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 شكر وعرفان 
 الحمد لله الذي تتم بنعمته الصالحات 



 

 
 

السلام على النبي المصطفى الذي بلغ  والصلاة و 

 الرسالة وأدى الأمانة 

رايس  نتقدم بجزيل الشكر الى الأستاذ المشرف " 

 " عبد الحق 

ساعدنا كثيرا من خلال نظرته الواسعة بخبايا  الذي  

البحث ولم يبخل علينا بتقديم الملاحظات اللازمة  

 لإتمام هذا العمل. 

ولكل من ساعدنا في إنجاز هذا العمل من قريب   

 أو من بعيد 

خاصة مدير وموظفي وكالة مناني لسياحة  

 والسفر بولاية بسكرة. 

 جميعا   شكرا لكم 

 

 

 

 

 

 : ملخص ال

وكانت دراستنا على مؤسسة مناني للسياحة والسفر   تطرقنا في هذه الدراسة الى التسويق الإلكتروني،لقد  

تطبيق التسويق الإلكتروني في الوكالة السياحية حيث قمنا بإجراء مقابلة   حيث كان الهدف هو التطرق الى مدى

ج التحليل الميداني الدراسة وما عكسته نتائ ومن خلال تطبيق هذه    سؤال يتم إجراءه مع مدير الوكالة،  26  على

ة لتكنولوجيا المعلومات بجزء صغير نظرا لضعف البنية التحتي  على التسويق الإلكتروني  ت عتمد للوكالة حيث إ

 أكد مدير الوكالة أن التسويق الإلكتروني ساعدها في تلبية حاجات الزبائن.  كما ،والإتصال



 

 
 

 . روني، التسويق السياحي، المؤسسات السياحيةالتسويق الالكتالكلمات المفتاحية:  

 

Summary : 

In this study, we have delved into electronic marketing, focusing on Menani 

Tourism and Travel Agency. The objective was to explore the extent of implementing 

electronic marketing in the agency. We conducted an interview consisting of 26 

questions with the agency's manager. Through the application of this study and the 

findings of the field analysis of the agency, it was revealed that electronic marketing 

was only partially utilized due to the weak information technology infrastructure and 

communication. The agency's manager also affirmed that electronic marketing has 

helped in meeting customer needs. 

Keywords: E-Marketing, marketing of trourism, tourism companiesm. 
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 : ةــــــــمقدم

 
الركيزة الأساسية لأي منظمة، التسويق  الكيفية    هذالو  يعتبر  بالدرجة الأولى على  نجاحها وبقائها  يعتمد 

تعدد  منتجاتها، خصوصا مع  لتسويق  تتخذها  بداية    التي  منذ  هذا.  إ20القرن  مراحل ظهوره  يومنا  ألى  ول كان 

 ...  التأمين، الصحة عليم،تلى مجال الخدمات مثل: الإلى أن وصل إتسويق في المجالات الإنتاجية لاستخدام ل

لو اليوم  والتطورات  تغيرات  لنظرا  عالمنا  يشهدها  التي  المعلومات السريعة  تكنولوجيا  ظهور  ومع 

أدى   الأسواق  إوالاتصال  من  جديد  نوع  الافتراضيلى ظهور  "السوق  باسم  في  يعرف  جديدة  وهو طريقة   ،" 

 م. 1996عام  اأول ظهور لهوكان نترنت، المعاملات التجارية عبر شبكة الأ

سسة والمستهلك، وفهم  ؤدوات التي تساعد على تفعيل التواصل بين الملكتروني من بين الأالإإن التسويق  

ستبيانات عجاب، التعليقات، التفاعلات وتنتهي بالتقييمات والان قياس عدد الزيارات، تسجيلات الإم   سلوكه. بدا  

والأكثر  الأ  نهأ  ومن مميزاته  السلع وسهل  التقليدي فعالية في تسويق  التسويق  اختلفت   الخدمات من طرق  حيث 

  ، لمجال السياحي مبادئ تنفيذه لأنشطة التسويقية ونظرا للخدمات التي اكتسحها التسويق الالكتروني في اأسس و

 إرتقاء القطاع السياحي.و فعالية كبيرة ساعدت على نهوض ووذلك بإعتباره ذ 

   في: والمتمثلةمن هذا المنطلق جاءت فكرة دراسة موضوعنا هذا 

 بولاية بسكرة؟" والسفر لسياحة ل يق التسويق الإلكتروني في وكالة مناني واقع تطبما "

 هذه الإشكالية تم تقسيمها الى التساؤلات التالية: عنوللإجابة 

 بسكرة؟واقع تطبيق الخدمة الإلكترونية في وكالة بولاية ما  ✓

 بسكرة؟واقع تطبيق التسعير الإلكتروني في وكالة بولاية ما  ✓

 بسكرة؟الإلكتروني في وكالة بولاية  الموقع ما واقع تطبيق  ✓

 بسكرة؟الإلكتروني في وكالة بولاية  تطبيق الترويجواقع  ما ✓

 الدراسة: فرضيات -2

 الإشكالية أعلاه تم صياغة الفرضية الرئيسية للدراسة كالآتي:  نللإجابة ع  

:H0بسكرة؟  بولاية  تطبيق للتسويق الإلكتروني في وكالة د لا يوج 

:H1 بسكرة؟   بولاية يوجد تطبيق للتسويق الإلكتروني في وكالة 

 أهمية الدراسة:  -3

 التالية: الأساسية  تكمن أهمية الدراسة في النقاط 

 توسع في الأعمال. ل المنظمات لما يميزه من إبداع و مدى أهمية التسويق الإلكتروني في عم -

 بصفة خاصة ودورها في تحسين جودة السياحية ت الوكالامدى أهمية التسويق الإلكتروني داخل -

 على ولاء الزبون. والحصول خدماتها 
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 ب 

 

 الدراسة:أهداف -4

 هذه الدراسة هو: منالهدف الذي نتطلع إليه 

 معرفة دور التسويق الإلكتروني داخل الوكالات السياحية.  -

 السياحية للتسويق الإلكتروني.  ت الوكالا معرفة مدى تطبيق  -

 مواجهة أهم العوائق التي تواجه التسويق الإلكتروني.  -

 هيكل الدراسة:  -5

 لى فصلين كما يلي: إالدراسة تم تقسيمه  علموضو وفقا 

 ويتضمن ماهية التسويق الإلكتروني   بعنوان الإطار النظري للتسويق الإلكتروني، :الأولالفصل  -

بسكرة، ويتضمن منهجية بعنوان الإطار التطبيقي للتسويق الإلكتروني في وكالة سياحية بولاية    :الفصل الثاني   -

 تحليل وتفسير نتائج الدراسة.و  كذا التقديم العام للمؤسسة،الدراسة الميدانية و
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 تمهيد: 

لى شبكة الأنترنت  الرقمية التي تعتمد بشكل كبير عبعد اتساع مجال تسويق الخدمات وظهور التكنولوجيا 

الإ التسويق  الباحثين    كبير  باهتماملكتروني  حظي  طرف  حيث من  حاجات   والمنظمات  دراسة  عليهم  سهل 

القدرة الشرائيةارغبات الزبائن بإنتاج منتج وفقا للموو تكلفة للزبائن و  صفات المذكورة مع سعر يوافق كل من 

 .جر افتراضي على الانترنت الإنتاج، باستخدام مت

لى مبحثين إلكتروني وعلى هذا الأساس تم تقسيم هذا الفصل  التسويق الإ  أساسيات لى  إذا الفصل  سنتطرق في ه

 أساسيين: 

 لكتروني.لتسويق الإمفاهيم حول االمبحث الأول:  ❖

 لكتروني. وعناصر المزيج التسويق الإستراتيجيات المبحث الثاني: اِ ❖
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 لكتروني الأول: ماهية التسويق الإالمبحث 

الصناعيإن   الاقتصاد  الذي  أحدث    تراجع  الرقمي  الاقتصاد  محله  جذري حل  نوعية قفزات    أحدث تغيير 

للتكنولوجيا   السريع  التطور  وانعكاسا  والإ بسبب  الإ  ، لهذانترنت  التسويق  ليحقق  ظهر  التسويق ألكتروني  هداف 

تلبية   في  أساسا  المتمثلة  الزبالتقليدي  وإتمام عملية  رغبات  آالائن  فتح  التسويق كمنح تبادل كما  لعالم  فاق جديدة 

 رصة استهداف الزبائن بصورة فردية.  المنظمات ف

 لكتروني المطلب الأول: تعريف التسويق الإ

في   بينهما يكمن  الواقع  الاختلاف عن التسويق التقليدي، إذ أن    اختلافا طفيفايختلف    يالإلكترون التسويق    إن

و الالأالشكل  عملية    ذيسلوب  به  وقد تتم  التسويق ا    التنفيذ.  لمفهوم  موحد  تعريف  إيجاد  في  الباحثون  ختلف 

 : ريفات نذكر منها ـديد من التعـجد العفـن، يالإلكترون

على   الإلكتروني  التسويق  التبادل    أنه:عرف  أطراف  تفاعل  على  قائم  تجاري  تعامل  من  إ"  بدلا  لكترونيا 

 الاتصال المادي المباشر."  

 وشبكات الحاسب لكترونية  وسائط الإال نشطة التسويقية التي تعتمد على  : "يعبر عن مجموعة الأ بأنه   يضاأوعرف  

 نترنت."   والإ

ا:" coviello etalعرفه التفاعلية لخلق وإحداث حوار  لإ هو استخدام  التكنولوجية  الوسائل  نترنت وغيرها من 

 " .المنظمة ومستهلكين معينين بين

في مجال التسويق في تطوير    والخبراءمن الخبرة    الاستفادةلكتروني "هو  ن التسويق الإأوهناك من يرى  

وناجحة  استراتيجيات  الأ  جديدة  تحقيق  من  تمكن  بشكل  وفورية  الحالية  والغايات  التسويق   أسرع هداف  من 

 قل لرأس المال." أعمال بدرجة كبيرة في وقت قصير باستثمار لى توسع ونمو الأ إالتقليدي، بالإضافة 

عرفه   الإ إ  نه"أعلى   forestوstrousوقد  الآستخدام  والحاسبات  التسويقية نترنت  الأنشطة  أداء  في  ،  لية 

الإ التسويق  أنشطة  كل  فإن  أنشطة  وعليه  من  تعد  الإلكتروني  ، 2009/2010)مرزقلال،  لكترونية."  الأعمال 

 ( 30صفحة 

" أنه  على  عرف  على كما  أساسا  تعتمد  التي  افتراضي  فضاء  في  والمستهلك  المنظمة  بين  التفاعل  إدارة 

ا العلإتكنولوجيا  إدارة  على  أيضا  وترتكز  جانب  لانترنت،  من  المنظمة  بين  البيئة قات  وعناصر  والمستهلك 

 (17، صفحة 2020/2021)كوحل و حفري،  ".الداخلية والبيئة الخارجية من جانب آخر

نترنت أي يتم عرض منتجات الشركات  لإتسويق المنتجات عن طريق شبكة ا   هو عبارة عن" :كذلكرف  عو

البيع  نترنت  لإافي   عملية  طريقوتتم  عن  شبكة    نترنت لإا  والشراء  أصبحت  واسعة  لإاحيث    الانتشار نترنت 

ا الموقع  لإلفالتسويق  توصيل  يعني  ا   الخاص الإلكتروني  كتروني  العملأبالشركة  من  نسبة  نشر    لاءكبر  بهدف 

 (18، صفحة 2020/2021)كوحل و حفري،  ."وتوزيع خدماته 

 لى مجموعة من النتائج مفادها: إ ص لذكره نخلما سلف  وتأصيلامن تعريفات  ما تقدمومن خلال 

مش  - هدف  يحملان  كونهما  التقليدي  التسويق  عن  كثيرا  يختلف  لا  الإلكتروني  رضا وهو  ترك  التسويق  كسب 

في توزيعه والنجاح  و   هانتشارذلك لسرعة  الإلكتروني نجح في تخطي التسويق التقليدي ولكن التسويق  الزبائن؛  

 .ممكنة من خلال الحصول على أكبر شريحة من العملاء توسع الأعمال في أقل فترة
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 لكتروني التسويق الإهداف وأالمطلب الثاني: أنواع 

 لكتروني  تسويق الإال أولا: أنواع

 : رئيسة ثلاث أنواع  لىإتمارسه المؤسسات  لكتروني الذي الإكن تصنيف التسويق نه يمأيرى كوتلر 

 : Internal Marketingالتسويق الداخلي  (أ

 للاتصال لديها  وتدريب العاملينن تتبع سياسات فعالة لتحفيز  أ  التي عليها المنظمة،ما يتعلق بالعاملين داخل  كل هو

ن يكون أ يجب    ة بالمؤسسفكل فرد    العملاء،لى إرضاء رغبات  إبالعملاء. كما يسعى دعم العاملين كفريق  الجيد  

بالعملاء و لفرضية عدم وجود قسم في  أ موجه في عمله  الهدف الأول نظرا  العميل هو  التركيز على  يكون  ن 

 التقليدية للتسويق  بالأعمالالمنظمة خاص 

 : Eternal Marketingالتسويق الخارجي  (ب

التسوي بوظائف  التسويقيمرتبط  المزيج  وتنفيذ  كتقييم  التقليدية  وتقديمه التوزيع(  -الترويج-السعر-المنتج )  ق 

 . تصميمهو

 : Interactive Marketingالتسويق التفاعلي  ( ج

و السلع  جودة  بفكرة  ايتعلق  جودة  على  أساسي  بشكل  يعتمد  كما  للعملاء  المقدمة  بين  لتفاعل  الخدمات  والعلاقة 

 (64، صفحة 2012)د.سامح و د.علاء،  المشتري والبائع.

 : وهي  لتسويق الالكترونيلهناك أنواع أخرى أنه كما 

هو التسويق الذي يرتكز على الوسائل الإلكترونية    النهائي:لكتروني الموجه للمستهلك  التسويق الإ- (1

 .هو المستهلك الهدف منهويكون 

بين  - (2 الإلكتروني  الإلكترونية    :المنشآت التسويق  الوسائل  على  يركز  الذي  التسويق  من  النوع  هذا 

 .بعض بما يعظم منافع هذه المنشآت ب بعضها  المنشآت علاقة ترابط فيما بين   والذي يحقق

الإ (3 المزدوجالتسويق  ي  هو  :لكتروني  و تسويق  الإلكترونية  الوسائط  بواسطة  أهداف تم  يحقق  الذي 

 .للمنشآت التسويق الإلكتروني الموجه للمستهلك وكذلك أهداف التسويق الإلكتروني 

الإلكتروني  - (4 لتحقيق    الحكومي:التسويق  الإلكترونية  الوسائل  يستخدم  الذي  التسويق  من  النوع  وهذا 

لمنشآت  فيما    خدمات سواء  الحكومية  الأجهزة  أو  الأفراد  أو  يعود   بينها،الأعمال  بما  بعض  وبعضها 

على   وإجراءات  البالنفع  وجهد  وقت  توفير  من  عياش،    .روتينيةجميع  و  بشطلي،  ، 2016)رهدون، 

 ( 23صفحة 

 لكتروني ثانيا: أهداف التسويق الإ

 لكتروني:  ليها التسويق الإإمن الأهداف التي يسعى 

 المرئية التقليدية المسموعة. ن الإعلان في الوسائل المسموعة وتخفيض تكلفة المنتجات بسبب التخلي ع .1

 لى المستهلك في أي مكان من العالم. إسهولة الوصول  .2

 عدم وجود نفقات غير ضرورية لإنشاء متاجر تقليدية.  .3

 المقارنة بين منتجات موضوع المنافسة والحصول على المعلومات الضرورية.سهولة  .4

السابقة    الاستفادة .5 التجارب  تعمل    للمنشآت من  النظام.بالتي  د.علاء،    هذا  و  صفحة 2012)د.سامح   ،

201). 
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 لكتروني  خصائص التسويق الإ :الثالث المطلب

  :لكتروني عن التسويق التقليدي بمجموعة من الخصائص أهمهاالتسويق الإ اتسم

واسعة (1 الإخدمة  التسويق  يتميز  الموقع  :  زيارة  للعملاء  يمكن  حيث  واسعة،  خدمات  بتقديمه  لكتروني 

لا إذا اتصل بها كما لا يمكنها مراقبة إن تعرف ذلك، أساعة( دون  24التسويقي للمنظمة في أي وقت )على مدار 

 .الزائرين لموقعها 

لكتروني لا تعترف بوجود  لتقنيات المستخدمة في التسويق الإن الوسائط واإ: لكتروني عالمية التسويق الإ (2

و الزمانية بين الأسواق، بحيث يستطيع العميل التسوق بواسطة حاسبه الشخصي على الموقع أالحدود الجغرافية  

  .المخصص للمنظمة

لكتروني التي تتطور  ال الإلكترونية مرتبطة بوسائل وتقنيات الاتصالتجارة الإن  إ:  سرعة تغير المفاهيم  (3

 .بشكل متسارع مما يلزم السلطات مواكبة التشريعات والوسائل القانونية لهذه التغيرات 

دولية  (4 شبكة  عبر  الإعلان  الإأهمية  عنصر  استخدام  يجب  ولفت  :  لتعالا ثارة  نظرا  للمستخدم  دد نتباه 

 .لكترونية، على غرار ما هو حاصل في الإعلانات التليفزيونيةرح رسائلها الإالشركات التي تط

الوهمية  (5 والشركات  الحالات الخداع  بعض  في  التسويق    :  من  الحذر  أهمية  الذي لا  تزداد  غير صادق، 

يحمل مضمونا حقيقيا، لأنه من السهل نشر هذا النوع من التسويق عبر الانترنت، كما قد يقوم أحد الزبائن بحالة 

الشركات،   تقدمها  التي  بالضمانات  الالتزام  عدم  مثل  ائتمانأالخداع،  ببطاقة  التعامل  تختلف   مسروقة،  و  كما 

الذي تعمل فيه، ففي حالة البنوك تظهر خطورة التعاملات المالية أكثر   خطورة هذه الشركات باختلاف قطاع العمل

 .من التعاملات السلعية

الشركات (6 بين  المسافات  الى تضييق  الوصول  من  الصغيرة  الشركات  الالكتروني  التسويق  يساعد   :

 (242، صفحة 2014)د. اياد و د. عبد الرحمن،  .الكبرىالشركات  يجعلها تنافسما  لدولية الأسواق ا
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 بالاعتماد على  المراجع من إعداد الطالبتينالمصدر: 

 

 

 

 

 

 

 لكتروني الإ المزيج التسويقاِستراتيجيات وعناصر  المبحث الثاني:

رجال من  الكثير  اهتم  الأعمال    لقد  ومنظمات  التخطيط  إبالاقتصاد  خلال  من  ناجح  تسويقي  نظام  نشاء 

و والعمليات  السياسات  من  مجموعة  أووضع  مع  والمنسقة  المتجانسة  المتعلقة القرارات  المنظمة  هداف 

 ينة بهدف اشباع رغبات المستهلكين، التسويقية وبعناصر المزيج التسويقي خلال فترة زمنية مع   ت بالاستراتيجيا

 مبحث بالفرص والمعيقات. التسويقي ثم استراتيجياته ونختم السنتعرف في هذا المبحث على عناصر المزيج  لذا

 لكتروني  التسويق الإ استراتيجيات المطلب الأول: 

 : الاستراتيجية التسويقية تعريف 

 ي لكترون (: خصائص التسويق الإ01الشكل )

 

 ي
خصائص التسويق 

الإلكتروني 

خدمة واسعة

عالمية التسويق 
الإلكتروني

تضييق المسافات بين 
الشركات

أهمية الإعلان عبر 
شبكة دولية

الخداع والشركات 
الوهمية

سرعة تغير المفاهيم

أهمية الإعلان عبر 
شبكة دولية
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أ (DIBB) :  يعرفها تحديد  و"  تشير  واضحة  واحهداف  خط  على  أتركز  باتجاه  الكلية  د  المنظمة  هداف 

الحقيقين    واستهداف أكبالمستهلكين  و  ربفعالية  المنافسون  يفعله  لإنجاح مما  التسويقي  المزيج  عناصر  تطوير 

 (28، صفحة 2009/2010)مرزقلال، " استراتيجية التسويق 

 " دلا من التنافس في كل مكان "تحديد المنظمة لأجزاء السوق التي يمكن خدمتها بشكل فعال ب  :كما عرفها كوتلر

 ( 28، صفحة 2009/2010)مرزقلال، 

 لكتروني: ستراتيجيات التسويق الإمن أهم ا  

 نترنت التسعير بواسطة الإ ةاستراتيجي .1

 استراتيجية التسعير المباشر  .2

 قناة توزيع  ـالانترنت ك .3

 الإدارة الالكترونية للعملاء   .4

 : نترنتستراتيجية التسعير بواسطة الإاِ-أولا

 هم عناصر المزيج التسويقي أ لكتروني لكون السعر من  الإهم استراتيجيات التسويق  الاستراتيجية من أتعتبر هذه  

 بعض الخصائص نذكر منها: بمنتج الو حيث يتميز سعر الخدمة أ

تكلفة يدف ❖ ت أ عها العميل: مقابل منتج  يمثل السعر  المادية والقدرة  ناسب الحاجات المرغوب اشباعها  و خدمة 

 .العميلالتي ترضي 

للمنشاة   ❖ السعر  ال  +عائد(:  )تكلفةيمثل  مرتبطفجودة  و  ةمنتج  المنتج،  لدى  مرتبط  بتكلفة  للعميل  البيع  سعر 

العائ وبقيمة  التكلفة  هذه  من جراء  المتحقق  مرونة  د  هناك  أصبح  الإلكتروني  التسعير  عالية في  من خلال 

( الأطراف  لكل  الأهداف  م-السوق-المنتجتحقيق  على  والدقة  السرعة    خلال   نالمستهلك(  الحصول  في 

 السليم.و الخدمات مع اتخاذ قرار التسعير أالمعلومات المتعلقة بأسعار المنتجات 

 هم خصائص التسعير الالكتروني: من أو

والخارجية  المعلومات الداخلية  وهذا من خلال توفر البيانات و:الدقة في تحديد مستويات الأسعار ➢

قياسي وقت  الإ  في  المتاجر  بدقة  مثل  أسعارها  تحديد  في  نجحت  التي  الكتب  لكترونية  كأسعار  وأسعار وفعالية 

تغيرات السوقية وهذا لالتكييف السريع في الاستجابة لخدمات ما بعد البيع كخدمات الصيانة وغيرها من الأمثلة  

 من خلال رفع الأسعار وتخفيضها. 

السريع في    ➢ السوقية:  الاستجابةالتكيف  أسعارها وتخفيضها  تعمل المنظمة على رفع    للتغيرات 

و العرض  تقلبات  حسب  المنظمة  ا  ارتفاعفعند    الطلب،على  تقوم  أسعارها  بلطلب  استفادة ألتحقيق  رفع  قصى 

التسويقية   الفرصة  هذه  من  إذا  أممكنة  وما  هذا  عكس  فيحدث انخفض  حدث  المنتجات  على  تخفيض    الطلب 

 . مزاد وتنشيط المبيعات البأسلوب البيع يمكنها الاعتماد على بيا مما نس للأسعار

توفر   الشرط الأساسي هودة سياسات تسعيرية في وقت واحد وعتماد على عيمكن الا  :تجزئة الأسعار ➢

المعلومات الدقيقة حول السلوك الشرائي وتفضيلات العميل من خلال استخدام  كمية معقولة من البيانات و

 طريقتين هما:  

 سلوك العميل الشرائي. رصد تاريخ و: تعقب و( cookies) الكوكيز -

 ل من صفحة الى صفحة عبر الانترنت.العمي تنقل (:(click Streamستريم كليك -

 خلال استراتيجيات: : وهذا من استراتيجية التسعير المباشر -ثانيا

أكبر عدد لى  إ)العرض( ويتم الوصول  نترنت: من خلال تجميع كميات من الأصناف  البيع بالمزاد عبر الإ .1

 شكال هذا النوع من المزادات وفقا للمعايير التالية:  أالطلب وتعدد من المشترين المفترضين و

 الحد الأدنى لسعر: تم تحديد السعر بالشكل السري ولا يمكن البيع دون الوصول لهذا السعر  ❖
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على   ❖ الحصول  الصنف:  تم  أكمية  الذي  بالسعر  الكمية  اجمالي  بيع  ويتم  الواحدة  للوحدة  سعر  على 

 ليه.  إالوصول 

د سعر البيع لهذه قل كمية مبيعات ترغب في بيعها وتحديأكمية مبيعات: حسب رغبة المنظمة في    أدنى ❖

 الكمية.

تقوم بدور الوسيط بيالمبادلات عبر الانترنت:   .2 عبر  والبائع  ن المشتري  وهو عبارة عن شركة متخصصة 

 تقليدي في كونها تتقاضى عمولة كالوكلاء. شابه مع التسويق التتو نترنت الإ

 : ت التوزيع المباشر الذي يتكون من طرق التوزيع الإلكتروني قنوا أحد ومن : التوزيع بواسطة الأنترنت-ثالثا

و أبيع منتج    هلكتروني الذي يتم فيو البريد الإأنترنت  و الإأالبيع المباشر الذي يتم عن طريق الهاتف   ❖

 نهائي.لى مستهلك إخدمة 

الإ ❖ وهوالوسيط  الإ  لكتروني  بواسطة  توزيع  شركة  عن  على  نترنت  عبارة  مع    لتقاءاتساعد  البائع 

 على عملاء جدد. والحصول المشتري 

 : يتضح ذلك من خلال: لكترونية للعملاءالإدارة الإ-رابعا

 (IMCشكال الاتصال التسويقي) أ ❖

 (  ECRMإدارة العلاقات مع العملاء)  ❖

 تتم من خلال:  (:IMCشكال الاتصال التسويقي)أ-

المتكامل  الاتصالنماذج   (1 أطراف الإ  تستخدم  :(IMC)التسويقي  بين  فيما  وتفاعل  اتصال  كوسيلة  نترنت 

 تميز بخاصيتين هما: عن قنوات الإتصال التقليدية وي الاستغناءدون  الاتصال

حصول على المعلومات  السرعة ودقة العملاء في    العملاء، معوالتي تتميز بإنشاء علاقات مع    التفاعلية: -

 اللازمة. 

و الشخصية: ونقصد بها التكفل بالحاجات الخاصة للعميل والتي تختلف عن غيره من العملاء أالانفرادية   -

 لى ما يريده.  إنها تساعد العميل في الوصول أة في أويأتي دور المنش 

 هم ما يتميز به: أالإعلان المباشر:  (2

 تعريف العملاء على المنتجات بصورة دقيقة في أقصر وقت ممكن.سهولة  -

 تحاكي الواقع بدرجة كبيرة.د الثلاثية والتي عرض المنتجات على الأنترنت بطريقة الأبعا -

 لى الجمهور المستهدف. إتوجيه الحملة الإعلانية بشكل دقيق  -

 الترويج المباشر: من أهم أدواته:  (3

 الموقع الإلكتروني  -

 ات البحث محرك استخدام -

 الفهارس الإلكترونية استخدام -

 البريد الإلكتروني  -

 تعمل على تحقيق الأهداف الاستراتيجية التالية:  لكترونيا:إالعلاقات مع العملاء إدارة  -

 تعظيم الربحية  -

 السرعة في عملية صناعة القرارالقوة و -

 توفير قدر كافي من الشفافية للبيانات  -

 في النفقات  الاقتصاد  -

 ( 261-235، الصفحات 2011)د ـ سامح و د ـ علاء،  الزيادة التنافسية على المستوى العالمي مواجهة -

 المطلب الثاني: عناصر المزيج التسويقي  
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من    :الإلكتروني  المنتج .1 مجموعة  عن  عبارة  أو   الأرباحهو  المؤسسات  احتياجات  تلبي  التي  والفوائد 

من الممكن أن يكون المنتج    .ادل المال أو مواد أخرى ذات قيمةالمستهلكين أو التي من أجلها يرغبون بتب

 .مكان أوشي آخر وملموسة أو خدمة أو فكرة أو شخص أبضاعة 

من    :يالإلكترون التسعير   .2 المنتجات  تسعير  عملية  والتعتبر  والسلع  شبكة الأخدمات  عبر  تباع  التي  فكار 

و   الأنترنت  ومرنة  ديناميكية  تتغيرعملية  ثابتة  الواحد   غير  اليوم  في  وأحيانا  وفقا    الأسعار وتتقلب    .يوميا 

  المنتج، مبيعات    مزايا والفوائد التي تتحقق للمشتري بعد إجراء عملية الشراء وحجمللمتغيرات متعددة مثال ل

 عبر الأنترنت: وتباع  التي تسوق  كترونيلإلالتسعير امحددات  ومن

 مستوى توفر خدمات ما بعد البيع  -

 التحسين للمنتج  مدى القيام بعمليات التطوير و -

 نترنت لإدارة التسويقية بتخصيص اسم تجاري لكل صنف من أصنافها المطروحة للبيع على االإ قيام -

جراء تغييرات وإالسريعة لهذه المتغيرات    الاستجابةنترنت المتغيرة بسرعة كبيرة فيجب  الأظروف سوق   -

 .نترنت لأفي أسعار المنتجات المطروحة للبيع عبر ا 

الإل .3 ا  كتروني:الترويج  الأدوات  من  مجموعة  على  الأيحتوي  ترويج  في  تستخدم  التي  عمال لأساسية 

 نترنت ومن أهمها: الإلكترونية عبر الإ

لكترونية وهذا يتطلب مصمم محترف للقيام بالجوانب  الإ  للأعمالأداة ترويجية فعالة    وهو  لكتروني:الموقع الإ -

 الفنية للموقع ومحتويات معدة ومصنفة.  

عن   - بالبحث  الزبائن  يقوم  والتي  البحث:  محركات  البحث  استخدام  محركات  ومن  خلالها  من  منتجاتهم 

 Googleمثل  المشهورة

الفهار - الإساستخدام  فالزبون  يستطيع  :  يصل  ألكتروني  تسلسل  إن  تتبع  خلال  من  يريده  الذي  المنتج  لى 

 التصنيف. موضوعات الفهرس فعمل الفهارس هو 

 الإعلان الإلكتروني: فهو مكمل للإعلان التقليدي  -

الإلكتروني:   - الأاأنشطة    لممارسةيستخدم  البريد  الإلعمال  عبر  أو  لأ كترونية  لتجارتها  نترنيت  الترويج  حتى 

 التقليدية 

يختلف و   كترونيةلإلعمال ا الأ  ةاستراتيجيساسية لتنفيذ إطار ومحتوى  لأحد الوظائف اأوتعد    :التوزيع الإلكتروني  .4

 : ف صورة وطبيعة المنتج سواء كان سلعة أو خدمةلاأسلوب التوزيع باخت

 .يعلى النظم اللوجستية الداعمة الموجودة في الميدان الواقع الاعتماد ل لا: يتم توزيع السلع من ختوزيع السلع -

 لا. : إن الطبيعة التي تتصف بها الخدمات تسمح بإمكانية تحقيق تجارة أكثر تكامتوزيع الخدمات -

: شراء غرفة خر في العالم الواقعي مثاللآوهو الذي يجر بجزء منه بصورة الكترونية والجزء ا  :التوزيع المختلط -

 .لكترونية لكن المبيت يكون في الواقع إفي فندق من طرف البائع تكون 

ل الدخول إلى الخدمة المطلوبة عبر كلمة السر لالخدمات عبر موقع المنظمة البائعة: من خوزيع ات -

ا المشتري  عليها  يحصل  خلإلالذي  من  المطلوب  الثمن  يدفع  أن  بعد  الدفع لا كتروني  أساليب  ل 

  .يةكترونلإلا

 .لثمن المطلوب للمنظمة ويكون ذلك بعد دفع ا :التحميلتوزيع الخدمة بأسلوب  -

من خ - الاالتوزيع  البريد  التوزيع    :كترونيلإلل  في  فاعلة  بصورة  الخدمات  لأ يستخدم  من  الكثير  ن 

 . كترونيلإلل البريد الانترنت يجري تسليمها من خلأ التي تباع على ا
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تهم مع  لاعن معام  لاءالعم  رضانشطة والتصرفات التي تستهدف تحقيق  لأ هي مجموعة من ا  :خدمات العملاء .5

و وتنمية  لها.لا المؤسسة  تفضي  ئهم  عن  معلومات  جمع  إلى  تحتاج  ومعاملاوهي  الزبون  وعادات  تها  لات 

 (35، صفحة 2016)الصباغ،  .وهذه المعلومات تستخدم لتحسين الخدمة المقدمة له لسابقة مع المنظمة،ا

الموقع .6 يمك تصميم  الخ  ن:  بأن  الإالقول  التسويق  ممارسة  في  الأولى  الشركات  طوة  لمعظم  بالنسبة  لكتروني 

على رجال التسويق أن يقوموا بتصميم    يجب نترنت،  موقع ويب خاص على شبكة الإ   وتكوينتتمثل في خلق  

موقع جذاب، والعمل على إيجاد الطرق التي يمكن من خلالها تحفيز المستهلكين لزيارة الموقع والبقاء داخله  

ومرات   مرات  إليه  والعودة  طويلة؛  كثيرفترات  الشرك  ث حي  ةأخرى  على  تحديث يجب  على  تعمل  أن  ات 

نفس الوقت لجعلها تبدو    وفييتسنى لها مجاراة الأحداث الجارية،    لكترونية بصورة مستمرة حتىمواقعها الإ

جاذبية   في    وهذه.  وإثارةأكثر  رغبتهم  والمال حسب  الوقت  من  الكثير  إنفاق  المسوقين  من  تتطلب  الأخيرة 

التشويش   على  التيالقضاء  كثرتظهر    والفوضى  على    والمواد الإعلانات    ةنتيجة  الموجودة  الترويجية 

معالإ الإ  نترنت،  التسويق  لموقع  الزوار  جذب  عملية  أن  نوع  العلم  باختلاف  ستختلف  وطبيعة  لكتروني 

لكترونيين بمراعاة سبع أنواع من  براء إلى ضرورة قيام المسوقين الإالمنتجات المراد تسويقها. يشير أحد الخ

وتتمثل وقد أطلق عليها عناصر التصميم الفعال لمواقع الويب.    ،C-  (7 C’S)الف  العناصر تبدأ جميعها بحر

 هذه العناصر في: 

 .للموقع  والتخطيط الداخليالسياق أو المتن: التصميم  (1

الصور،   (2 الموضوعات،  المحتويات:  أو  وغيرها  ،  والصوت المكونات  تمثل  والفيديو  التي  العناصر  من 

 ويب.مكونات ومحتويات موقع ال

داخل  لمجا (3 آخر  مستخدم  إلى  مستخدم  من  تتم  التي  الاتصالات  لتسهيل  الموقع  يوفرها  التي  الطرق  تمع: 

 نترنت. لجماعات التي يتم تكوينها عبر الإ أو ا ت المجتمعا

التفصيل الجماهيري للموقع: قدرة الموقع على أن يقوم بتفصيل نفسه على مستخدمين مختلفين، أو السماح   (4

 تهم. وتفضيلا لاحتياجهمالموقع موقعا شخصيا لهم و للمستخدمين بجعل 

الاتصال: الآليات التي تمكن من تحقيق الاتصال من الموقع إلى المستخدم، أو من المستخدم إلى الموقع، أو  (5

 . تحقيق اتصال مزدوج الاتجاه بينهما

 ى.من المواقع الأخر وغيره التواصل: الدرجة التي تربط بين الموقع   (6

 ت المتوافرة للموقع، والتي تمكن من تنفيذ الصفقات التجارية. التجارة: القدرا (7

ن الواقع يفرض على المسوق أحيانا في حالة عدم قدرته على  أبالإضافة لذلك، يرى أحد خبراء التسويق ب

جيدة للعلامة الخاصة به عبر الانترنت أن يعتمد على تفعيلها بالشكل التقليدي خارج ومكانة  بناء صورة ذهنية  

 (90، صفحة 2015)سماحي ،  تروني.نترنت ليتمكن من الترويج عنها بعد ذلك عبر موقعه الالكالا

والجماعات    الخصوصية: .7 الأفراد  حق  عن  تعبر  فهي  الأساسية،  التسويقي  المزيج  عناصر  أحد  هي 

هم. وهناك عدة حلول  وص البيانات والمعلومات التي تخصوالمؤسسات في تقرير مجموعة من القضايا بخص 

الشخصية   والمعلومات  البيانات  عملية خصوصية  لتحقيق  استخدامها  يجرى  مثتكنولوجية  تقنية    :ل للزبون. 

)  لتشفير،ا الافتراضية  الخاصة  البرمجياVPNشبكات  الافتراضي  المضادة    ت (،  الواقع  تطبيقات  للاختراق، 

 وتقنيات حماية الهوية.  

الأ .8 العناصر    :لكترونية الإعمال  أمن  أحد  التسويقي    الأساسيةهو  وسرية  لأ ،  الإلكترونيللمزيج  أمن  ن 

إبرام صفقات   تبادلها عند  التي يجرى  الإلكترونيالمعلومات  إذا   ةالأعمال  المهمة جدا خصوصا  القضايا  من 

  الائتمان بأسرار العمل أو بقضايا مالية مثل أرقام حسابات المشترين أو البائعين وأرقام بطاقات    الأمرتعلق  

مجال   في  المختصين  اهتمام  على  تستحوذ  التي  المسائل  من  هي  البيانات  وسرية  أمن  الأعمال فمسألة 
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ران النار، فريق طوارئ  : جد والسرية مثل   الأمنوتلجأ إلى أساليب متنوعة لتحقيق    الأنترنت عبر    الإلكترونية

 من و أنظمة حماية الملفات .التشفير , البريد الالكتروني الأ , كلمة السر , CERTالحاسوب 

الافتراضية: .9 للأفراالمجتمع    حيتي   المجتمعات  شبكة    الالتقاء والجماعات    د الافتراضي  حيث عبر  الإنترنت، 

 : بمجموعة من الخصائص منها ما يلي  يتمتع

من   (1 عدد  ب  ضاءالأعتجمع  فعالة  مشاركة  ويمثل  مشتركة.  ونشاطات  وحاجات  واهتمامات  أهداف  ين  ذوي 

 قات ودية وعاطفية قوية بين أعضائه. لأعضائه وتفاعل مكثف وقديم لع

 هذا التجمع يستطيع الدخول إلى موارد مشتركة وهناك سياسات تحدد شروط الدخول إلى هذه الموارد  (2

 لتجمع والدعم والخدمات بين أعضاء هذا اتبادل البيانات والمعلومات  (3

والأعراف  والتعامل والتقاليد    لوبروتوكولات الاتصامن حيث اللغة    ءهؤلاء الأعضاإطار عام مشترك بين   (4

وعلىةالاجتماعي  مواقعها على    .  لتطوير  المستمر  العمل  أهمية  تدرك  أن  تكوين  و  لدعم    الإنترنت الشركات 

تبادل  لاع وقدرات  يقضون    الآراءقات  أصبحوا  المستهلكين  أن  تصفح    طويلا  .وقتابسبب    الإنترنت في 

كمصدر   عليه  وهناك  واعتمدوا  المجتمعات  للمعلومات.  في  الفرد  عضوية  تعكس  رئيسية  أبعاد  ثالثة 

 الافتراضية: 

 .الافتراضي الثقة في المجتمع  ❖

 .الافتراضي المدرك للمجتمع  بالانتماءحساس الإ ❖

 الافتراضي خبرات التفاعل المدركة مع المجتمع  ❖

يعبالتخصيص .10 الشخصي)التخصيص    ر:  من    (البعد  مجموعة  و  الأدوات عن    دوات الأالتكنولوجية 

والمظاهر التطبيقية التي تستخدم في تصميم وبناء نماذج معلوماتية مستقرة ومستنبطة من عمليات الشراء 

وذلك   ةالأعمال الإلكترونيالتي تهتم بها منظمة    المجالات والتسوق التي يمارسها المستخدم ومن خبراته في  

 (36، صفحة 2016)صباغ،   لجمع معلومات عن الزبون

 المطلب الثالث: مستويات التسويق الإلكتروني: 

  من   انواع  تسعة  في  (copple)ا كوبل  التي قدمه  بالمصفوفة  الالكتروني  للتسويق  المستويات المختلفة  تتمثل

 يلي:  كما لتجاريةا المجالات  في الانترنت  تطبيقات 

 الحكومية.  الجهات  بين والتنسيق المعلومات  لإطار تباد  في ويتم:  G2Gالأجهزة الحكومية بين التعاملات .1

 مثل   الشركات   مع  الحكومة  تعاملات   إطار  في  ذلك: ويتم  G2B  والشركات  الحكوميةالأجهزة    بين  التعاملات .2

 لضرائب.ا تحصيل

  والبرامج   الوظائف  عن  الاعلان  خلال  من  ذلك  ويتم G2C: و المستهلكين   الحكومية  الاجهزة  بين  التعاملات .3

 التعليمة. 

  من   الشركات   تطلبها  التي  ت إطار المعلوما  في  ذلك  ويتمB2G:والأجهزة الحكومية     الشركات  بين  التعاملات .4

 الحكومية. مناقصات ال في والمشاركة كالرخص  الحكومية الاجهزة

 تبادلات   ويشمل  شيوعاالأكثر    التعاملات   من  يعتبر  وهو:  B2Bببعض    بعضها  الشركات  بين  التعاملات .5

 عبرالانترنت. القيم وسداد  التوريد  التجارية، الصفقات 

بيع برامج   إطار  في  ذلك  ويتم  شيوعا،الأكثر    التعاملات   هومن و B2C :والمستهلكين الشركات  بين  التعاملات .6

 .الانترنت  طريق عن والمحاضرات   الفيديو وافلام حاسوب 

   الكهرباء. وفواتير  والرسوم الضرائب  سداد  إطار في ذلك ويتمC2G :الحكومة الى المستهلك من التعاملات .7

  بعض   وسلع  وخدمات   الأسعار  على  التعرف  خلال  من  ذلك  ويتمات:  والشرك  المستهلكين  بين  التعاملات .8

 .مواقعه  خلال من المستهلكين
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 الوسطاء   تدخلن  دو  مباشر  بشكل  والخدمات   السلع  تبادل  خلال  من:  C2Cأنفسهم   المستهلكين  بين  التعاملات .9

الإلكتروني،    المستعمل  الأثاث   عيب  أو  المستعملة  ارات يالس  بيع  مواقع  مثل التسويق  ، 2010)العديلي، 

 ( 17-16الصفحات 

 لكتروني تسويق الإلمعيقات الأساسية لالمزايا وال: لمطلب الرابعا

 التسويق الإلكتروني:  مزاياأولا: 

ا التسويق  لكل  لإليوفر  الفرص  العديد من  العملاء والمستهلكرجال  من  كتروني  تعود   ني التسويق،  الذي 

 :يالتللكل منهم بفوائد كبيرة نلخصها كا

 .الزحمة بذل مجهود التحرك في أماكنيحتاج المستهلك لن توفر ميزة التسويق المسير، ف .1

ل  لا ساعة من خ  24ل  لاأمر الشراء في أيوقت خ وعمل  سعار  لأعلى ا والتعرف  إجراء مقابلة بين الماركات   .2

   نترنت لأمواقع ا

ا .3 التسويق  لبناء علإليعتبر  التسويق   والمستهلكين في   لاءالعم  قات معلاكتروني أداة جديدة يستخدمها رجال 

 . تقريب المسافات بينهم

  .مناخا للمنشآت سواء الكبيرة أو الصغيرة دون قيود كتروني لإلالتسويق ا .4

تقييم المنتجات التي تعرض  لاءدعوة العم .5 ، 2020/2021)كوحل و حفري،    ها المنظمة.في حوار يتضمن 

 ( 30صفحة 

 : التسويق الإلكتروني ثانيا: معيقات

 لكتروني نذكر منها: عقبات تحد من نجاح عملية التسويق الإ عدة  هناك

النصوص    ةفي ترجم   ةنقله نوعي  حداث إنها  شألتطوير البرمجيات التي من    ةملح  ةحاج   ك: هناوالثقافةاللغة   .1

لا مم بحيث  والعادات والتقاليد بين الأ  الثقافيةالاختلافات    مراعاة  وضرورةيفهمها العملاء    مختلفةلى لغات  إ

 . ةقع التجاريافي استخدام المو هناك عائق يكون

 واضحة خطط    لىإ  ن في هذا المجالي ح دون توفر مختص ن ينجألكتروني  يمكن للتسويق الإ  : لاالجيدةالإدارة   .2

 ة.والعالمي المحليةسواق الأ ةفي حرك  المستمرةالتغيرات  ةلمواجه

الخاص  ض يفتر   والخصوصية:السرية   .3 البرمجيات  سري  ةاستخدام  على  والدفع  أوت  ةللحفاظ  الصفقات  مين 

  النوع، الجنسية   كالاسم،بالعميل    المتعلقةالبيانات  بعض  لكتروني خصوصا عندما يفترض الحصول على  الإ

 . طريقه السداد و

لكتروني مع  وتنظيم عمليات التسويق الإوالنشر    الملكيةحقوق    ةضرورية لحماي  د تع  والتشريعات:القوانين   .4

،  2010)العديلي، التسويق الالكتروني،  .لكترونيالإالتسويق   ةلتسهيل عملي  والتجارية المالية الأنظمةتطوير 

 ( 54صفحة 
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 :  الخلاصة

نستخلص من هذا الفصل أن التسويق الإلكتروني عبارة عن بيئة متكاملة تشتمل على عناصر عديدة ولا 

 ى د أما    التسويقي. وأبرزتوجد طريقة موحدة لتحقيق النجاح في المنظمة لذلك وجب المزج بين عناصر المزيج  

فبفضل    ائن الحاليين والمتوقعين،لى ضعف التسويق التقليدي أمامه هو إمكانية الوصول الى أكبر عدد من الزبإ

 عنها.  الاستغناء نلا يمكلكتروني جعلت منه أداة ناجحة المميزات التي يقدمها التسويق الإهذه الخصائص و

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المبحث الأول: تقديم وكالة مناني للسياحة والسفر

 المبحث الثاني: أداة جمع البيانات 

 المبحث الثالث: عرض وتحليل نتائج المقابلة 



 وكالة مناني للسياحة بولاية بسكرة دراسة ميدانية في ـــــــــــ الفصل الثاني: 
 

18 

 

 تمهيد: 

الميداني   الجانب  الى  ننتقل  الدراسة  تكامل خطوات  بهدف  النظري  الجانب  تم عرضه في  بناءا على ما 

نتائج دراسة حالة وكالة  التطبيقية بالإضافة الى  المستخدمة في الدراسة  الفصل الأساليب  يتناول هذا  لها، حيث 

في هذا الفصل معرفة واقع  تطبيق الوكالات السياحية للتسويق الإلكتروني ،حيث   المتحصل عليها، لذا سنحاول

يمثل المبحث الأول التعريف بالمؤسسة و هي الوكالة السياحية، بالإضافي للهيكل الإداري لها، و المبحث الثاني 

، ثم نصل في الأخير لعرض تناولنا فيها الأداة التي أستخدمت في جمع المعلومات و هي المقابلة مع مدير الوكالة

 نتائج الدراسة التطبيقية . 

 وتبعا لما سبق قمنا بتقسيم هذا الفصل الى المباحث الرئيسية التالية: 

 المبحث الأول: تقديم وكالة للسياحة والسفر -

 أداة جمع البيانات المبحث الثاني: -

 تحليل نتائج المقابلة. عرض و المبحث الثالث: -
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 تقديم وكالة للسياحة والسفر المبحث الأول: 

الوكالا من  والسفر  للسياحة  مناني  وكالة  هذا   ت تعتبر  في  الطويلة  لخبرتها  بسكرة  مدينة  في  الأشهر 

المجال، لذا قمنا باختيارها للقيام بدارسة ميدانية بها، لذا سنحاول في هذا المبحث أن نأخذ لمحة عامة عن وكالة  

 مناني، ثم هيكلها التنظيمي، ثم أهدافها. 

 للسياحة والسفر مناني نبذة عن وكالة المطلب الأول:

وكالةئأنش في  سل  يمنان   ت  المؤرخ  للقانون  تبعا  بسكرة  بمدينة  في  والسفر  الحجة    18ياحة   1419ذي 

للقواعد 1999فريلأ  04الموافق ل:   المحدد  السياحي   .  الوكالات  بقرار ة والتي تحكم نشاط  الأسفار وبه اعتمدت 

 يتضمن منح رخصة للوكالة. 2005مارس  28المؤرخ في 

يتعلق وكل ما  ظيم الرحلات والاجازات والعمرة  تن التذاكر برا وجوا وحيث تسعى وكالة مناني الى حجز  

 ما الى ذلك.حجز الفنادق وتوفير النقل وب

 السفر: بطاقة فنية لوكالة للسياحية و(02) الشكل

 

 مناني لسياحة والاسفار بسكرة  اسم الوكالة:

 

 2005مارس    28 سنة التأسيس: 

 

 شارع بوستة محمد مختار طريق ثانوية العربي بن مهيدي بسكرة  العنوان:

 

 033619595 الفاكس:

 

 0555022627الهاتف النقال:

 

 menanitouriseme@gmail.com  البريد الإلكتروني:

 

 الموقع على الفايسبوك: 
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 ر وليس بالمنطق  فهي تساعد السائح على التعرف على منتجات الوكالة بالنظاما بالنسبة لعلامتها التجارية 

 والشكل الموالي يبين هذه العلامة: 

 (: شعار وكالة مناني لسياحة والأسفار 2الشكل )

 

 
 مهام مسؤولي الوكالة: وظائف و المطلب الثاني:

 : يما يلتتمثل وظائف معظم المديريات في 

القيادة أيضا  يتولى  و بشكل عام.    ورقابتها  هو الشخص المسؤول عن إدارة وتنظيم عمل الوكالة  مدير الوكالة:-

لضمان تحقيق أهدافها   ة التصحيحيوالقيام بالعمليات    والإشراف على جميع الأنشطة والعمليات المتعلقة بالوكالة

 . ومهمتها العامة

الدينية:- السياحة  و  مسؤول  الطيران  شركات  بين  الرحلات،التنسيق  تواريخ  بحجوز  ضبط  مختلفة  القيام  ات 

 ....  ،حافلات ال فنادق،كال

النشاطات على عمال توزيع الأعمال و  ،المراقبةالإشراف و  ،البرامجالقيام بوضع الخطط و  المسؤول التجاري:-

 التكفل بالعمليات المالية. و الوكالة

 مسؤول عن البعثات السياحية.  قائد الرحلات:-

 الوكالة ومن مهامها: تعد نقطة وصل بين الزبائن ومدير قسم السكرتارية: -

 م المدير بها إعلا واستقبال المكالمات الهاتفية -

 تنظيم مواعيد مدير الوكالة -

 أهداف الوكالة  المطلب الثالث:

 : تسعى الوكالة من خلال الاعمال السابقة الذكر الى تحقيق مجموعة من الأهداف نذكر منها

 السمعة الطيبة. يكسبها الشهرة و لكسب ثقة الزبون وهذا بدوره  تقديم تجارب سياحية مميزة .1

 تقديم الخدمات بأعلى مستوى للجودة  .2

 توفير معلومات واستشارات سياحية  .3

 تخفيض التكاليف الأرباح و زيادة  .4
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 أداة جمع البيانات  المبحث الثاني:

البيانات، من خلال تعريف المقابلة، ثم أشكالها سنحاول من خلال هذا البحث عرض الأداة المستخدمة في جمع  

 وأنواعها. 

 الجانب التطبيقي  :الاول المطلب

 دراسة  لمحاولة  الضرورية  البيانات   لجمعداة  كأ  المقابلة   على  الاعتماد للإجابة على فرضيات الدراسة تم  

في   المباشرة  المقابلة  استخدام  تم   وقد   مناني،  وكالة  في  الإلكتروني  التسويقي  المزيج الوكالة  مدير  مع  والفردية 

 2023ماي

 مستويات   على  استكشاف  إلى  تحتاج  التي  كما أن أهم ما يميز المقابلة أنها مناسبة لدراسة الموضوعات 

ووجهات   من  مختلفة للسياحة   المعاني  الوكالة  في  الإلكتروني  التسويق  لواقع  دراستنا  طبقته  ما  وهذا  النظر، 

 .والسفر

 تعريف المقابلة  الأول: الفرع

تعرف المقابلة على أنها: "محاثة بين القائم بالمقابلة والمستجوب، وذلك بغرض الحصول على معلومات 

 من المستجوب بهدف الوصول الى معلومات تعكس حقائق أو مواقف محددة يحتاج الباحث الوصول إليها" 

منه   هو مطلوب  لما  المستجيب  فهم  بمعنى  الإدراك  "هو  تعرف:  تبنى  كما  يتطلب  معينة  بمقابلة  فالقيام 

 (163، صفحة 2010)سليمان،  المستجيب دورا معينا لابد معه بان يعرف ما هو متوقع منه في ذلك الدور."

  محمد عبد الحميد أشار إليها "بالتفاعل اللفظي المنظم بين الباحث والمبحوث أو المبحوثين أن    نجد  كما  

ضمن  غانم  البيومي  إبراهيم  وصنفها  المدروسة،  بالظاهرة  الصلة  ذات  والبيانات  المعلومات  على  للحصول 

 تصال المباشر بين الباحث والمبحوث باستخدام السؤال الشفهيلإل الادوات الميدانية لجمع المعلومات من خلأا

ذكر مصطفى حميد الطائي وخير الدين   كوسيلة أساسية للحصول على البيانات الخاصة بالظاهرة المدروسة، كما

 (180، صفحة 2021)غواظني،  ".هداف العلمية المطلوب لأ د أبو بكر الامي

يقوم شفويا  "استبيانا  هي:  و  فالمقابلة  معلومات  بجمع  الباحث  خلاله  المفحوص، من  من  شفوية  بيانات 

يتمثل في أن المفحوص هو الذي يكتب الإجابة عن أسئلة الإستبيان، بينما يكتب    والاستبيانوالفرق بين المقابلة  

 الباحث بنفسه إجابات المفحوص في المقابلة." 

الباحث شخص كان  واذا  البشرية،  المعلومات من خلال مصادرها  للحصول على  هامة  أداة  المقابلة  ا  و 

نحصل عليه من خلال استخدام أن  كن لومات هامة تفوق في أهميتها ما يممدربا و مسؤولا فانه سيحصل على مع

النفسية  التعبيرات  فهم  و  دراسة  الباحث من  تمكن  المقابلة  ذلك لأن  الإستبيان،  أو  الملاحظة  مثل  أدوات اخرى 

تأثيره   و  انفعاله  مدى  على  الإطلاع  و  إقامة للمفحوص  من  الباحث  تمكن  أنها  كما  يقدمها،  التي  بالمعلومات 

علاقات ثقة ومودة مع المفحوص مما يساعده على الكشف عن المعلومات المطلوبة، ويستطيع الباحث من خلال 

مرتبطة  أخرى  أسئلة  توجيه  طريق  عن  إجاباته  دقة  مدى  و  المفحوص  صدق  مدى  يختبر  أن  أيضا  المقابلة 

 (116، صفحة 2015)ذوقان و كايد،  الباحث بها.بالمجالات التي شك 

 الثاني: أشكال المقابلة  الفرع

تتخذ المقابلة أشكالا متعددة، فقد تكون فردية يقابل فيها الباحث  مفحوصا واحدا فقط، و قد تكون جماعية  

أحد   المعلم  فيها  يقابل  التي  كتلك  عفوية  تكون  قد  كما  الأشخاص،  من  عددا  فيها  التلاميذ يقابل  أمور  أو   أولياء 

ة يوجه بها الباحث عددا معين من الأسئلة المقننة متعمقة كجلسات التحليل النفسي، و يمكن أن تكون المقابلة حر

 كما تتخذ المقابلة حسب أهدافها أشكالا متعددة 

المقابلة مسحية تكون  التي تستخدم في دراسات بهدف الحصول على معلمات وبيانات و  فقد  آراء كتلك 

 الرآي العام أو دراسة الإتجاهات.
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المقابلةو تكون  تحديد مشك  تشخيصية  قد  الى  وتهدف  أسبابها وعواملها،  المقابلة  لة ما ومعرفة  تكون  قد 

 علاجية تهدف الى تقديم العون لشخص يواجه مشكلة ما. 

ويهمنا هنا في عملية البحث العلمي هو المقابلة المسحية و التي تقدم فيها مجموعة من الأسئلة المقننة و  

لة تقدم الى عدد من الأشخاص وفق اسلوب في هذه الحالة يعد الباحث نموذجا معينا يحتوي على عدد من الأسئ

 ( 120، صفحة 2015)ذوقان و كايد،  واحد معين و إجراءات معينة.

 الثالث: أنواع المقابلة الفرع

 : التالية الأنواع ف ذلك على طبيعة عينة البحث و منللمقابلة عدة أنواع، ويمكن أن يستعمل أكثر من نوع، ويتوق

بنفس الطريقة والترتيب لجميع الأفراد الذين يجري  نوع توجه الأسئلة بنفس الكلمات وفي هذا ال  المقابلة المقننة: -1

لنفس الظروف ويخضعون  كد من أن الأفراد يستجيبون لنفس الشيئ التأويهدف التقنين الى    الباحث مقابلة معهم،

 بقدر الإمكان أثناء المقابلة. 

سابقا،  المقا -2 تحديد  الأسئلة  لهذه  الإستجابات  فئات  أو  أسئلتها  تحدد  لا  التي  المقابلات  تلك  هي  المقننة:  غير  بلة 

ة وأن يعدل على التي سبق وضعها وهي تمتاز بالمرونة التي تسمح للباحث القائم بالمقابلة بالتعرف على الأسئل

 التخطيط لها. و

ث بالتحدث بحرية وبصورة كاملة  المقابلة يسمح الباحث للمبحو  مقابلة التعرف غير الموجه: في هذا النوع من -3

 ما يتعلق بقضية أو واقعة معينة، وبينما يحكي المستجيب قصته يعمل الباحث كمستمع.في

رد المبحوث  المقابلة البؤرية أو المركزية: هذا النوع من المقابلات يعتمد على خبرة محسوسة معينة مر بها الف -4

كتاب، وأن الباحث الذي يقوم بمقابلته قد يبذل جهدا لمعرفة الآثار الخاصة   مسرحية أو قراءة  بمشاهدةكأن يقوم  

الإنفعالية. عليه أن يحلل    التي أحدثتها هذه الخبرة فيه، ولكي يتعرف الباحث على إتجاهات المبحوث وإستجاباته

 ستعمل للمناقشة.المسرحية أو المباراة تحليلا كاملا قبل مقابلته، ويعد أسئلة ت

الرئيسة   -5 المعالم  الشاملة أي بعد ايضاح  المقابلة  بعد إجراء  الباحث  بها  يقوم  التي  المقابلة  البؤرية: هي  المقابلة 

 للحالة أو الظاهرة وبعد معرفة الأسباب والأفراد الذين كانوا وراء حدوث الظاهرة. 

 لمقابلة وهي: وتوجد أنواع أخرى من الظاهرة بحسب الهدف مطلوب تحقيقه من ا

 "الخبراء والمختصين"  المقابلة مع الأفراد حول إجراءات ومتطلبات البحث  -1

 المقابلة مع الأفراد المبحوثين حول نفيذ البحث و الحصول على بيانات و معلومات حول الظاهرة المدروسة. -2

 (146، صفحة 2016)ناهدة، 

 

 الثالث: عرض نتائج الدراسات التطبيقية المبحث 

 تحليلها لمعرفة مدى تطبيق وكالة مناني للتسويق الإلكتروني من هذا المبحث عرض نتائج البحث ويتض          

 المطلب الأول: العناصر للمزيج التسويقي الإلكتروني 

 الفرع الأول: الخدمة الإلكترونية 

وهذا من خلال توفير قنوات   ،التعريف بمختلف خدماته  مناني هوتسعى إليه وكالة    المدير أن ماصرح  

صفحة   على  واعتماده  الالكترونية  بوالاتصال  كل  ك الفيس  ان  مسؤ   وأكد  الاستجابة  الطاقم  عن   للتساؤلات ول 

 كفاء رة تقديم الخدمة وتوفير مرشدين أطوال فت  الاهتمام بهم اقتراحات الزبائن والاخذ بعين الاعتبار لشكاويهم وو

 .بسبب الدقة في التخطيط لرحلات  ذات جودة عالية المقدمة تها ان خدم خبرة لتقديم أحسن خدمة، كما يرىوذو 

 ومن الخدمات المقدمة من طرفهم: 

 تنظيم رحلات العمرة -

 تنظيم الرحلات السياحية -
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 تجهيز ملفات الفيزا -

 حجز الفنادق -

 بيع تذاكر الحافلات والطيران  حجز و-

 الفرع الثاني: الموقع الالكتروني 

تقوم وكالة مناني لسياحة والسفر بممارسة التسويق الالكتروني عن طريق التركيز على موقع التواصل 

موقع    يملكونانهم لا  الف متابع كما    8,9ويتابعهم  فقط    " "Menani Tourismeاسمها  الاجتماعي الفيس بوك  

 والصورة الموالية توضح صفحة الفيس بوك الخاصة بهم:  خاص بهم ،الكتروني 

 

 

 

قتراحات و شكاوي وإمكانية طرح ا  ، معرفة أسعار الرحلات و  حيث تتيح هذه الصفحة تقديم استفسارات 

إحتواءها على العديد  كما تتميز بصور وفيديوهات توضح الرحلات العمرة بصفة خاصة. و    ،الخاصة بالزبائن

 ، ..( عدد أيام الحجز)اسم الفندق ،تفاصيل بأدق ال من العروض السياحية

 : التسعير الالكتروني الفرع الثالث

على  )  تحملهاأساس التكاليف التي ت  سعارها تضعها علىفيما يتعلق بالتسعير فقد أكد مدير الوكالة بأن أ

وأسعار  أساس   و    التذاكر  ها  النقلالفنادق  الربح(+  ا  مش  بناءا على  يسعر  أنه لا  أساس لمنافسين  كما  او على 

 الطلب. 

لزيادة  وذلك  بالوكالة  الخاصة  صفحة  على  المنظمة  الرحلات  أسعار  نشر  يتم  الأحيان  بعض  وفي 

 مصدقيتها. 

 اما بالنسبة لخدمات التقسيط فاكد مدير الوكالة بأنه يعتمد عليه من طرف بنك السلام ) الموظفين(  

 الفرع الرابع: الترويج الالكتروني 

التواصل   وسائل  خلال  من  بالترويج  تقوم  مناني  وكالة  أن  المدير  أكد  الإلكتروني  الترويج  مجال  في 

تصرف الزبائن رقمين هاتفيين وذلك لتحقيق السرعة في رد  بوك( .كما يضع تحت    الاجتماعي  )صفحة  الفيس 

الدولية  الصالونات  في  المشاركة  خلال  من  جماهيره  مع  العلاقة  توطيد  على  يركز  حيث  استفساراتهم،  عن 

 للسياحة في بعض المناسبات.

ويملك  كما    من زبائنه من صفحة الفيس بوك.  %50فئة مستهدفة هي فئة الموظفين وان    أكثرويرى ان  

لتطوي  المدير مستقبلية  بالوكالةرؤية  الخاصة  الترويج  وسائل  الفئات   ر  من  عدد  أكبر  على  الحصول  أجل  من 

 المستهدفة.
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 (: نموذج لإعلان الوكالة على صفحة الفيس بوك3الشكل )
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 : خلاصةال

وظائفها، وكان الهدف من هذا الفصل هو  وبأهمالتعريف بمؤسسة مناني هذا الفصل الى بداية تطرقنا في 

وتم سؤال    25مقابلة تحتوي على    بإجراءمعرفة مدى تطبيق التسويق الالكتروني الوكالة السياحية مناني، وقمنا  

 اجراؤها مع مدير الوكالة. 

كالة لا تعتمد بصفة كبيرة على  نتائج التحليل الميداني ان الوعكسته    ومن خلال تطبيق هذه الدراسات وما

 ونلخص جميع النتائج التي توصلنا اليها في الخاتمة.  يالتسويق الإلكترون 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 الخـــاتمة: 
 

 

 
ها تستخدملكتروني من أهم العناصر التي  يمكن الوصول إليه من خلال هذه الدراسة هو أن التسويق الإ  ما        

وكالة   ان  إلا  السياحي  النشاط  زيادة  أجل  من  هذا  و  السياحية  تقديم خدماتها  في  كبير  بشكل  السياحية  الوكالات 

مناني للسياحة مازالت تعاني من بعض المشاكل أهمها ضعف البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات و الإتصالات 

وبناءا   ل تحقيق أعلى مستويات الجودة في قطاع السياحة،لذلك عليها مواجهة هذه التحديات و خلق فرص من أج

إليها، النتائج و التوصيات و الإقتراحات   على المحاور التي تم التطرق  و التي يمكن   توصلنا الى مجموعة من 

 توضيحها فيما يلي: 

 الاجابة على فرضيات الدراسة: -اولا

تحليلها في ضوء   و  الميدانية  البيانات  التي بعد عرض  الثانية  الدراسة  قبول فرضية  تم  الثاني  و  الاول  المحور 

  تنص على أنه:

العالم  في  وجودها  فرض  محاولة   الإلكتروني  التسويق  تطبيق  على  والاسفار  للسياحة  مناني  وكالة  عملت 

توفر  أنها  إلا  كبير  بشكل  الإلكتروني  التسويق  تطبيق  ضعف  على  النظر  ،بغض  معا  الواقعي  و  الإفتراضي 

كما تملك خطط مستقبلية لتطوير تواجدها أكثر على المواقع    لمعلومات اللازمة لقديم  أفضل الخدمات لزبائنها،ا

 الإلكترونية 

 يمكن تلخيصها في النقاط التالية:  نتائج الدراسة: -ثانيا

 الخدمة الإلكترونية:  ▪
 سهلة الخدمة الإلكترونية على وكالة مناني تأدية العمل بشكل أفضل-

 تحسين علاقتها بالزبائن ساعدها على تحسين أداء الوكالة و -
 الموقع الإلكتروني:  ▪

 صفحة الفيس بوك لتقديم خدماتها عمل على جذب أكبر عدد من الزبائن    اعتماد وكالة مناني على-

موقها - عبر  رسالة  ارسال  طريق  عن  الخدمة  عن  اللازمة  المعلومات  على  الحصول  للزبون  يمكن 

 في أقرب وقت  عليه ومحاولة الرد 
 التسعير الإلكتروني:  ▪

 ساعد التسعير وكالة مناني في إعطاء خدمات ذات جودة تساعد عملاءها -

 سهل التسعير على وكالة مناني تحديد الفئة المستهدفة من العملاء-
 الترويج الإلكتروني:  ▪

مع- باستمرار  متغيرة  سياحية  عروض  تقديم  خلال  من  مناني  وكالة  لخدمات  تحت    الترويج  وضع 

 تصرف العميل أرقام هاتفية للتواصل معهم 

 كسب أكبر عدد من الزبائن -

 الدراسة:  وتوصيات اقتراحات   -ثالثا 
 ، مخططةرسم سياسة ترويجية محكمة و ✓

 ،مقاييس عالميةتصميم اعلانات وفق  ✓

 .. الخ، .الالكترونيةاستخدام الوكالة لتقنيات السياحة الالكترونية كالتذاكر  ✓

 ،تقرام مع التطوير المستمر للموقعانس وصفحةانشاء صفحة ويب   ✓

 ، تنويعهايع السياسة الاعلانية وتكثيفها و توس  ✓



 قائمة الملاحق   
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بما يتناسب مع جودتها، دون اهمال مقدرة   خدمات الضرورة تسعير   ✓

 ع.فالزبائن على الد 



 

 

 

✓ 
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