؤسســـة الاتصـــالات مـــوبیلیس بســـكرة، دور الإعـــلان فـــي تـــرویج  یمینـــة بوخنـــون،  .22

 .2013مذكرة ماستر، تخصص تجارة دولیة، جامعة محمد خیضر بسكرة 

III. الملـتقیات والمــــجلات:  
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زیاد حاشم یحي، صدام محمد محمود الحیالي، تأثیر التجارة الالكترونیة على نظم المعلومات المحاسبیة،  .1

 .2005المعرفة، جامعة الزیتونة، الأردن،الملتقى الدولي حول اقتصاد 

مربعــي وهیبــة، واقــع العــرض والطلــب الســیاحي لولایــة باتنــة، دراســة تحلیلیــة، ملتقــى الــوطني حــول فــرص  .2

غیـــــر 1ومخـــــاطر الســـــیاحة الداخلیـــــة فـــــي الجزائـــــر، كلیـــــة العلـــــوم الاقتصـــــادیة والتجاریـــــة وعلـــــوم التســـــییر،

 .، جامعة باتنة2012نوفمبر  20و9منشورة،

ي میلود، العمري أصیلة، تفعیل دور الإعلان السیاحي الالكتروني في ترقیة السـیاحة التراثیـة والثقافیـة توم .3

جامعـــة محمـــد خیضـــر بســـكرة،  كلیـــة العلـــوم الاقتصـــادیة والتجاریـــة وعلـــوم التســـییر،الداخلیـــة فـــي الجزائر،

2016 

بغـــداد، مركـــز بحـــوث الســـوق ســـالم حمیـــد سالم،ســـلوك الســـائح ودوره فـــي تحدیـــد الـــنمط الســـیاحي، جامعـــة  .4
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  أنثى                                             ذكر  :         الجنس   

  

 

 

 

 

  

 

 

  - بسكرة  - جامعة محمد خیضر

  كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

  استبیان في إطار التحضیر لإعداد مذكرة ماستر استمارة

  تسویق شامل: تخصص

  بعض الوكلات  للسیاحة والسفر استبیان موجه إلى موظفي

  :في إطار التحضیر لمذكرة التخرج التي تندرج ضمن متطلبات الحصول على شهادة الماستر بعنوان

جو منكم المشاركة والمساهمة في إثراء هذا ، نر أثر الاتصالات التسویقیة الالكترونیة في استقطاب السیاح 

الموضوع من خلال تفضلكم بالإجابة على جملة الأسئلة المتضمنة بهذه الاستمارة، حیث یهدف هذا البحث إلى 

  .معرفة وجهة نظركم والحكم على فعالیة تطبیق تلك المعاییر في مؤسستكم

جابة على الأسئلة، ونحیطكم علما بأن إجابتكم هذا ونعتقد بأنكم سوف تولون كل الاهتمام والجدیة في الإ

 .ستحظى بالسریة ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي

  
  وفي الأخیر تقبلوا مني فائق التقدیر والاحترام

  ...ونرجو من االله التوفیق
  الدینغضبان حسام : الأستاذ المشرف                                        بن فرحات الشیماء: الطالبة

 



 

  

  ذكر                                   أنثى:                الجنس

 

  إلى ما فوق -40من                   40أقل من - 30من                 30أقل من-20من   : السن

    

  ثانوي                        جامعي                      مؤهلات أخرى:          العلميالمؤهل  

             

  

  وهي نشر معلومات والخدمات الخاصة بالمؤسسة:لكترونيالا الإعلان : البعد الأول
لا   العبارات

أوافق 
  بشدة

لا 
  أوافق

موافق   موافقمحاید                         
  بشدة

            هم الإعلان الالكتروني في جذب زبائن جددیسا
الإعلان عبر الانترنت أقل تكلفة من الإعلان عبر الوسائل 

  الأخرى
          

یقوم الإعلان الالكتروني في لفت الانتباه على المنتجات الجدیدة 
  والغیر معروفة

          

           یعتبر الإعلان الالكتروني عنصرا أساسیا في إبراز جودة الخدمة 
الإعلانات السیاحیة الالكترونیة تجذب انتباه المشاهدین 

  وتستقطبهم
          

یوفر الإعلان الالكتروني معلومات تساعد في اتخاذ قرار اقتناء 
  الخدمات السیاحیة

          

  خلق صورة طیبة على المؤسسة ةالالكترونی النشر والعلاقات العامة: الثاني البعد
لا   العبارات

أوافق 
بشدة     

لا 
أوافق                                    

موافق   موافقمحاید                                        
  بشدة

تعتبر العلاقات العامة عبر الانترنت أداة لتحسین صورة الوكالة السیاحیة أمام 
  الجمهور

          

  مزیج الاتصالات التسویقیة الالكترونیة :الثانيالمحور 

 الخصائص الدیمغرافیة للعینة :الأولالمحور 



  نترنت في زیادة عدد السیاحتؤثر العلاقات العامة عبر الا
  

          

تقوم الوكلات السیاحیة بالمشاركة في تظاهرات والمعارض من أجل تعزیز 
  صورتها

          

ترسم العلاقات العامة عبر الانترنت صورة ایجابیة عن الوكالة السیاحیة 
  وخدماتها 

          

            كالة تساهم العلاقات العامة عبر الانترنت في تحقیق المعرفة بخدمات الو 
            لخدمات السیاحة بخلق رضا الزبائن ایسمح النشر عبر الانترنت  

            یضمن النشر عبر الانترنت بسرعة توصیل وتداول الأخبار السیاحیة
یعطي النشر عبر الانترنت الثقة في المعلومات التي تنشرها الوكلات 

  السیاحیة
          

  وهي خلق علاقة طویلة الأجل مع العمیل وتحقیق الولاء ترونیةتنشیط المبیعات الالك:  البعد الثالث
لا   العبارات

أوافق 
  بشدة

لا 
  أوفق

موافق   موافق  محاید
  بشدة

تساهم تنشیط المبیعات في الحصول على أكبر كمیة من المعلومات عن 
  زوار المواقع الالكترونیة

          

            بالعروض  تمنح عروض مجانیة من الخدمات إلى الجمهور بغرض التعریف
  خصومات الأسعار تعطي حافزا قویا لمحاولة تجربة خدمات سیاحیة جدیدة

  
          

تؤثر أسالیب تنشیط المبیعات عبر الانترنت على قراراتك في إثراء الخدمات  
  الشراء

          

            .تهدف تنشیط المبیعات وترقیة المبیعات عبر الانترنت لزیادة في أجل قصیر
وهو تولید استجاباتهم فوریة بالتفاعل المباشر بین العمیل                             التسویق المباشر الالكتروني: عالبعد الراب

  والمؤسسة
لا أوافق   العبارات

  بشدة
موافق   موافق  محاید  لا أوافق

  بشدة
  یساعد التسویق المباشر الالكتروني في ترویج الخدمات السیاحیة

  
          

المباشر عبر الانترنت بالتفاعل بین الوكلات  یسمج التسویق 
  والزبائن

          

          یهدف التسویق المباشر عبر الانترنت للوصول إلى العمیل في 



  أي مكان
 

التسویق المباشر عبر الانترنت یستقبل ردود استفسارات عن 
  الخدمات السیاحیة

          

ف على یساعد التسویق المباشر عبر الانترنت   في زیادة التعر 
  الخدمات السیاحیة

          

            یعرض التسویق المباشر عبر الانترنت  خصومات سعریة 
            التسویق المباشر عبر الانترنت یجذب سیاح جدد

   
       

لا أوافق   العبارات                  
  بشدة

موافق   موافق  محاید  لا أوافق
  بشدة

            جذب السیاحيتعمل الوكلات السیاحیة على تنمیة مناطق ال
              الخدمات والتسهیلات السیاحیة تؤثر في جذب المستهلك السیاحي

            تأثر جودة الخدمات السیاحیة في زیادة عدد السیاح
تحافظ الوكلات السیاحیة على زبائنها وتعمل على جذب زبائن 

  جدد
          

تساهم السیاحة في المحافظة علي البیئة الطبیعیة وزیادة الوعي 
  السیاحي

          

            تهتم الوكلات السیاحیة بآراء الزبائن وتأخذها بعین الاعتبار 
            السیاحیة یجذب انتباه السیاح واستقطابهمعرض الخدمات 

            تعتبر الخدمة السیاحیة وسیلة ترفیهیة وتغییر في نفسیة الإنسان
العروض المقدمة من طرف الوكلات السیاحیة یجذب  انتباه 

  السیاح واستقطابهم
          

تنشط  حیة خدمات متمیزة عن الوكلات التيتقدم الوكلات السیا
  معها في نفس النشاط

          

  
  ناوشكرا على حسن تعاونكم مع                                                                     

  
  
  
  

 السیاحةعبارات عن : المحور الثالث
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Variables introduites/suppriméesb 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

supprimées Méthode 

1 COMMUNICa . Entrée 

a. Toutes variables requises saisies. 

b. Variable dépendante : TOURISME 

 

 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,257a ,066 ,041 ,48211 

a. Valeurs prédites : (constantes), COMMUNIC 

 

 

 
ANOVAb 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression ,623 1 ,623 2,679 ,110a 

Résidu 8,832 38 ,232   

Total 9,455 39    

a. Valeurs prédites : (constantes), COMMUNIC 

b. Variable dépendante : TOURISME 

 

 

 
Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,313 1,079  2,143 ,039 

COMMUNIC ,462 ,282 ,257 1,637 ,110 

a. Variable dépendante : TOURISME 

 

  

  

 
 

 



 
Variables introduites/suppriméesb 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

supprimées Méthode 

1 P, E, F, Za . Entrée 

a. Toutes variables requises saisies. 

b. Variable dépendante : TOURISME 

 

 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,541a ,292 ,211 ,43726 

a. Valeurs prédites : (constantes), P, E, F, Z 

 

  

 
ANOVAb  

 

 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

      

1 Régression 2,763 4 ,691 3,613 ,014a 

Résidu 6,692 35 ,191   

Total 9,455 39    

a. Valeurs prédites : (constantes), P, E, F, Z 

b. Variable dépendante : TOURISME 

 

 

 
Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,622 1,014  2,587 ,014 

E -,160 ,194 -,136 -,828 ,413 

Z ,001 ,255 ,001 ,005 ,996 

F -,098 ,192 -,079 -,512 ,612 

P ,648 ,231 ,532 2,809 ,008 

a. Variable dépendante : TOURISME 

 



  

  

  

 


