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 بعزته وجلاله تتم الصالحات، يا رب لك الحمد كماالحمد لله الذي  

 . ينبغي لجلال وجهك وعظيم سلطانك

وعلى سائر   والصلاة والسلام على سيدنا محمد الطاهر، الوعد، الأمين

 الأنبياء والمرسلين.

 وانطلاق ا من باب "من لم يشكر الناس لم يشكر الله". 

 قشوط تقدم بأسمى آيات الشكر والعرف ان بالجميل للدكتور "ن

 ". إلياس

  اي منحنذا العمل المتواضع، وال ذبقبول الإشراف على ه ي تفضلذال

سأل الله  نالقيمة ف   ومن بحر معلوماته وخبرته وتوجيهاته وإرشاداته من وقته
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ء اهد ا  
 العلم وسهَر لأجلنا الليالي،إلى من غرسَ فينا حبّ  

 إلى من كان لهم الفضل بعد الله في ما وصلنا إليه من علم ومعرفة؛
إلى والدينا الأعزاء، تاج رؤوسنا، وسندنا في الحياة... شكراً على دعائكم الدائم ودعمكم غير  

 .المشروط
إلى أساتذتنا الكرام، الذين لم يبخلوا علينا بعلمهم وتوجيهاتهم، فكنتم منارات نهتدي بها في  

 .طريق المعرفة
إلى أصدق ائنا وزملائنا، شركاء الدرب والنجاح، الذين كنّ ا معًا في لحظات الجد والتعب، والفرح  

 .والإنجاز
 ...إلى كل من آمن بنا وساندنا بكلمة طيبة أو دعاء صادق

 .نهدي هذا العمل المتواضع، تعبيراً عن امتناننا وتقديرنا لكم جميعًا
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 لخص: الـم

تهدفيهذهيالدراسةيإلىيالتعرفيعلىيدوريالتسويقيالسياحييالإلكترونييفييترقيةيالخدماتيالسياحيةيلدىيالوكالاتيالسياحيةيي
مجموعةيمنيزبائنيالوكالاتيالسياحيةيبولايةيبسكرة،يحيثيقمنايبنشرييبولايةيبسكرةي،ييتكونيمجتمعيالدراسةيالمستهدفيمني

(ياجابةيي44استبيانيإلكترونييفييمجموعةيمنيصفحاتيالوكالاتيالسياحيةيالناشطةيبولايةيبسكرةي،يوبعديالتحصليعلى)ي
لدراسةيويلتحليلييصالحةيللتحليليالإحصائي،يوياعتمدنايعلىيالمنهجيالوصفييفييمعالجةيهذايالبحثيللوصوليإلىينتائجياي

 البياناتيتميالاعتماديعلىيعدةيأساليبيإحصائيةيمنها:يمقاييسيالإحصاءيالوصفييتحليليالانحداريالمتعدد.........يإلخ.ي

محليالدراسةييييتوصلتيالدراسةيإلىيعدةيالنتائجيأهمهايأنيمستوىيتوفريالتسويقيالإلكترونييالسياحييفييالوكالاتيالسياحيةي
جاءيمرتفعا،يوتبينيوجوديأثريذويدلالةيإحصائيةيلأبعاديالتسويقيالإلكترونييالسياحييعلىيترقيةيالخدماتيالسياحيةيفييي

%(يمنيالتباينيفييمستوىيترقيةيالخدماتيي70.3التسويقيالإلكترونييالسياحيي)الوكالاتيمحليالدراسة،يحيثيفسريمتغيري
ي.ييR²يالسياحيةيويذلكيبالاعتماديعلىيقيمةيمعامليالتحديد

 التسويقيالإلكترونيي،يالتسويقيالسياحيي،يتسويقيالخدمات.ييالكلمات المفتاحية:ي

 

Summary 

This study aims to identify the role of electronic tourism marketing in enhancing tourism 

services at travel agencies in the Wilaya of Biskra. The target population of the study 

consists of a group of customers of travel agencies in Biskra, where an online 

questionnaire was distributed through various pages of active travel agencies in the region. 

A total of 44 valid responses were collected for statistical analysis. The descriptive method 

was adopted in conducting this research to reach the study results. Several statistical 

techniques were used to analyze the data, including descriptive statistics and multiple 

regression analysis, among others. The study reached several findings, the most important 

of which is that the level of availability of electronic tourism marketing in the studied 

travel agencies was high. It was also found that there is a statistically significant impact of 

the dimensions of electronic tourism marketing on the enhancement of tourism services in 

the travel agencies under study. The electronic tourism marketing variable explained 

70.3% of the variance in the level of enhancement of tourism services, based on the 

coefficient of determination (R²). 

 Keywords: Electronic Marketing, Tourism Marketing, Service Marketing. 
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ي104يييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييالسياحية:
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أصبحتيالسياحةيتحظىيفييالكثيريمنيدوليالعالميباهتماميكبيريمنيقبليالحكوماتيوالباحثين،يوكذلكيالممارسينيمنيي
رجاليالأعمال،يكونهايتمثليقطاعاياقتصادياييعمليعلىيضخيالعملةيالصعبةيوجذبيالاستثماراتيالأجنبيةيويوفريأعدادايلاييستهانيي

إلىيانهيفييكليثانيتينيي (C.T.T.W) بهايمنيفرصيالعمل،يحيثيتشيريالإحصائياتيالخاصةيبمجلسيالسياحةيوالسفريالعالمي
  .ونصفيتتيحيصناعةيالسياحةيفرصيعمليعلىيمستوىيالعالم،يلذايأصبحيالجميعياليومييتحدثونيعنيثورةيسياحيةيفعلية

ويعتبريالتسويقيالسياحييعاملايمهمايفييتحقيقيالتنميةيالسياحية،ينظرايلماييقوميبهيمنيدوريفييالتعريفيوالترويجيللمنتجيي
السياحي،يوإقناعيالعملاءيعلىيزيادةيطلبهميمنيالمنتجاتيالسياحيةيكمايتمثليالتنميةيالسياحيةيمختلفيالبرامجيالتييتهدفيإلىيي

ازنةيفييالموارديالسياحيةيوتعميقيوترشيديالإنتاجيةيفييالقطاعيالسياحي،يوهييتمثليهدفيتسعىيإليهييتحقيقيالزيادةيالمستقرةيوالمتوي
  .المؤسساتيالسياحيةي

كمايتتنافسيالمؤسساتيالسياحيةيبمختفيأنواعهايفييالدولةيالواحدةيوفييالمنطقةيالواحدةيمنيأجليتطويريمزايايوخصائصيي
الملموسةيوغيريي السياحييبكليعناصرهي التسويقيي المزيجي يعتبري السائحينيوولائهم،يحيثي إلىيرضاي للوصولي وخدماتيوخططي

ساتيالسياحيةيرفعيجودةيخدماتهايوتنميةيوترقيةينشاطهايالسياحييوذلكييجلبييالملموسة،يسبيلايغايةيفييالأهميةيبالنسبةيللمؤس
ي .مدةيإقامتهميوتحديديأكبريعدديمنيالسائحيني

 
 الدراسة: إشكالية   -1

ما هو دور التسويق السياحي الإلكتروني في ترقية الخدمات  ييالتال:ييمنيالسياقيالسابقييمكنيطرحيالإشكاليةيفييالسؤاليالرئيسي
 الدراسة؟ الوكالات السياحية محل  لدى زبائن  سياحية ال

 الفرعية: الأسئلة 
يالتالية:يوتتفرعيعنيهذهيالإشكاليةيمجموعةيالأسئلةيالفرعيةيي
   الدراسة؟ ما مستوى توفر الرقمنة في الوكالات السياحية محل  -
   الدراسة؟في الوكالات السياحية محل  ونيالتسويق الإلكتر ما مستوى توفر   -
يييالدراسة؟الالكتروني على ترقية الخدمات السياحية في الوكالات السياحية محل هل يوجد انعكاس لأبعاد التسويق  -
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 السابقة: الدراسات  -2

ي اعتمدنا عليها للإحا 
ن أهمها نذكر هناك العديد من الدراسات الت   :  طة بإشكالية الموضوع من بي 

،يدوريالانترنتيفييتفعيليالعمليالسياحييدراسةيميدانيةيلعينةيمنيموظفييمديريةيي(2015)  نور الايمان مسعودي   منى،ينب  ز 
فييهذهيالمذكرةياكتفتيالطالبتينيفيييي،يورقلة،يالجزائرالسياحةيوالصناعةيالتقليديةيلولايةيورقلةيمذكرةيماستر،يجامعةيقاصدييرابحيي

الفصليالنظرييبدراسةيموضوعيالسياحةيالالكترونيةيأمايالفصليالتطبيقييفقديركزوايعلىيدراسةيميدانيةيلمدريةيالسياحةيوالصناعةيي
 ورقلة.يالتقليديةيبولايةي

،يأفاقيالسياحةيالالكترونيةيعلىيضوءيتجربةيتونسيوالأردن،يمذكرةيماجستير،يجامعةيالحاجيلخضريباتنة،يي( 2014)   سلالي أبوبكر
النظرييللسياحةيالالكترونية،يثميتطرقيفييالفصليالثانييالىيالجهوديالعربيةييييالإطار.يقاميالباحثيفييالفصليالأوليبدراسةييالجزائر

فييمجاليتنظيميالسياحةيالالكترونية،يثميانتقليالىيدراسةيتحليليةيلتجربةيالسياحةيالالكترونيةيفييتونس.يحيثيتوصلتيالدراسةيالىيي
لتجاريةيوالاقتصاديةيوالتييتجسديبقوةيتفعيلياستخدامييأنيالسياحةيالالكترونيةيمنيأحدثيالظواهريالتكنولوجيةيذاتيالأبعادياي

 .يخاصةي والتجارةتكنولوجيايالمعلوماتيفييالممارساتيالاقتصاديةيي

،يواقعيوافاقيالتسويقيالسياحييالالكترونييبالمؤسساتيالسياحيةيالجزائريةيدراسةيحالةيالديوانيالوطنييي(2019)  بن حملاوي نونة
.يتناولتيالباحثةيالموضوعيمنيخلاليأربعةيفصول،يحيثيتطرقتيفيييالجزائري3دكتوراهيجامعةيالجزائري،الجزائرييللسياحةيأطروحةي

الفصليالأوليطبيعةيالسياحةيوالتسويقيالسياحييثميانتقليالىياستخداميالتكنولوجيايفييالسياحةيثميقامتيبدراسةيواقعيقطاعيي
 .يONATيييللسياحةالسياحةيبالجزائر،يوفييالفصليالأخيريتناولتيواقعيالتسويقيالسياحييبالديوانيالوطنييالجزائري

تطرقيالباحثيالىييييبعنوانيأهميةيالسياحةيفييالتحولاتيالاقتصاديةيحالةيالجزائر،ييي( 2004)  أطروحة الدكتوراه لـ كواش خالد 
توضيحيوتبيانيمفهوميالسياحةيكنشاطياقتصادي،يومعالجةيالواقعيالمعاشيللسياحة،يمنيخلاليتحليليمؤشراتيالقطاعيالسياحييي

 بالإضافةيالىيدراسةيوتحليليتجاربيسياحيةيلبعضيالدول.ييوالمعوقاتيالجزائرييوالوقوفيعلىيالنقائصيي

تطرقيييي،يأهميةيالتسويقيالسياحييفييتنميةيالقطاعيالسياحييفييالجزائريييبعنوان:ييي( 2006)   أطروحة الدكتوراه لـ بودي عبد القادر 
الباحثيالىيمفهوميالتسويقيالسياحييوتطوره،يبالإضافةيالىيالسياحةيفييالجزائريومراحليتطورها،يكمايتطرقيأساليبيالتسويقيي

 وقاميبدراسةيالمنتجيالسياحييالصحراوييالمتمثليفييمنطقةيالجنوبيالغربييللجزائريوركزيعلىيولايةيبشار.يييالاستراتيجي،

،يكليةيالاقتصادييالاقتصاديةيوالاجتماعيةيفييالجزائرييواثارهابعنوان:يالسياحةيييي(2004)  رسالة ماجستي لـ مليكة حفيظ شبابكي
مكانةيالسياحةيفييالاقتصاديمنيخلالييييومعرفةجامعةيمنتورييبقسنطينة،يتطرقتيالباحثةيالىيتاريخيتطوريالسياحةيفييالجزائر،يي

 مساهمتهايفييامتصاصيالبطالةيوتوفيريالعملةيالصعبةيللبلد،يكمايقامتيبدراسةيتأثيريالسياحةيعلىيسلوكيالافراديفييالمجتمع.ي
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تطرقيالىيماهيةيييي،يبعنوانيمكانةيوأهميةيالسياحةيفييالنشاطيالاقتصادييحالةيالجزائر،( 1997)   رسالة ماجستي لـ كواش خالدي
القطاعييييوأداءوأهميةيالسياحةيكنشاطياقتصادي،يوتنظيميالقطاعيالسياحييالجزائرييوالاستثماراتيالسياحيةيالعموميةيوالخاصةيي

 السياحييالجزائرييوتوصليالباحثيالىيانيالسياحةيبالجزائريلميتحضيبالأهميةياللازمة.ي

 الدراسة:  نموذج -3
المستقل: الإلكترونيييالمتغي  السياحيي السياحيييييأبعاد:ييسبعةييويتضمنييالتسويقي التسعيري الإلكتروني،ي السياحيي المنتجي

ي.يالإلكتروني،يالترويجيالسياحييالإلكتروني،يالتوزيعيالسياحييالإلكتروني،يالأفراديالعمليات،يالدليل،يالمادي
 يي.يسياحيةترقيةيالخدماتيالييالتابع:المتغي 

 نموذج الدراسة  :01الشكل 

 المتغي المستقل                                                              المتغي التابع            

 

 

 

 

 

 

 

 

 علىيالدراساتيالسابقةييبالاعتمادمنيإعداديالطالبي المصدر:

 
 
 
 
 
 

   التسويق السياحي الإلكتروني 

 المنتجيالسياحييالإلكترونيي •
 التسعيريالسياحييالإلكترونيي •
 السياحييالإلكترونييالترويجي •
 التوزيعيالسياحييالإلكترونيي •
 الأفراديي •
 ييالعمليات •
 الدليل،يالماديي •

 ترقية الخدمات السياحية 
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 الدراسة: فرضيات  -4
يييالتالية:يتماشيايمعيإشكاليةيالدراسةيفقديتميوضعيالفرضيةيالرئيسيةي

لا يوجد دور ذو دلالة إحصائية للتسويق السياحي الإلكتروني في ترقية الخدمات السياحية في الوكالات السياحية محل  
ييي(α≥0 ,05الدراسة عند مستوى دلالة )

يييالتالية:يويندرجيضمنيهذهيالفرضيةيالرئيسيةيالفرضياتي
لاييوجديدوريذويدلالةيإحصائيةيللمنتجيالسياحييالإلكترونييفييترقيةيالخدماتيالسياحيةيفييالوكالاتييييالأولى: الفرضية   -

ي(يي(α≥0 ,05السياحيةيمحليالدراسةيعنديمستوىيدلالةي
لاييوجديدوريذويدلالةيإحصائيةيللتسعيريالسياحييالإلكترونييفييترقيةيالخدماتيالسياحيةيفييالوكالاتييييالثانية:الفرضية   -

يي(ي(α≥0 ,05السياحيةيمحليالدراسةيعنديمستوىيدلالةي
لاييوجديدوريذويدلالةيإحصائيةيللترويجيالسياحييالإلكترونييفييترقيةيالخدماتيالسياحيةيفييالوكالاتييييالثالثة: الفرضية   -

ي(ي(α≥0 ,05السياحيةيمحليالدراسةيعنديمستوىيدلالةي
لاييوجديدوريذويدلالةيإحصائيةيللتوزيعيالسياحييالإلكترونييفييترقيةيالخدماتيالسياحيةيفييالوكالاتييييالرابعة: الفرضية   -

يي(ي(α≥0 ,05السياحيةيمحليالدراسةيعنديمستوىيدلالة
لاييوجديدوريذويدلالةيإحصائيةيللأفراديفييترقيةيالخدماتيالسياحيةيفييالوكالاتيالسياحيةيمحليالدراسةييييالخامسة: الفرضية   -

 ي (α≥0 ,05(عنديمستوىيدلالةي)ي
لاييوجديدوريذويدلالةيإحصائيةيللعملياتيفييترقيةيالخدماتيالسياحيةيفييالوكالاتيالسياحيةيمحلييييالسادسة: الفرضية   -

 (ي (α≥0 ,05الدراسةيعنديمستوىيدلالةي)
لاييوجديدوريذويدلالةيإحصائيةيللدليليالمادييفييترقيةيالخدماتيالسياحيةيفييالوكالاتيالسياحيةيمحلييييالسابعة:الفرضية  -

 (يα≥0 ,05الدراسةيعنديمستوىيدلالةي)
 

 الإجرائية: التعريفات  -5
 قبليالتطرقيلنموذجيالدراسةينقوميبتعريفيمتغيراتيالبحثيي

الاستخداميوالتطويريالفعاليوالكفاءةيوالمقدرةيالجوهريةيللموارديالتسويقيةيالرقميةييعمليةييييالتسويقيالسياحييالإلكتروني: -
الخبراتيالمعارف،يالأفراديالقواعديالعلاقاتيوغيرهايمنيالأدواتيالمتاحةيعلىيالأنترنتيمنيأجليتحقيقيميزةيتنافسيةيفييي

ي.ي(ي2016)الطويليم.،يييسوقيالأعماليالإلكتروني
مستمرةيلتحسينيجودةيالخدماتيالمقدمةيللسياحيبهدفيتحقيقيأعلىيمستوىيمنيالرضىييييوهييالسياحية:ترقيةيالخدماتيي -

 لديهميوالولاءي
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 الإبستمولوجي: لتموضع  ا -6
العلاقةييييواختبارفييهذهيالدراسةيتميتبنييالتموضعيالابستمولوجييالوضعي،يحيثيأنيالغرضيمنهيهويوصفيلظواهريالبحثيي

(،يكمايأنهيتمياعتمادياستراتيجيةيالاستطلاعيمنييسياحيةيالخدماتياليوترقيةييالإلكترونيالتسويقيالسياحييالارتباطيةيبينيالمتغيريني)
يخلالياعتماديالاستبيانيكأداةيأساسيةيلجمعيالبياناتيالاوليةيوسيتميتوضيحيالتقنياتيالمنهجيةيللبحثيبدقةيفييالفصليالتطبيقي.ي

 : المنهج -7
الذيييعتمديعلىيجمعيالبياناتيوالمعلوماتيالمساعدةيعلىيوصفيالظاهرةيالمدروسةيوالإجابةييييالمنهج الوصفيالاعتماديعلىييييتم

علىيالاستفساراتيالتييتثيريموضوعيالبحثيمنيأجليالوصوليالىيالأهدافيالمرجوةيولتدعيميمختلفيجوانبيموضوعيالبحثيي
ليفييالمقالات،يالكتب،يالرسائليوالأطروحاتيالجامعية،ييسيتميالاعتماديعلىيمجموعةيمنيالمراجعيباللغةيالعربيةيوالأجنبيةيالتييتتمث

المجلاتيالمكتبةيالالكترونية،يبغيةيإثراءيالموضوعيوإعطاءيمصداقيةيأكثر.يكمايسيتميالاعتماديعلىيالاستبيانيفييالدراسةيالتطبيقيةيي
 ولدراسةيموضوعيالإشكاليةيوالتحققيمنيالفروضي

 أدوات جمع البيانات  -8
يتميتصميمهيبعنايةيلقياسيمتغيراتيالدراسةييالالكترونيييستبيانالاالبياناتيباستخداميتميجمعي

 
 والعينة المجتمع  -9

يكالتال:يييوهييالسياحيةيفييولايةيبسكرةيمنيالوكالاتزبائنيمجموعةيفيييتمثليمجتمعيالدراسةيي
 والأسفاريوكالةييارايللسياحةيي -
يوالأسفاريريتاجيللسياحةييوكالةيي -
يوالأسفاريوكالةيرويالتييللسياحةي -
يوالأسفاريوكالةيالأزهرييللسياحةيي -
يوالأسفاريوكالةيحمييللسياحةيي -
يوالأسفاروكالةيقرطييمكييللسياحةي -
يوالأسفاريوكالةيفهمييللسياحةي -
يوالأسفاريوكالةيبولرباحيللسياحةيي -

يصالحيللتحليل.ييياستبيانيي42وغيريصالحةيي2منهايياستبيانيي44جمعيييوتميعشوائيةيأخذيعينةيتم
 

 والمكانية الحدود الزمانية  -10
يتمياجراءيالدراسةيميدانيايخلاليالفترةيمايبينيجانفييإلىيمارسيعلىيمجموعةيمنيالوكالاتيالسياحيةيفييولايةيبسكرة

ي
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يييأهمية الدراسة: -11
الخدماتيالسياحيةيوقديأصبحيوسيلةييييوتسويقيالبحثيفييأنيالتسويقيالإلكترونييأصبحيعاملايمؤثرايفيينموييتكمنيأهميةيي

توفيريالمعلوماتيالفوريةيللمتعاملينيإضافةيإلىيتمكينييييوفييالسياحية،يييوالخدماتيالمنتجاتييييوتسويقيهامةيفييزيادةيالقدرةيالتنافسيةيي
بتهيئةيقطاعيالسياحةيي للخدماتيلذلكيازدادياهتماميالدوليالمتقدمةيوغيرهايمنيالدولي أينمايكانيمنيالطلبيالفوريي السائحي

علـىيالاستفادةييييوالعمـليالسياحةيالرقمييمنيخلاليتطبيقينظاميالسياحةيالالكترونيةيعبريالإنترنيتيييونمطالسياحية،ييللتحوليإلىيي
يمنهاي

 
 أهداف الدراسة:  -12

يإلى:يتهدفيهذهيالدراسةيي
يالتسويقيالسياحي.يييخدمات،ييللتسويق،يتسويقإبرازيالمفاهيميالأساسيةيي-
يتوضيحي|يالمكانةيالتيييحتلهايالتسويقيالالكترونييفييتطويريالسياحة.ييي-
يالتسويقيالالكترونييفييالنشاطيالسياحي.يييودورإبرازيأهميةيي-
 

 : صعوبات الدراسة -13
يبالمكتبة.يييونيالتسويقيالسياحييالإلكتريقلةيالمراجعيالخاصةيي-
يأطول.يايلبيوقت يالإلماميبجوانبيالموضوعييتط-
والمنصاتيالرقميةييييالاجتماعيوسائليالتواصلييالإجابةيعلىيمستخدميييييلاقتصارصعوبةيالوصوليلعينةيأكبريمنيالمبحوثينينظر ايييي-

يالمختلفة.ي
 الدراسة:  هيكل -14

تطبيقييفقدييييوفصليالوصوليالىيالهدفيمنيالبحثيتميتقسيميالمذكرةيإلىيفصلينينظريين،ييييوبغيةللإجابةيعلىيالإشكاليةييي
ييالدراسة،يييالدراسة،يأهدافأهميةييييالدراسة،يبدأنايالدراسةيبالمقدمةيالتييطرحنايفيهايالإشكاليةيوصياغةيالفرضياتيووضعي)أسبابيي

يالدراسة.ييالمتبع،يخطةالمنهجي
مباحثيدرسنايفييالمبحثيالأولييييثلاثيتضمنيالفصليالأول:يالإطاريالنظرييللتسويقيالسياحييالإلكترونييوقديقسميإلىيي

التسويقيي التسويقيالسياحيييييالسياحي،مدخليإلىي التسويقييالسياحييالإلكترونيثمييييالإلكتروني،ثميماهيةي .يوفيييعناصريالمزيجي
واقعيالسياحةيفيييوقديقسميإلىيثلاثةيمباحث،يالمبحثيالأولييييفييالتسويقيالسياحييالإلكترونيييودورهاالسياحةييييالفصليالثاني

.ييأثريالتسويقيالإلكترونييالسياحييفييترقيةيالخدماتيالسياحيةي،يثميوأسسيالخدماتيالسياحيةيمفاهيمي،يأمايالمبحثيالثانيييالجزائر
فيييييونشاطاتهايتعريفيالوكالاتيالسياحيةييفييالمبحثييييبعضيالوكالاتيالسياحيةيبولايةيبسكرةأمايالفصليالثالث:يدراسةيحالةيي

يالفرضياتييواختبارتحليليالنتائجي،يأمايالمبحثيالثالثيواقعيالوكالاتيالسياحيةيفييولايةيبسكرة،يأمايالمبحثيالثانييالقانوني



 

 
 

 

 

 

 

ي
ي

 

:الفصل الأول  

 الإطار النظري للتسويق السياحي الإلكتروني
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 تمهيد  
تعتبريالسياحةيمنيالقطاعاتيالاقتصاديةيالمهمةيفييالعديديمنيالدوليعلىياختلافيمستوياتيالتقدميفيها،يفهويقطاعيي
العمالةيي لتوظيفي الصعبةيوفرصةي العملةي إلىيكونهيمصدرايلجذبي القومي،يبالإضافةي الدخلي يلعبيدورايمهمايفييزيادةي إنتاجيي

 والتقليليمنينسبيالبطالة.يي
مايتميتطويرياستراتيجياتيتسويقيةيفعالةيفييجذبيالسياحيمنيخلاليالتعريفيبالمناطقيوالمنشآتيالسياحيةييييإذاوهذايي

 والخدماتيالتييتقدمها،يبماييساهميفييالحصوليعلىيأكبريحصةيفييالسوقيالسياحييوبأقليتكلفةيوبأسرعيوقت.يي
فييالمقابلياحتليالتسويقيالإلكترونييفييالمجاليالسياحييأهميةيكبيرة،يخاصةيمعيالنمويالهائليفييالتكنولوجيايالحديثةيوتزايديي
تقنيةيي بذلكي الحديث،يفأضحتي العصري السياحييفيي التسويقي بيئةي منافسةيفيي الأكثري المجالي أصبحي الإنترنتيحيثي استخدامي

السياحي للخدماتي السياحيةييالتسويقيالإلكترونيي المساهمةيفييتسويقيوتطويريالخدماتي لزيادةي أساسياي ةيضرورةيحتميةيومطلباي
وكذلكيتطويريالقطاعيالسياحييوالاستفادةيمنيالفرصيالواسعةيالتيييوفرهايالتسويقيالإلكتروني،يولكييتتحققيالاستفادةيمنيي

تخداميهذهيالتقنية،يكذلكيتوفيريالمتطلباتيالضروريةييالتسويقيالإلكترونييلابديمنيالعمليعلىيتخطييالعقباتيالتيينواجههايفيياس
،يحيثيسنتطرقييمنيالبنىيالتحتيةيالتكنولوجيةيالتنظيماتيوالتشريعاتيالمتعلقةيبتطبيقاتهايوذلكيلتطويريالخدماتيالسياحيةيوتنميتها

الإلكترونييي السياحيي التسويقي ماهيةي الىي نعرجي ثمي الأول(،ي السياحي)المبحثي التسويقي إلىي الىيمدخلي الفصلي هذاي منيخلالي
ي)المبحثيالثاني(،يوفييالأخيريعناصريالمزيجيالتسويقييالسياحييالإلكتروني)المبحثيالثالث(.ي
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 المبحث الأول: مدخل إلى التسويق السياحي
انيالتحوليإلىيالسياحةيالإلكترونيةيهويشكليمنيأشكاليتأثيراتيتكنولوجيايالمعلوماتيوالاتصالاتيعلىيقطاعيالسياحة،يي

وطأةيالعقباتيالجغرافيةيوتسمحيبقياميعالقاتيمباشرةيبينيمختلفيشرائحيالسياحييوهويتحولييوفريالعديديمنيالفرصيإذييقلليمنيي
منيخلاليالمواقعيالإلكترونيةيللشركاتيالسياحية،يوبظهوريمنافسينيجدديإذيتمكنيالشركاتيالسياحيةيمنيأنيتصبحيمنافسايي

لتطويريتطبيقاتيالسياحةيالإلكترونيةيوتجاوزييييناجحايفييالأسواقيالدولية،يوبالتاليأصبحيلزيامايعليهايتوفيريالمتطلباتياللازمة
كماييمكنيتعزيزيهذايالتحوليفييالقطاعيالسياحييبتفعيليأساليبيالتسويقيالسياحييي .العقباتيخاصةيبالنسبةيللدوليالناميةي

لدوليوتقديمييالإلكتروني،يوالذيييساعديالشركاتيالسياحيةيعلىيالتواجديفييكليمكانيوالانفتاحيعلىيالسوقيالمحلي،يالإقليمييوا
السوقيي الدولةيمني لزيادةيحصةي السياحيةيالجديدةيوالواعدةي السياحيماييسمحيبدخوليالأسواقي متطلباتي عروضيملائمةيمعي
السياحييالعالمي،يإضافةيإلىيالاتصاليالدائميبالعالميمنيأجليالحصوليعلىيمعلوماتيسياحيةيفييالوقتيالحقيقييوتوفيريالكثيريي

والجهدي الوقتي منييمني المبحثيكلي يتضمني حيثي التسويقيي،ي وتطوري نشأةي ثمي الأول(،ي السياحي)المطلبي التسويقي مفهومي
 السياحي)المطلبيالثاني(،يفييالأخيريأهدافيالمزيجيالتسويقييالسياحي)المطلبيالثالث(.ي

 المطلب الأول: مفهوم التسويق السياحي
المنظمةيوالتيييتميتأديتهايبتناغميمدروسيمنيقبلييالتسويقيالسياحييحسبي"يمحمديعبيداتيهويكافةيالجهوديوالانشطةيي

ييكافةيمقدمييالخدمةيالسياحية،يبعناصرهايوأجزائهايالمختلفة،يوالتييتهدفيإلىيإشباعيالمتلقينيأويالراغبينيفييالسياحةيبشتىيصورهاي
 .يي(ي2001)عبيدات،ي

للسياساتيالسياحيةيمنيخلاليالمؤسساتيالسياحيةيالحكوميةيوالخاصة،يعلىيأساسييوهويأيضا يالتنفيذيالمنظميوالمنسقيي
المستوىيالمحلييالوطنييالإقليمي،يأويالدوليلتحقيقيالإشباعيلدىيالأسواقيالسياحيةيالمستهدفةيوالحصوليعلىيعائديمناسبيسواءيي

 .يي(ي2000)علاء،يييكانيتقديميالخدمةينمويسياحييأويدخليسياحي
ويعرفيالتسويقيالسياحييأيضايبأنهيذالكيالنشاطيالإدارييوالفنييالذييتقوميبهيالمنظماتيوالمنشآتيالسياحيةيداخليي
الدولةيوخارجها،يلتحديديالاسواقيالداخليةيالمرتقبة،يوالتعرفيعليهايوتأثيريفيهايبهدفيتنميةيوزيادةيالحركةيالسياحيةيالقادمةيمنها،يي

 .يي(1992)صبري،يييسياحييوبينيالرغباتيوالدوافعيللشرائحيالسوقيةيالمختلفةوتحقيقيالتوافقيبينيالمنتجيال
 ومنيالتعاريفيالسابقةييتضحيلنايأنيالنشاطيالتسويقييفييمجاليالسياحة،يتمتديآثارهيإلىيمراحليبيعيالمنتجيالسياحييي

ولايتقتصريعلىيمجرديدراسةيالأسواقيالسياحيةيويالمنتجاتيالسياحيةيمحليا يوخارجيا يمنيخلاليفهميطبيعةيوإحتياجاتيي
السائحين،يوتأثيريفييقرراتهميالشرائيةيبلييتعدىيذالكيإلىيمضاعفةيالجهوديالتسويقيةيالمبذولةيوتحديثيالمعلوماتيالتسويقيةيالمتوفرةيي

يييالخارجييوتحليليالظواهريالمختلفةيالتييتطرأيعليهيوالعوامليالجديدةيالتييتؤثريفيه.يأولا يبأوليعنيالسوقيالسياح
)يي :ي السياسةييKopendroveلقديعرفيكونبندوفي العلمييوالمنسقي التنفيذي أنهي"يعنيي السياحييعلىي التسويقي (:ي

أعماليمنيقبليالمشاريعيالسياحيةيسواءيكانتيعامةيأويخاصةيأويعلىيالمستوىيالمحلييأويالإقليميةيأويالعالمييمنيالفرصيتحقيقيي
 .يي(2014)حمزة،يييإشباعيأقليحاجاتيمجموعةيالمستهلكينيالمحددينيوبمايتحققيعائديملائم"
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كمايعرفيبأنهي"كافةيالجهوديوالأنشطةيالمنظمةيوالتيييتميتأديتهايبتناغميمدروسيمنيقبليكافةيمقدمييالخدمةيالسياحيةيي
)عبيدات،يالتسويقيالسياحي،ييييبعناصرهايوأجزائهايالمختلفةيوالتييتهدفيإلىيإشباعيأذواقيالمتلقينيالراغبينيفييالسياحةيبشتييصورها"ي

 .يي(ي2005مدخليسلوكي،ي
ولقديعرفيأيضايعلىيأنهي"نشاطيشامليمتكاملييضميجميعيالجهوديالمبذولةيلجذبيانتباهيالسائحينيالدوليينيوالمحليينيي

 .ي(2007)السميع،يييلزيارةيالمناطقيالسياحيةيبالدولة"
تقوميبهيالمنظماتيوالمنشآتيالسياحيةيداخليالدولةيوخارجهاييكمايعرفيعلىيأنهي"ذلكيالنشاطيالإدارييوالفنييالذييي

لتحديديأسواقيالسياحةيالمرفقةيوالتعرفيعليهايولتأثيرهايبهدفيالتنميةيللحركةيالسياحيةيقادمةيمنهايوتحقيقيأكبريقدريمنيإيراداتيي
 (ي32،يصفحةي2007)السميع،ييالسياحة".ي

"بأنهيعمليةيموجهةينحويالسائحينيوتهدفيإلىيتأمينيوتلبيةييييBartlesولقديعرفهيالمختصيفييمجاليالتسويقيالسياحييي
احتياجاتهميالاستهلاكيةيمنيخلاليالقنواتيالتوزيعيةيالمختلفةيالمؤلفةيمنيالمنظماتيوالمؤسساتيالسياحيةيالمختلفةيوالتييتتفاعليي

يمعيهؤلاءيالسائحينيتحتيضغطيأويقيوديالبيئةيالخارجيةيالتييتميفيهايعمليةيالتفاعل".يي
بأنيمفهوميالتسويقيالسياحيييتطلبيالاهتماميبثلاثيعناصريأساسيةيتتمثليفي:يالتوجهينحويالزبائنييييJobberوقديرأىيي

)السميع،ييييوتوفريمنظمةيالتييتقوميبترجمةيوتنفيذيالتوجهيالسابقيوأخيرايتحقيقيالرفاهيالاجتماعييلهؤلاءيالزبائنيعلىيالمدىيالطويل
 .يي(ي82،يصفحةي2007

 ومنيخلاليهذهيالتعاريفيالسابقةينستنتجيأنيمفهوميالتسويقيالسياحييمفهوميحديثييستنديعلىيثلاثيركائزيأساسية:يي
 أنهييركزيعلىيالسائحيبتوفيريالخدماتيلتحقيقيأعلىيدرجاتيالإشباعيلحاجاتهيورغباتهيالحاليةيوالمستقبلية.يي •
أنهييعتمديعلىيتشكيلةيمتنوعةيومتباينةيمنيالحاجاتيوالرغباتيالتييتختلفيفييالنوعيةيوالسعريووسائليالترويجيي •

 والموقع.يي
أنهييركزيعلىيتكاتفيالجهوديابتداءيمنيجهوديالسفارةيمرورايبموظفيالمطاريوحامليالحقائبيوسائقيسيارةيالأجرةيإلىيي •

صاحبيالمطعميوالفندقيوالعاملينيفيهيوالمرشديالسياحييوصولايإلىيكليمواطنيفييالبلد.يومنيخلاليهذهيالتعاريفييمكنيتقديميي
سيرورةيإداريةياجتماعيةيلفهميحاجاتيورغباتيالسياحيمنيقبليكافةيمقدمييالخدمةييتعريفيللتسويقيالسياحييعلىيأنهيعبارةيعنيي

السياحيةيبعناصرهايوأجزائهايالمختلفةيومنيثميتقديميالبرامجيالسياحيةيوالعروضيالمناسبةيلإشباعيهذهيالحاجاتيوالرغباتيوتحقيقيي
 الرفاهيالاجتماعييلهؤلاءيالزبائنيعلىيالمدىيالطويل".ي

 المطلب الثاني: نشأة وتطور التسويق السياحي 
تعديصناعةيالسياحةيمنيأهميالأنشطةيالاقتصاديةيالتييتقوميعليهايأغلبياقتصادياتيبلدانيالعالم،يوهذايلمايتساهميبهيفييي
الدخليالقومييوتشغيلياليديالعاملة،يولكنيقبليأنيتكونيأحديأهميالأنشطةيالاقتصاديةيكذلك،يفلقديمرتيبمراحليعدةيساعدتيي

 الآن.ييعلىيتطورهايحتىيأصبحتيإلىيمايهويعليهي
فلقديظهرتيالسياحةيمنذيأنيخلقياللهيعزيوجليالإنسانيواستخلفهيفييالأرضيفكانتيالسياحةيببساطةيوبدائيةيفييي
مظهرهايوأسبابهايوأهدافهايوأساليبهايووسائلهايحيثيكانتيتتجلىيفييالرحلاتيوالجولاتيالتييكانييقوميبهايالإنسانيللبحثيعنيي
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الطعاميوالشرابيأويالصيديأويالبحثيعنيالتجمعاتيالبشريةيإلىيأنيتطورتيبتطوريالإنسانيوالمجتمعاتيوبمساعدةيعوامليعدةيي
 يلي:يييفيمايلتصليإلىيمايهويعليهيالآن،يولعليأهميالمحطاتيالتييعرفتيالسياحةيالتطوريعبرهايتتجلىي

 أولا: مرحلة العصور القديمة والعصور الوسطى  
للحياةيوالعيش،يمنيمأكليومشربيفكانتيي للفرصي للبحثيعنيأحسني القديمي العصري ينتقليفيي ولقديكانيالإنساني

 الوسائليالمستعملةيللتنقليبدائية.يي
الواضحيفييقيامهميبالأسفار،ييوبعدياليونانيونيأوليمنيمارسيالسفريحيثيكانيلموقعهميالمتميزيوقربهميإلىيالساحليالأثريي

وقديتميزيالمجتمعيفييتلكيالفترةيبانعداميالحكوماتيالتييتوفريللإنسانياحتياجاتهيولميتكنيهناك.يقوانينيتحكميتصرفاتيوتحدديي
حقوقهيوالتزاماتهيسوىيقوانينيالطبيعةيفلمييكنيالسفرييخضعيلأييتنظيميأويدراسة.يوقديكانيلظهوريالإسلاميوانتشارهيالدوريي

)عجاين،ييييكبيريفييانتعاشيحركةيالسياحةيحيثيأصبحتيالدوليالإسلاميةيمركزيالثقافةيوالعلوميمماييجذبيإليهايالعلماءيوالمفكرينيال
ي.يي،(2017-2018

وتطوريالسفريفييهذهيالحقبةيمنيالزمنيمنيالرحلاتيالضروريةيإلىيرحلاتياستكشاف،يحيثيقاميالعديديمنيالرحالةيي
بالسفريمنيأجليالبحثيوالمغامرةيومنيبينيأبرزيهذهيالرحلاتيرحلةيالإيطاليماركويبولو،يرحلةيالبرتغاليفاسكويدييجاما،يرحلةيي

نظاريفييغرائبيالأمصاريوعجائبيالسفر،يرحلةيكرستوفيكولومبيسيالذيياكتشفييالعربييابنيبطوطةيالذييألفيكتابهيتحفةيالأي
 أمريكا.يي

 (  1945-   1840ثانيا: مرحلة عصر الثورة الصناعية وهي ممتدة من ) 
ولقديتميزتيهذهيالمرحلةيبظهوريالآلاتيوتطورها،يوتقدميوسائليالمواصلاتيواختراعيالسيارةيوالقطاراتيواعتماديالسككيي
الحديدية،يوظهرتيطبقةيالأغنياء،يوبدأيتنظيميعملياتيانتقاليالأفراد،يحيثيخضعتيالسياحةيفييهذهيالفترةيللتنظيميوالقوانينيي

 لقيوديعلىيحركةيالإنسان.ييفقديظهرتيالحدوديالسياسةيالتييفرضتياي
وبدأيمفهوميالسياحةيبالتطوريمنيرحلةيتحسينيالوضعيالاجتماعي،يإلىيرحلاتيالتمتعيبالطبيعةيوممارسةيالأنشطةيالرياضيةيي

 ممايأدىيإلىيإنشاءيالكثيريمنيالمرافقيوالمنشآتيالساعية.يي
 ثالثا: مرحلة العصر الحديث )عصر( السياحة بعد الحرب العالمية الثانية إلى يومنا هذا:  

وبدأتيهذهيالرحلةيبعديالحربيالعالميةيالثانيةيوبعديأنيظهرتيالطائرةيواستخدمتيفييالأغراضيالحربيةيدخلياستخدامهايي
الطبقاتيالاجتماعيةيي السياسيةيوازدهريالاقتصاديوظهرتي الوقتياستقرتيالأوضاعي البشرييوالتجارييفمنذيذلكي النقلي مجالي

 بشكليواسع.يي
وقديعرفيالعالميفييهذهيالفترةيتطوراتيعلميةيكبيرةيفييمجاليالاتصالات،يوانتشاريشبكةيالأنترنتيوتوسعينطاقياستخدامهايي
كليذلكيساعديعلىيزيادةيتناقليالأخباريحوليجماليالأماكنيالموجودةيفييالعالميوعنيتنوعيالحضاراتيومايخلفتهيمنيآثاريوكذايي

أثريالفرديبذلكيوازدادتيرغبتهيفييالاكتشافيوالسفرينحويهذهيالبلدانيللتمتعيوالاستجمامييتطوريالخدماتيالمقدمةي...يإلخ،يليتي
وتطورتيبذلكيالسياحةيوتعاظميدورهايلمايتوفرهيمنيدخلييساهميفييزيادةيالناتجيالقومي،يوأصبحتيتعتبريصناعةيتنافسيفييي

 .يي(3،،يصفحةي2018-2017)عجاين،يييأهميتهايقطاعيالصناعةيوالبترولي
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 المطلب الثالث: أهداف المزيج التسويقي السياحي 
هناكيأهدافيمتعددةيللتسويقيالسياحييوالتييتتجمعيفييالنهايةيوتشكليالهدفيالتسويقييالعاميالذيييشكليعنصرايي

السياحيةيالشاملةيللدوليوالمؤسساتيوالتييتختلفيبدورهايمنيدولةيلأخرىيحسبيامكانياتهايالسياحيةييأساسيايمنيالسياسةيي
)البطوطي،ييييوالفنيةيوالاقتصادية،يوهذهيالأهدافييجبيأنيتكونيواقعيةيوقابلةيللتطبيقيومرنةيوشاملةيومنيأهميتلكيالأهداف:ي

 ي(2012
 الأهداف العامة   - أولا

 أهمها:ييوهييالأهدافيالتسويقيةيالتييتسعىيإلىيتحقيقهايمختلفيالهيئاتيوالمؤسساتيوالشركاتيالسياحيةيوالتيي
 التعريفيبالمنتجيالسياحييبشكليعاميفييالأسواقيالمختلفةيالحاليةيوالمستهدفة؛ييي-1
يالعمليعلىيتحقيقيالسمعةيالجيدةيللمنتجيالسياحييمنيخلاليدعميالقدرةيالتنافسيةيللمنتجيالسياحي؛ييي-2
العمليعلىيتنميةيالحركةيالسياحيةيإلىيالدولةيالوجهةيالسياحيةيبشكليعاميوهويهدفيأساسييومشتركيلكافةيأجهزةيييي-3

يالدولةيوللشركاتيوالمنشآتيالسياحية؛ي
 العمليعلىيخلقيالمناخيالجيديلزيادةيمعدليإقامةيالسائحينيوبالتاليزيادةيعددياللياليالسياحية؛ييي-4
العمليعلىيرفعيمستوىيجودةيالخدماتيالسياحيةيوتنوعهايوخلقيوتنميةيالأنشطةيالمختلفةيالتييتشجعيعلىيزيادةيييي-5

معدليإنفاقيالسائحينيأييخلقيوتنميةيمغرياتيالصرفيفييالأماكنيالسياحيةيفالعبرةيليست.يبالعدديولكنيبمعدلاتيالانفاقيي
يوالدخليالسياحي.يي

 الأهداف المحددة    -ثانيا
وهييالأهدافيالمحددةيالتييتسعىيإلىيتحقيقهايالمنظماتيوالهيئاتيالسياحيةيالرسميةيأويالمؤسساتيوالشركاتيوالمنشآتيي

 السياحيةيالخاصةيكليفييالجوانبيالتييهييغايتهيوبوجهيعاميتلكيالأهدافيأهمهايماييلي:يي
إعداديوتخطيطيالخططيالتسويقيةيالدوريةيوالتيييتميوضعهايبواسطةيالهيئاتيوالمؤسساتيوالشركاتيالسياحيةيوالتييييي-1

 تتضمنيالجهوديالتسويقيةيوتفاصيليالحملاتيالدعائيةيوإلىيأييالأسواقيسوفيتوجهيتلكيالحملاتيالحالةيوالمستهدفة(؛يي
 إتباعياستراتيجيةيتعدديوتنوعيالأسواقيومخاطبةيكافةيالشرائحيالسوقيةيوالسعييالدائميالخلقيأسواقيجديدة؛ييي-2
 التركيزيعلىيالأسواقيالسياحيةيالفعالةيوالتييلهايمردوديأكبريمنيخلاليالدعايةيالمكثفةيوالمخططةيفيها.يي-3

 المطلب الرابع: عناصر المزيج التسويقي السياحي 
تعتبريعناصريالمزيجيالتسويقييالمميزةيللتسويقيالسياحييهامةيجدايبالنسبةيلأيةيمنظمةيسياحية،يفعمليةيتقديميالخدمةيي
السياحيةيتضميكافةيالإجراءاتيوالطرقيوالسياساتيوالأساليبيالمتبعةيمنيقبليمزوديالخدمةيالسياحيةيلضمانيتقديميخدمةيأفضليي

يللسياح.يي
ي
ي
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 أولا: الجمهور )الأفراد(  
يعتبريالعنصريالبشرييالمتمثليفييالعاملينيلدىيالمنشأةيالسياحية،يمنيأهميعناصريالمزيجيالتسويقييبصفةيعامة،يفالعاملينيي
هميأدواتيالاتصاليالتييتعرضيوتقدميمزيجيالخدماتيوالسلع.يفكليأشكاليالعلاقاتيالاتصاليةيمعيالعملاءييكونيالعاملينيطرفايي

ا،يكانيالأثريأكثريايجابيةيوممتدايإلىيالأجليالطويل،يلكليهذايفعلىيالمنشأةيالسياحيةيأنيتعتنيييفيها،يفإذايكانينمطيسلوكهميمتميزي
بالعاملينيفيهايمنيحيثيمظهرهم،يوتأهيلهم،يوتدريبهميعلىيمهاراتيالتعامليمعيالعملاءيوكيفيةيكسبيثقتهميوخلقيعلاقاتيي

)المصري،ييييةيلتحفيزهميليتحركوايبإرادتهمينحويتحقيقيأهدافيالمنشأةمتواصلةيمعهم،يكمايعلىيالمنشأةيأيضايأنيتهتميبالنظميالايجابي
ي.(2002

لقديباتيواضحايللمختصينيفييصناعةيالضيافةيبأنيسرينجاحيالسياسةيالتسويقيةيلأييشركةيسياحيةيهويمايتوفريلديهايي
 منيأيادييعاملةيماهرة،يكفؤةيوذاتيخبرةيوممارسة.يي

 ثانيا: البيئة المادية  
هناكيالعديديمنيالعناصريالماديةيالمؤثرةيعلىيالصورةيالمدركةيلضيفيالفندقيفمثلايتشكليمواقفيالسياراتيتصميميالأبوابيي
وشبابيكيتصميميالمدخليترتيبيالطاولاتيومقاعديإضاءةيوالألوانيعوامليذاتيأهميةيكبيرةيفييتكوينيالدليليالمادييللجويالعاميي

عاميلهيعلاقةيبمستوىيقناعةيورضايضيفيالفندق،يفمساحةيقاعةياستراحةيالضيوفيوالتأثيثييللفندق،يومنيجهةيأخرىيفإنيالجويال
والديكوريوالإنارةيوالتبريديوتدفئةيكلهايعوامليمؤثرةيعلىيراحةينفسيةيالضيوف،يومنيهذايالمنطلقيلابديمنيتولىيموضوعيالجويي

دقيةيوالسياحيةيبحيثييجبيأنييتميتصميميالديكوريهناييالعاميللفندقيأهميةيخاصةيكأحديعناصريالمزيجيالتسويقييللخدماتيالفن
منيقبليأشخاصيمبدعينيلهميالإلماميوالخبرةيفييكيفيةيشرحيالعناصريالبصريةيوالسمعيةيبشكلييساعديفييتحقيقيالهدفيالمرغوب،يي

كالألوانيالروائحيالصوتييوفيماييأتييشرحيمختصريعنيعناصريالمؤثرةيفييتكوينيالانطباعيعنيالجويالداخلييوالدليليالماليللفندقيي
 التكييفيالازدحام.يي

 ثالثا: عملية تقديم الخدمات )العمليات( 
إنيالمراحليوالكيفيةيالتيييتميتقديميالخدمةيمنيخلالهايتعديهامةيجدايللمؤسساتيالخدمية،يوعمليةيتقديميالخدمةيتضميي
كافةيالإجراءاتيوالطرقيوالسياساتيوالأساليبيالمتبعةيمنيقبليمزوديالخدمةيلضمانيتقديميالخدمةيإلىيالمستفيدين،يكمايتشمليي

ستخداميالإعلاميالآليوصلاحيةيعمليالموظفينيدرجةياشتراكيالزيون،يتدفقيالمعلوماتييهذهيالعمليةيعلىيتعقيديمراحليالبيعيوا
 وأنظمةيالمعلوماتيوالحجوزاتيوالانتظاريكلهايمنياهتماماتيالإدارةيلجعليالإنتاجيلائقايومقبولا.يي

يعتبريسلوكيأفراديالعاملينيوكفاءتهميفييتقديميالخدماتيالسياحيةيمنيأموريأساسيةيفييتقييميكفاءةيالمزيجيالتسويقييفييي
 سلوكيالعاملينيجزءيأساسييمنيعمليةيتقييميالضيفيلمدىينجاحيأويفضليالتجربةيالسياحية.يي

منيهذايالمنطلقيتسعىيسياسةيالتسويقيةيلدىيمنظمةيسياحيةيتحقيقيقدريكافييمنيالتنسيقيبينيالوحداتيوأقساميالخدميةيي
الفندق،يوهنايلابديمنيالتأكيديعلىيخصوصيةيالتيييمتازيبهايالنشاطيالسياحيييالمختلفةيلتحقيقيتكامليفييعمليةيخدمةيضيوفي

الفندقييفييعمليةيتقديميالخدمةيحيثيأنناينتعامليمعيخدماتيفهييفييالغالبيغيريملموسةيلذاينجديأنيدرجةيالتوافقيوالثباتيي
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فييتقديميالخدماتيمنيقبليالعاملينيفييالفنادقيتؤثريعلىيدرجةيالتأكديمنيقبليالعاملينيفييالفنادقيتؤثريعلىيدرجةيالتأكديفييي
 .يي(ي2016)الطويل،ييذهنيالضيفي

 المبحث الثاني: ماهية التسويق السياحي الإلكتروني 
استخدامهيلهذهييمعيالتطوراتيالتكنولوجيةيالتيييعرفهايالعالمياليوميأصبحيالتسويقيالسياحييالإلكترونييأكثريتطوراينتيجةيي

التكنولوجياتيخاصةيالإنترنتيفييمختلفينشاطاته,يفهوييساعديعلىيتقديميالخدماتيالسياحيةيوعرضهايفييالأسواقيالإلكترونيةيي
وهذايماييؤدييإلىيتحسينيوتطويريالسياحةيالداخليةيبالجزائر,يوكليهذايمنيخلاليالدوريالذييتلعبهيعناصريالمزيجيالتسويقييي

،يحيثيييجيةيالتسويقيةيالإلكترونيةيالمتبعةيفييتحقيقيويتفعيليجودةيالخدماتيالسياحيةيالداخليةيفييالجزائرالسياحييويالإسترات
نجديمنيخلاليهذايالمبحثيمفهوميالتسويقيالسياحييالإلكترونيي)المطلبيالأول(،يثمينجديمراحليالتسويقيالسياحييالإلكترونييي

الثاني(،يفيييييومتطلباتيتطبيقهي التسويقيالإلكترونييالسياحييمسالتاليي)المطلبي الثالث(ي.توياتي التسويقيي،يثميفييي)المطلبي طرقي
 الإلكترونييالسياحيي)المطلبيالرابع(،يوفييالأخيريفرصيوتحدياتيالتسويقيالإلكترونيي)المطلبيالخامس(.ي

 المطلب الأول: مفهوم التسويق السياحي الإلكتروني 
ويعرفيعلىيأنهي:ي"يعمليةيإنشاءيوالمحافظةيعلىيعلاقاتيالعملاءيمنيخلاليأنشطةيالكترونيةيمباشرةيبهدفيتسهيليي

 تبادليالأفكاريوالمنتجاتيوالخدماتيالتييتحققيأهدافيالطرفين".يي
ويؤكديالتعريفيالسابقيعلىيأنيالتسويقيالالكترونييهويعبارةيعنيعمليةيتستمريعبريالوقتيوتشمليالعديديمنيالخطواتيي
التييسوفيتتعرضيلهايلاحقايويؤكديأيضايعلىيأنيجوهريالتسويقيالالكترونييكمايالتقليدييهويبناءيعلاقاتيمعيالعملاءيوالمحافظةيي

 .ي)مجدل(ييعليها
والمقدرةيالجوهريةيللموارديالتسويقيةييويمكنيتعريفيالتسويقيالإلكترونييعلىيأنهيعمليةيالاستخداميوالتطويريالفعاليوالكفاءةيي

الرقميةيالخبراتيالمعارف،يالأفراديالقواعديالعلاقاتيوغيرهايمنيالأدواتيالمتاحةيعلىيالأنترنتيمنيأجليتحقيقيميزةيتنافسيةيفييي
 .يي(ي2016)الطويليم.،يييسوقيالأعماليالإلكتروني

يالتقليدييوبالتاليأصبحتيالمنافسةيفييعصريالأنترنتيأقوىيوأشديبشكليلاييمكنيتصديقهيولاييمكنيالتنبؤيبه.ي
ي

ي.معاييريالاختلافيبينيالتسويقيالالكترونييوالتسويقيالسياحييي(:1الجدول رقم )

 التسويق التقليدي  التسويق الإلكتروني  معاير الاختلاف 
وخدماتهايي الجهد والتكلفة  ومنتجاتهاي المنظمةي بمعرفةي يسمحي

تكلفةيي دوني العالميي الصعيدي علىي وعروضهاي
يوجهديعالييني

يجهديوتكلفةيعاليينيللخروجيالىيالسوقيالخارجيةي

تعتبريي طريقة التواصل مع العملاء  التيي المعلوماتي تكنلوجياي علىي يعتمدي
أفضليةيفييتقديميمعلوماتيذاتيطبيعةيتبادليةيي

يتشبعيحاجاتيالعملاءي

يعتمديعلىيوسائليالاتصاليالنشريالمعلوماتي)يتلفازيي
يوصحفيومجلات(ي
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الزبائنيي دقة استهداف السوق  مني محددةي مجموعةي استهدافي صعبي
هويةيي مني دقيقي بشكلي التأكدي إمكانيةي العدمي

يالمتصليوعمرهيوجنسهي

يتستطيعيالمنظمةيالوصوليللأسواقيبشكليأدقي

عبريي عدم رضى الزبون  المقدمةي الخدمةي عني الزبوني رضىي عدمي
ي إلىي ينشري سوفي منييالأنترنيتي الكثيري

يالمستخدميني

عدميالرضىيينتشريبشكيمحدوديولعدديقليليجدايمنيي
يالناسي

كماينجديانهييعرفيالتسويقيالإلكترونييأويالتسويقيالرقمييبأنهياستخداميشبكةيالإنترنيتيوتكنولوجيايالاتصاليوالمعلوماتيي
،يوالحديثيعنيهذايالمفهومييجعلناينقفيأماميي(2007،ييGay Richard)يييذاتيالصلةيمنيأجليتحقيقيأهدافيالتسويق

 :يي(2010)الحسين،ييالمعطياتيالتاليةي
تتميعمليةيالتسويقيالإلكترونييووظائفهيعبريالتقنياتيالرقميةيكافةيمثليشبكةيالإنترنيت.يوالجهازيالنقاليوعبريوسائليي-

 الاتصاليالسلكييواللاسلكييكافة.يي
الرقميةيوالتيييمثليييي- التقنيةي البيعيوالشراءيعبري التسوقييعنيي التسويقيالإلكتروني،يلأني يعنيي التسوقيالإلكترونييلاي إني

الإنترنيتيأبرزها،يبينماييشتمليالتسويقيالإلكترونييعلىيالعملياتيالتييتسبقيالعمليةيالإنتاجيةيكافة.يوأثنائهايوبعديالحصوليعلىيي
 ماتييالسلعيأويالانتفاعيبالخد

هناكيمنييعتقديأنيالتجارةيالإلكترونيةيهييتسويقيإلكتروني.يغيريأنيمصطلحيالتجارةيالإلكترونيةيأقربيإلىيالمتاجرةيي-
منهيإلىيالتسويقيباعتباريأنيهذايالأخيريهويمفهوميممكنياستخدامهيكفلسفةيإرشاديةيلوظائفيونشاطاتيالمنظمةيولاييقتصريعلىيي

 تاجرة.ييعملياتيالبيعيوالشراءيكمايفييحالةيالم
العالم،يأدىيبالشركاتيالسياحيةيوالفنادقيوشركاتيي ومنيجهةيأخرىيفإنيتزايديعدديمستخدمييشبكةيالإنترنيتيفيي
الطيرانيللتسابقيعلىياستخداميهذهيالشبكةيبغيةيالوصوليإلىيهؤلاءيالعملاء،يوهويماييسمحيبظهوريمفهوميجديدييرتبطيبالتسويقيي

   والتسويقيالإلكترونييفييأنيواحد،يوهويالتسويقيالسياحييالإلكتروني.يالسياحيي
 المطلب الثاني: مراحل التسويق السياحي الإلكتروني ومتطلبات تطبيقه 

 مراحل التسويق السياحي الإلكتروني أولا: 
)شعوبي،ييييالرقمي،يوهيلتجسيدهايعمليايأربعةيمراحليأساسيةيلصناعةيالمحتوىييييونييالسياحيلتسويقيالإلكترياتتطلبيي

 :يي(ي2010
 تجميعيالمعطياتيالسياحيةيعروضيأسعار،يخرائط،يتقارير،ي...(؛يي 
 رقمنةيالمعطياتيالمجمعةيباستخداميمختلفيالوسائليالتكنولوجيةيي 
 المتعددةيوبأكثريمنيلغة،ينشريالمعلوماتيالمجمعةيإلكترونيايعبريالويب،يوعبريالوسائطيالإلكترونيةي 
 تزويديالهيئاتيالوكالاتيالدواوينيالشركاتيالسياحيةيوالفندقيةيبوصلةيانترنتيموزعةيشبكيايومقبولةيومتوافقةيي

 معيحجمهايوبريديإلكتروني،يفضلايعنيالهاتفيوالفاكس(.يي
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وفييالحقيقةيأنيالسياحةيالإلكترونية،ييجبيأنيتتولىيالإشرافيعليهايهيئةيوطنيةيمنيخلاليبوابةيإلكترونيةيجامعةيلمختلفيي
يالمنتجاتيوالخدماتيالسياحيةيذاتيالعلاقةيالمباشرةيأويغيريالمباشرةيكالبنوكيوالمصارفيوالنقليوالمواصلاتيبرايوبحرايوجوا(.ي

 ثانيا: متطلبات تطبيق التسويق السياحي الإلكتروني  
 تشتمليتطبيقيالسياحةيالإلكترونيةيعددايمنيالأموريالمهمةيكماييلي:يي

 الاطار المؤسسي والتنظيمي.   - 1
أييضمانيالتعاونيبينيمؤسساتيالحكومةيمعيبعضهايالبعض،يوكذلكيالشراكةيمعيالقطاعيالخاصيوالمجتمعيالمدني،يحيثيي
يمكنيللحكوماتيممثلةيفييوزاراتيالسياحةيوالهيئاتيالمعنيةيأنيتقدميالدعميالمادييللشركاتيوالوسطاءيالسياحيينيالمختلفينيمنيي

ملها،يوكذلكيتوفيريقواعديبياناتيتفصيليةيعنيالموارديالسياحيةيوالمنتجيالسياحيييأجلياستعماليتطبيقاتيالأنترنتيفييمجاليع
ودعميالمواقعيالإلكترونيةيالخاصةيبتلكيالصناعة.يفييحينييمكنيلشركاتيالقطاعيالخاصيالمتميزةيمنيخلاليخبراتهايمعيتكنولوجيايي

 .يي(281يي280،يصفحةيييي2010)شعوبي،ييييصانعييالقرارالمعلوماتيوالتسويقيوالتجارةيالإلكترونيةيأنيتقدمينصائحيواستشاراتيل
 وجود إطار قانوني محدد على المستويين الدولي والمحلي.   - 2

تعمليفييي الدوليةيوالتيي التجارةي يتجزأيمني السياحةيالإلكترونيةيجزءا يلاي التجارةيفيييتعتبري لتحريري العامةي الاتفاقيةي إطاري
الخدماتيبمنظمةيالتجارةيالعالمية،يوتكونيالاتفاقيةيالعامةيلتحريريالتجارةيفييالخدماتيهييالبدايةيالحقيقيةيللبحثيعنيالمتطلباتيي

قيقتهايوسيلةيلمعاونةييالقانونيةيلتنشيطيالسياحةيبصفةيعامةيوالسياحةيالإلكترونيةيبصفةيخاصةيوتعديأهدافيهذهيالاتفاقيةيفييح
 :يي(2009)كورال،ييالدوليفييتمهيديالطريقيلنشاطيسياحييجاديفيقعيعلىيعاتقيالدوليالعمليعلىيتحقيقيعدةيأموريمنيأهمها

التنقليوالسفريوالحصولييزيادةيحجميالتجارةيالدوليةيفييمجاليالسياحةيبإزالةيكافةيالقيوديالمحليةيخاصةيتلكيالمتعلقةيبحركةيي-
يعلىيتأشيراتيالسفر.ي

العمليعلىيتحقيقينوعيمنيالأمنيوالسلامةيللسائحيمنيخلاليمكافحةيكليمايمنيشأنهيترويعيالسائحيأويالمساسيي-
 بسلامته،يليتسنىيللسائحيالتنقليبكليسلامةيواطمئنانيتشجيعايلعمليةيالتطويريفييهذايالقطاعيالتنموييالهام.يي

تفعيليالقوانينيالخاصةيبالعمليوماييترتبيعليهايمنيمنحيفتراتياجازاتيطويلةينسبيايللعاملينيمماييعديدعمايلعمليةيي-
المعيشييوتحقيقيمستوياتيي المستوىي لرفعي القوميي الدخلي السعيينحويرفعي إلىي أويالخارج،يبالإضافةي الداخلي السياحةيسواءيفيي

 ةيسواءيعلىيصعيديالسياحةيالداخليةيأويالسياحةيالخارجية.ييالتوظفيالكامليمماييخلقيفرصايجيدةيللسياحي
 :يي(2012)بعيطيش،ييييوبناءيعلىيهذا،ييمكنيتحديديأهميالمتطلباتيالقانونيةياللازمةيلتنظيميالسياحةيالإلكترونيةيفيماييلي

 وجودينظاميقانونييمتكامليللمعاملاتيالإلكترونيةيعلىيالصعيدينيالدوليوالوطنيييتكاتفيمعيجهوديالدوليالحثيثةيفييي
 توفيريالإمكانياتيالماديةيوالفنيةيلشركاتيالسياحةيللعمليعلىيتفعيلينمطيالسياحةيالإلكترونية.يي

 وجوديتشريعاتيولوائحيمنظمةيلعمليالشركاتيوالوكالاتيالسياحيةيتواءميمعيالأشكاليالمستحدثةيالتييفرضتهايالسياحةيي
الإلكترونيةيمثليالشركاتيالسياحيةيالإلكترونية،يوتضعيالقواعديالخاصةيبتنظيميالتوقيعيالإلكترونييوالدفعيالإلكترونييوغيرهايي

 منيوسائليالمعاملاتيالإلكترونية.يي
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 وضعيتشريعاتيقانونيةيخاصةيبتنظيميعمليالمرشدينيالسياحيينيتشمليبيانيالتزاماتهميوشروطيالعمليوالقدريالمعرفييالواجبيي
توافرهيفييمنييزاوليهذهيالمهنة،يويراعىيفيهايالعلميالكافييبكليالوسائليالتكنولوجيةيالحديثةيوالتعامليمعيأجهزةيالحاسبيي

 اةيالحقيقيةيللسياحةيالإلكترونية.ييالآليوشبكةيالأنترنتيبوصفهمايالأد
 زيادةيحوافزيالاستثماريالسياحييلتشجيعيرؤوسيالأمواليالوطنيةيوالأجنبيةيللدخوليبجديةيفييمجالاتيالسياحةيمعيزيادةيي

هذهيالحوافزيللشركاتيالتييتعمليفييمجاليالسياحةيالإلكترونيةيالتييستصبحيمنيأهميمحدداتياتجاهاتيالطلبيالسياحييي
 العالمييمستقبلا .ي

 التقدم في مجال بنية تكنولوجيا المعلومات.   - 3
تتعلقيهذهيالمتطلباتيبحالةيالبنيةيالتقنيةيالموجودة،يوكيفيةيتطويرهايواستثماريالموجوديمنهايفييمجاليالسياحةيالإلكترونية.يي

 :يي(ي302،يصفحةي2009)كورال،يييويشمليذلكيماييلي
 تنميةيالبنيةيالأساسيةيلوسائليالاتصاليوالمعلوماتيةيالحديثةيلإتاحةيفرصةيأوسعيللاتصاليبخدماتيالأنترنتيسواءيفييدولةيي

 المنتجيالسياحييأويالدوليالمستهدفةيبالتسويقيالسياحي.يي
 تشجيعيظهوريالوسيطيالإلكترونييفييقطاعيالسياحة،يوهذايمنيخلاليالعمليعلىيتشجيعيإقامةيشبكةيمنيالمواقعيالإلكترونيةيي

سواءيفييمجاليالفندقةيخطوطيالطيران،يوكالاتيالسفريوالمرشدينيالسياحيني...يوغيرها،يمنيقطاعاتيالعمليالسياحييي
 .يي(2010)التركي،ييياليالسياحةيفكلاهمايمكمليللآخرويتميذاكيبالتعاونيمعيالوسطاءيالتقليدينيفييمج

 وجود حد أدنى من استخدام التجارة الإلكترونية في المعاملات المختلفة.   - 4
الإلكترونيةيكتذاكريي بالسياحةي المرتبطةي المجالاتي فيي الإلكترونيةي والتجارةي الأنترنتي تطبيقاتي استخدامي ذلكي ويشملي
وخدماتيالطيران،يوالخدماتيالفندقية،يوشركاتيالنقليوتأجيريالسيارات،يوالمطاعميالسياحية.يويتعلقيذلكيباستخداميأنظمةيي

تذاكريالطيرانيوغرفيالفنادق،يوفييإتاحةيخدماتيالأنترنتيسواءيأثناءيالسفريييالحجزيالآليمنيخلاليالأنترنتيفييحجزيوشراءي
 .يي(2012)شعبانيبعيطيش،يييعلىيمتنيالطائراتيأويأثناءيإقامةيالسائحيفييالفنادق

 توافر البيئة الثقافية المساندة.  - 5
منيالضرورييلتطبيقيالسياحةيالإلكترونيةيوالمعاملاتيالمرتبطةيبها،يوجوديبيئةيثقافيةيمهيأةيلمثليهذايالنوعيمنيالتعاملات.يي
فمنيشأنيالمضييقدما يفييبرامجيالسياحةيالإلكترونيةيإلحاقيالضرريبالهيئاتيالحكوميةيوالخاصةيالتيييقاوميفيهايالموظفونيالحاليونيي

تيجةيلعدميإلمامهميبالمهاراتياللازمةيلسوقيالعمليأويبسببيالإجراءاتيالروتينيةيوالبيروقراطيةيالمعوقةيالتييينظميالعمليالجديدةيكني
يلعبيفيهايموظفويالخدمةيالعامةيأدورا يسياديةيعلىيمنيحولهم.يوهذايماييدفعيإلىيضرورةيبناءياستراتيجيةيجديدةيلهؤلاءيالوسطاءيي

كترونيةيمنيخلاليالبرامجيالتدريبيةيالتييتهدفيللتوعيةيبأهميةيالتجارةيالإلكترونيةيوارتباطييالتقليدينيتؤهلهميللحاقيبالسياحةيالإل
 .ي(2012)الملكاوي،ييالسياحةيالإلكترونيةيبها،يوتزويدهميبالمهاراتياللازمةيلذلكي

 المطلب الثالث: مستويات التسويق الإلكتروني السياحي 
تسويقيي فيي الإلكترونيةي الوسائلي استخدامي ومجالاتي نطاقي التجارةيياتسعي مراحلي خلاليكافةي الخدماتي أوي المنتجاتي

 :ي(2007)أحمد،ييالإلكترونيةيالترويجيالإنفاقيالتعاقديالدفعيالإلكتروني،يالتسليميوأخيرايخدمةيالزبونيوذلكيعلىيالنحويالتالي
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 في مجال تصميم المنتجات  - أولا
أتاحتيأساليبيالتكنولوجيةيالحديثةيبمساعدةيالحاسوبيفرصايللعديديمنيالمؤسساتيبالقياميبتصميميالمنتجاتيوفقييي

الاحتياجاتيالفرديةيللزبون،يفمنيخلاليشبكةيالإنترنتييمكنيللزبونيأنييقوميبتحديديالمكوناتيوالإضافاتيالمختلفةيالتيييرغبهايي
ساتيفييمجاليالخدماتيمثليالطيرانيالسياحةيوفييمجاليالموسيقىييمكنهميأنييقوموايبتصميمييفييالمنتج،يفعلىيسبيليالمثاليفإنيالمؤس

الخدمةيومكوناتهايحسبيطلبيالزبون،يويلاحظيأنيالعديديمنيالمؤسساتيالتييتقوميبإنتاجيسلعايتعتمديعلىيالصناعاتيالتجميعيةيي
الزبونيفييوضعيالموي اصفاتيالخاصةيبالمنتجيالذيييطلبهيمثليالسياراتييقدينجحتيفييتطبيقينفسيالفكرةيمنيخلاليمشاركةي

الدراجاتيوالأجهزةيالإلكترونية،يويتوقعيمستقبلايأنييتيحيالتطوريالتكنولوجييالفرصةيلمعظميالمؤسساتيأنيتستخدميتلكيالتقنياتيي
يفييتصميميالمنتجاتيحسبياختياراتيكليزبونيعلىيحدهيحتىيتكونيأكثريقدرةيعلىيخدمته.يي

 
 في مجال تسعي المنتج  -  ثانيا

الدفعييي وطرقي للتعاقدي المختلفةي والشروطي والخصوماتي المنتجاتي بأسعاري الخاصةي المعلوماتي الإنترنتي شبكةي تتيحي
والتسهيلاتيالائتمانيةيالمتاحة،يوطالمايأنيالزبونييلعبيدوراينشطايفييالعلاقةيمعيالمنتجينيمنيخلاليمديالمؤسسةيبالمعلوماتيي

يورييمكنيأنييمتديليتضمنيالتفاوضيمعيالمؤسسةيبشأنيالجوانبيالمرتبطةيبالسعر.ييووضعيالمكوناتيالخاصةيبالمنتج،يفإنيهذايالد
 في مجال ترويج   -ثالثا

تستخدميالمؤسسةيالوسائليالإلكترونيةيبكثافةيفييالترويجيوذلكيمنيخلاليالمواقعيوالصفحاتيالإلكترونيةيالتييتقومييي
بتصميمهايبنفسهايأويبشراءيالمواقعيعلىيالإنترنت،يوعرضيكافةيالمعلوماتيوالمواديالترويجيةيالمتنوعةيبليوتقديميحزمةيمنيالأدواتيي

 لتنشيطيعمليةيالبيعيخلاليفترةيزمنيةيمحددة.ييييالتحفيزيةيقصيرةيالأجليوالمصممة
 في مجال التوزيع  - رابعا

يتيحياستخداميأساليبيالتسويقيالإلكترونييقدرايعاليايمنيالإتاحةيالمكانيةيوالزمانيةيللمنتجات،يفاستخداميالإنترنتيمثلايي
التفاعليالمباشريمعيالزبائنيعلىيمدىيأربعةيوعشرونيساعة،يوفيينفسيالوقتيقدييقلليإلىيحديكبيريمنيي يمكنيالمؤسسةيمني

 الذينييقومونيبتوزيعيالمباشريللزبون.ييياستخداميوسطاءيتسويقيوبصفةيخاصةيهؤلاءي
 في مجال خدمة الزبائن  -خامسا

يناسبييي وماي الاحتياجاتي المساعدةيفييتحديدي مني بدءاي الإلكترونيةي الوسائلي باستخدامي الزبائني تتنوعيمجالاتيخدمةي
وانتهاءيي الملكيةي وانتقالي ذاتهاي البيعي بعمليةي المرتبطةي الخدماتي تقديمي بالمساعدةيفيي مروراي المنتج،يخصائصه...ي المستهلكيحجمي

يريمنيالمعلوماتيوالتفاعلياللحظييمعيزبونيالمؤسسةيالفرصةيلتحقيقيالتمايزيفييمجالييبخدماتيمايبعديالبيع،يويوفريالقدريالكبي
خدمةيالزبائنيوإنشاءيملفاتيإلكترونيةيمستقلةيلكليزبونيتحتوييعلىيجميعيالبياناتيالمتعلقةيبتعاملاتهيمعيالمؤسسةيومواعيديإجراءيي

 نتجاتيخاصةيالمعمرةيمنها.ييالصيانةيالدوريةيوكيفيةيمعالجةيأييمشكلةيتظهريفيياستخداميالم
وتغطييبحوثيالتسويقيالإلكترونييالعديديمنيالمجالاتيبحيثييمكنيالتمييزيبينيأنواعيعديدةيمنهايحيثيتوجديبحوثيي
السوق،يبحوثيالمستهلك،يبحوثيالدوافع،يبحوثيالمنتجات،يبحوثيالتسعير،يبحوثيالتوزيعيبحوثيالترويج،يوبحوثيالبيئةيالتسويقيةيي
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الاجتماعي،يي السوقي قضاياي والتحليلي بالدراسةي تتناولي أصبحتي حيثي أخرى،ي مجالاتي لتغطيةي التسويقي تطرقتيبحوثي كماي
 كالقضايايالدينيةيوالسياسيةيوالصحية.يي

منيي العديدي تطبيقي منيخلالي العلميي البحثي أسلوبي استخدامي علىي الإلكترونيي التسويقيي البحثي عمليةي تعتمدي إذي
تحديديالمشكلة،يتحديديوتطويريفروضها،يتحديدينوعيومصادريالبياناتيوتحديديمجتمعييالخطواتيتتمثليأهمهايبصفةيأساسيةيفييي

.يومنيخلاليي(2008)علام،ييييالدراسةي...يإلىيغايةيالتوصليإلىينتائجيواقتراحيالتوصياتيالمناسبة،يثميكتابةيتقريريعنيذلكيكلهي
مايسبقينلاحظيأنيالتسويقيالإلكترونييوظيفةيكليةيمنيوظائفيالمؤسسةيالمعاصرةيتضميعدةيوظائفيالكترونيةيأساسيةيتطرقنايإلىيي

يمضمونهايفييكليمجاليمنيالمجالاتيالسابقة.ي
 المطلب الرابع: طرق التسويق الإلكتروني السياحي 

 :يي(2009)قارة،ييتعتمديالمؤسساتيالسياحيةيعلىيعدةيطرقيلترويجيمنتجاتهايالسياحيةيإلكترونيايوهيي
 الموقع الإلكتروني للمؤسسات السياحية  - أولا

فالموقعيالإلكترونييهويأداةيترويجيةيفاعلةيللأعماليالإلكترونية،يلكنيهذايالموقعييحتاجيإلىيالترويجيأيضايحتىيينجحيفيييي
أداءيوظائفهيحيثيتقوميالمؤسساتيالسياحيةيبعرضيمنتجاتهايالسياحيةيوالترويجيلهايعبريموقعهايعلىيشبكةيالإنترنت"،يوحتىيي

تسويقيمنتجاتهايعبريشبكةيالإنترنتيفإنيالأمرييتطلبيإنشاءيموقعيخاصيعلىيالإنترنتييتتمكنيالمؤسساتيالسياحيةيمنيطرحيوي
فإنيي الموقعي أمايمحتوياتي للموقع،ي الفنيةي للقياميبالجوانبي المنظمةيعلىيمصمميمحترفي وتعتمدي الإلكترونية،ي الأعمالي الممارسةي

 اميذاتيالعلاقةيوخصوصايقسميالتسويق.ييإعدادهايوتصنيفهايوطرحهايفييالموقعيهويمسؤوليةيإدارةيالمنظمةيوالأقسي
 المواقع المتخصصة   -ثانيا

إنيأغلبيالمؤسساتيتعلنيعنينفسهايوتروجيلمنتجاتهايمنيخلاليوضعيأشرطةيإعلانيةيفييالمواقعيالأخرىيالتيييرتادهاييي
عدديمنيالزبائن،يوهييوسيلةيفعالةيمنيأجليالترويجيلمنتجهايالسياحييبشكليفعاليوواسعيوذلكيلأنيمثليهذهيالمواقعيتكونيي

 اييجعليالمنشأةيالسياحيةيوخدماتهايمعروفةييمعروفة،يويقبليعليهايعدديكبيريمنيالزوار،يمم
 البريد الإلكتروني   -ثالثا
البريديالإلكترونييهويتقاطعيإلكترونييبينيالرسائليوالمكالماتيالهاتفيةيورسائليالفاكسيأوينموذجايإلكترونييعنها،يوبعدييي

البريديالإلكترونييأداةيمهمةييمكنيأنيتستخدميفييعمليةيالترويجيللمؤسسةيومنتجاتهايللممارسةيأنشطةيالأعماليالإلكترونيةيعبريي
وديمؤسساتيتستخدميهذهيالأداةيفييترويجيتجارتهايالتقليديةيأيضايوحتىيتحققيهذهيالأداةيأهدافهاييالإنترنتيمعيالإشارةيإلىيوج

 التسويقيةيوالترويجيةيمنهايخاصةيفإنهيينبغيياستخدامهايبصورةيفاعلةيوصحيحة.ي
 الإعلانيالإلكترونييعبريالإنترنتيإنيحركةيالنشاطيالإعلانييعلىيشبكةيالإنترنتيفييتحسينيوتطوريمستمرينيي-

ويزداديحجميهذايالنشاطيعاميبعديعام،يحيثيتتزايديبصورةيمتسارعةيعدديالمؤسساتيالتييتعتمديهذهيالقناةيالعالميةيي
لنشريإعلاناتهايوالترويجيالسلعهايوخدماتهايوأفكارهايومنتجاتهايالمختلفةيالإعلانيعبريشبكةيالإنترنتييتيحيللمؤسساتيالمعلنةيي

جدوىيالإعلانيعبريهذهيالشبكةيإذيأنهيمنيالممكنيإحصاءيعدديالزياراتيوعدديالطلباتييييإجراءيالدراساتيالمفصلةيوالدقيقةيحول
يعلىيأييموقع،يهذايمنيالقضايايالمهمةيللمسؤولينيالإعلانيوبحوثيالتسويقيفييالمؤسسةيالتييتعلنيعنيمنتجاتها.ي
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 المطلب الخامس: فرص وتحديات التسويق الإلكتروني 
 فرص التسويق الإلكتروني  - أولا

للأفراديالتسهيليفييعملياتيالتسوقيمعيالعديديمنيالشركات،يلمايتوفرهيمواقعيالأنترنتيمنيتسهيلاتييييالالكترونيييالتسويقيييتيح
علىيالأفراديللولوجيداخليالمواقعيالإلكترونيةيوابراميالاتفاقياتيمعيالشركاتيوالمؤسساتيالمتعددة.يولعليهذهيالفرصيالأكثريي

 يييلي:ماييييشيوع ايالتييتساعديالمؤسساتيعلىيالتسويقيالالكتروني
 :تتيحيالتجارةيالالكترونيةيللمؤسساتيالتوسعيفييانتاجهايوتوزيعهيعبريالأسواقيالدولية،يبعدياكتفاءيسوقهاييييالتوسع

 المحلية،يمنيأجلياستقطابيواستهدافيفئاتيجديدةيمهتمةيبمنتجاتيالمؤسسة.يي
 :أصبحيالعالميالافتراضيييوفريلمختلفيالأفراديباستعماليابتكاراتيالتكنولوجيايييسهولة عمليات الدفع الإلكتروني

الماليةيلتسويةيمشترياتهميباستخداميوسائليالدفعيالفورييباستخداميالهواتفيالذكية،يواستخداميالأنترنتيالمصرفييي
 والنقوديالإلكترونيةيوالبطاقاتيالذكية.يي

  :يعتبرياستخداميالأنترنتيفييالتسويقيالإلكترونييأقليتكلفةيمنيالتسويقيالتقليدييمنيخلالييييانخفاض التكاليف
تنتجيي الجنسياتي المتعددةي والمؤسساتي الشركاتي فأصبحتي الإشهار،ي تكاليفي أوي المستهدفةي الفئةي عني البحثي

يفيانتاجيمنتجاتهايمضبوطةييمنتجاتهايبناء يعلىيالطلب،يوهذايماييضمنيلهايمنتجاتهايوتحقيقيعوائديربحيةيلكونيتكال
 ومستخدميمنتجاتهايمتحققيبواسطةيالتسويقيالإلكتروني.ي

 تتابعيالمؤسساتيالعارضةيلمنتجاتهايالمعلوماتيوالبياناتيالناشئةيفييالموقعيالالكترونييمنيخلالييييتفاعل المعلومات:ي
الاستطلاعيعلىيوجهاتيالنظريالمختلفةيالتيييدليبهايالزبائنياتجاهيمنتجاتيالمؤسسة،يوكليزيادةيأوينقصانييتميي

قامةيالبحوثيالتسويقيةيذاتيالنجاعةييمعالجتهيبالنظريإلىيتحقيقيمصلحةيالمؤسسةيومصلحةيالزبون،يمنيخلاليإ
 بتحليليواستحداثيالمعلوماتيالمستعملة.يي

 :أصبحتيالبنوكيحاليايتوفريمجالاتيهامةيلتقديميالخدماتيللمؤسساتيوالزبائنيييتطور قطاع الخدمات المصرفية
بتسهيليوتوفيريوسائليالدفعيوالائتمانيلإقامةيالعلاقاتيالمختلفةيللتبادلاتيالتجاريةيمعيالخارج،يمنيخلاليتوفيريي

 عدةيصيغيذاتيحمايةيبالغةيمنيالمخاطريسواءيللبائعياويالمشتري.يي
  :يعديمعدلينموياستخداميالأنترنتيفييالتسوقيالدول،يمؤشرايذايأهميةيبالغةيفييزيادةييييارتفاع نمو استخدام الأنترنت

وانتعاشيالتجارةيالخارجية،يوماييعرفهيالعالمياليوميالانتشاريالواسعيلاستخداميالأنترنتيفييمعظميالدوليدونيقيوديي
إلىيفئاتيجديدةيمنيالمستهدفينييلذلك،يمماييسهليعلىيالمؤسساتيلتوجههاينحويأسواقيمتعددةيمنيالعالميوالوصوليي

ملياريمنيسكانيالعالمييستخدمونيييي5يي18بأنيحواليييي(ي2023)كباشي،ييييوالمهتمينيبمنتجاتيالمؤسسة.يحيثييدلي
مليونيشخصيفييغضونيسنةييي600%يمنيسكانيالعالم.يحيثيكانيهذايالرقمييمثلي64,ي6الأنترنتيأييبنسبةي

 .يي(2017)شاهين،ييي(ITUحسبيإشارةيالاتحاديالدوليللاتصالاتي)يي2006
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 التسويق الإلكترونيتحديات   -نياثا
تشيريالكتاباتيوالدراساتيالمختلفةيإلىيأنيالتسويقيالإلكترونيييواجهيالعديديمنيالصعوباتيأويالعقباتيأويالتحدياتييي

التييتؤثريعليه،يوقديتقلليمنيفعاليةياستخدامه،يولذلكييجبيالتغلبيعلىيهذهيالعقباتيللحصوليعلىيمزاياهيوفوائدهيالسابقةيي
 وأهميهذهيالتحدياتيتتمثليفيماييلي:يي

 التحدييالخاصيباللغاتيالأجنبية،يحيثييجبيأنييعلميالمسوقيمعانييالكلماتيالمستخدمةيفيياسميالمنتجيأويي
 العلامةيأويالإعلاناتي...يي

 التحدييالخاصيبالفروقيالثقافيةيبينيالمجتمعاتيفهناكيالكثيريمنيالأموريالمسلميبهايفييالمجتمعاتيالغربيةيولايي
 يصلحيتطبيقهايفييالدوليالعربية.يي

 التحدييالخاصيبالقوانينيالأجنبيةيالمرتبطةيبالأنشطةيالتجارية،يففييمجاليالإعلانيمثلايهناكيدوليلايتسمحي
 باستخداميعلمهايالقومييفييالإعلانيمثليإسبانيا.ي

 خاصةيالتحايليوالقرصنة.يييالائتمانيبطاقاتييياستخدامالتحدييالخاصيبطرقيالدفع،يومشاكلي 
 التحدييالخاصيبالشركاءيالأجانبيمثليالموزعينيفييالدوليالأجنبية.يي 
 التحدييالخاصيبالمزيجيالسلعييالمناسبيلكليسوقيمنيالأسواق،يفقدييلائميالمزيجيالسلعييالسوقيالمحلييولايي

 يلائميالسوقيالأجنبي.يي
 التحدييالخاصيباختياريالموسيقىيالمصاحبةيللموقعيالإلكتروني.يي 
 المحتوى،يالألوانيالموسيقىي....(ييياستخدامهياللازمةيللموقعيالإلكترونييقبلييبالاختباراتيالتحدييالخاصيي( 
 ييالصوت،يمثلياستخداميالصوريأويالكلاميمثليدرجةينقاءييييالاتصاليالتحدييالخاصيبالتغلبيعلىيمعوقاتيي

 ومستوىيالضوضاء.....يي
 التحدييالخاصيبالحصوليعلىيمعلوماتيأكثريعنيالمستهلكيالفعلىيوالمحتمل،يحيثييجبيعلىيالمسوقيأنيي

نفسهي عني المعلوماتي مني ممكني أكبريكمي منهي يطلبي عندماي والسريةي بالأماني الإحساسي المستهلكي يييعطيي
 .ي(2004)وآخرون،ي

ي
ي
ي
ي
ي
ي
ي
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 الثالث: عناصر المزيج التسويقي السياحي الإلكتروني المبحث  
العمليالتسويقييفييييييمثليالمزيجيالتسويقييالسياحييمجموعةيمختلفةيمنيالعناصريالرئيسيةيالتييتلعبيدورايمهمايفيينجاحي

مجاليالنشاطيالسياحي،ينتيجةيللتفاعلاتيالتييتتميبينيالمتغيراتيالمتعددةيفييالسوقيالسياحييفمجموعةيالأنشطةيالتسويقيةيالتييي
إشباعهايلتحقيقيي السياحيوتوقعاتهم،يوالعمليعلىي الشركةيإلىيتشخيصياحتياجاتي تعمليبانسجاميوترابطيتسعىيمنيخلالهاي

 لاءيوالاحتفاظيبهم.يياستمراريرضايالعم
أنيي إذي الإلكتروني،ي التسويقي تغييراتيعلىيمستوىيكليمكوناتي والاتصالاتيبإحداثي المعلوماتي تكنولوجياي ساهمتي
التحولاتيالتكنولوجيةيالجديدةيفييالمعلوماتيوالاتصاليغيرتيالمناخيالتنافسييلجميعيالمنظماتيوالشركاتيالسياحيةيوأنيطرقيي

دوريالأنترنتيوالتجارةيالإلكترونيةيوظهوريماييمكنيتسميتهيبالأسواقيالافتراضيةييييالتسويقيالسياحييعرفتيتغييراتيعميقةينظرايلبروز
الخدماتيوتحديديي لتطويري فعالةيومساعدةي أداةي للتسويقيوأصبحي وطرقايجديدةي آفاقاي السياحةي القطاعي الأنترنتي فتحتي حيثي

صرفيجميعيالمؤسساتيأيايكانيحجمها،يوأنييالأسعاريالتنافسية،يالترويج،يوالحجزي...يفميزةيهذهيالأداةيالجديدةيأنهايتحتيت
،يفمنيخلاليالمبحثييالاستثماريفييموقعيعلىيالأنترنتييمكنيمنيتحقيقيأرباحيصافيةيأعلىيمنيمصاريفيالاستثماريفييهذهيالأداة

الترويجيالإلكترونيييثمينجديي،  المطلبيالثاني( المنتجيالسياحييالإلكتروني)المطلبيالأول(،يثميالتسعيريالسياحييالإلكتروني)ينتطرقيالىيي
الرابع(،يفييالأخيريالعناصريالمستحدثةيللمزيجيالتسويقيييالمطلبيي) المطلبيالثالث(،يثمينجديالتوزيعيالإلكترونييالسياحيي) السياحي
 . المطلبيالخامس(ي)السياحي

 المطلب الأول: المنتج السياحي الإلكتروني 
التسويقييالسياحييوبوجودهييمكنيوضعيوتنفيذياستراتيجياتيي العنصريالأوليمنيعناصريالمزيجي المنتوجيالسياحيييمثلي

يترتبطيبتسعيرهيوطرقيتوزيعهيوأساليبيترويجه.يي
يتعريف المنتوج السياحي - اولا

 ويعرفيالمنتجيالسياحييبأنهيمجموعةيمنيالمنافعيالتيييحصليعليهايالمشتركيبالتجربةيالسياحيةيلإشباعيحاجاته".ييي
)ي عرفهي عناصريجذبييVictor Middleton1989كماي اندماجي مني ناتجي "مركبي أنهي السياحييعلىي المنتجي (ي

 .(ي78،يصفحةي2016)الحميري،ييسياحيةيمختلفة"ي
فالمنتوجيالسياحيييعني:ي"كليماييقدميمنيالمناظريالطبيعيةيجباليسهوليوديان،يصحاري،يغاباتيأنهاريوبحيراتيوالمسابح،يي
الحدائقيي )الملاعب،ي والترفيهي والتسليةي الرياضةي وأماكني الدينية،ي والآثاري التاريخية،ي والآثاري التذكارية،ي والنصبي الشعبية،ي والفنوني

النقاهةيوالاستجماميالمرافقيالصحيةيالمنتجعاتيالصحيةيالحماماتيالطبيعيةي...(يوتعتبريهذهيكموادييالمنتزهاتيالمسارحيوأماكنيي
 .يي(2016-2015)أونيس،يييخامييراديلهايأنيتطوريبطرقيمختلفةيمنيأجليتلبيةياحتياجاتيالأسواقيالمختلفة"

ويؤكديالعديديمنيالباحثينيعلىيأنيمفهوميالمنتجيالسياحييأوسعيوأشمليمنيمصطلحيالخدمةيكونهييشتمليعلىيجميعيي
الأشياءيالماديةيالملموسةيكالفندقيوالمطعميوالمناطقيالأثريةيوالعتباتيالدينيةيأويتلكيالتييلاييمكنيرؤيتهايوانمايالإحساسيبهايمثليي

يالهواءياللطيفيودرجةيالحرارة.يي
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 خصائص المنتوج السياحي  -ثانيا
 ويتميزيالمنتوجيالسياحييبعدةيخصائصيتتمثليفي:ييي

 فالزبونيمضطريلأنيينتقليللحصوليعلىياستهلاكهيعددياللياليالممضاةيفييالفنادق(.ييغي قابل للتخزين:  •
نظرايللمعطياتيالجغرافيةيوالمناخيةيوالتاريخية،يفإنيوجوديالهياكليالقاعديةيالسياحيةييكونيفيييييالتمركز الواسع للهياكل: •

 عدديمحدوديللمواقع،يفالتفكيريفييتوزيعهايعبريمختلفيأنحاءيالوطنيلأييدولةيبهدفيخلقينوعيمنيالتوازن،ييبقىيثانويا.يي
فالمنتوجيالسياحيييخضعيإلىيالتغيراتيالمناخيةيوأوقاتيالفراغيولهذايفإنياستهلاكهييكونيفييفتراتيمحدودةييييالتمركز المؤقت : •

 تتميزيبالموسمية.يي
 يستوجبيالمنتوجيالسياحييحضوريالزبون.يي •
 يكونيكليمنيالإنتاجيوالاستهلاكيفيينفسيالمكانيوفيينفسيالوقت.يي •
القطاريوالطائرةي..يإلخ(. • بينهايالشققيالمفروشةيوالفنادق،ي الفرعيةيفيماي ،يي2005)بزة،ييييإمكانيةيالإحلاليبينيالمنتجاتي

 (ي43صفحةي
 وتعنييعدميانفصاليالمنتجيالسياحييعمنييقدمهيسواءيكانيمنييقدمهيشخصي)يموظف(،يأويماكينة.يييالتلازمية:  •
نظرايلأنيالمنتجيالسياحييمرتبطيبمصدرهيإلىيحديكبيريوهويماييعنييأنيجودةيالمنتجيالسياحييتتوقفيإلىيحديكبيرييييالتباينية:  •

علىيالموظفيالذيييقدمهيللسائح،يبليتختلفيجودتهيمنينفسيالموظفيمنيوقتيلآخريوذلكيحسبيحالتهيالنفسيةيي
 والذهنية.يي

 دورة حياة المنتوج السياحي -ثالثا
يوالشكليالتالييوضحيدورةيحياةيالمنتوجيالسياحي:يي

ي(ي158،يصفحةي2000)علاء،يييمراحليدورةيحياةيالمنتوجيالسياحييي(:01الشكل رقم) 
يوفيماييلييتوضيحيلأهميمراحليدورةيحياةيالمنتوجيالسياح:ي

  :وفييهذهيالمرحلةيتكونيالخدمةيفييتطوريمستمريبحيثييبدأيالسياحيبالسماعيعنيمنطقةيما،يأويمشاهدةييييمرحلة التقديم
صورةيلهذهيالمنطقةيوذلكيمنيخلاليالاستخداميالمكثفيلوسائليالترويجيالمختلفةيبحيثييتميإعطاءيتفاصيليأكثريعنيي

دأيالخدماتيبالتنوعيوالازدهاريوتكونيالمنافسةيفيييهذهيالمنطقةيحيثييبدأيالسياحيبالتدفقيلزيارةيهذهيالمنطقة،يوهنايتب
 هذهيالمرحلةيضعيفة.يي
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 :فييهذهيالمرحلةيالمكانيأويالمنطقةيالسياحيةيتكونيمعروفةيلدىيالسياحيمماييؤدييإلىيزيارةيالأرباح،يوهناييييمرحلة النمو
 تبدأيالخدماتيبالتوسعيأكثريوالتنوعيوتزداديالمنافسة،يمماييتطلبيالتركيزيعلىيالترويجيوخاصةيالإعلانيبشكليمكثف.يي

  :وفييمنتصفيهذهيالمرحلةيتبدأيالأرباحيبالانخفاضيبسببيانخفاضيالحصةيالسوقيةيللمنطقة،يوفييهذهييييمرحلة النضج
المرحلةيتبدأيالمنظماتيالسياحيةيبتنويعيخدماتهايللمحافظةيعلىيالأرباحيوحصةيالسوقيمنيالسياح،يوقدييتميإدخاليي

صةيالسوقيةيوماييميزيهذهيالمرحلةيهويالتركيزييبعضيالتعديلاتيعلىيالمنتوجيوالخدماتيالمقدمةيبهدفيالمحافظةيعلىيالح
 .يي(2014)مروانيأبويرحمةيوآخرون،ييأكثريعلىيالترويجيوتخفيضيالأسعار

 :وفييهذهيالمرحلةيتبدأيالأرباحيبالهبوطيالسريعيوتقليحصةيالسوقيوتقليالمبيعات،يوإذاياستمرتيهذهيييمرحلة التدهور
المرحلةيلفترةيطويلةينرىيأنيالمنطقةيالسياحيةيتنتهيينهائيايأييسوفيلاييزورهايأييسائحيإلايإذايتميصرفيمبالغيكبيرةيي

 .يي(2014)كافي،ييييالمكانيلغرضيتغييريأذواقيالسياحييعلىيالإعلانيوالترويجيوتحسينيالخدماتيلإعطاءيفكرةيجديدةيعن
إلايأنيطبيعةيالخدمةيبشكليعاميوالخدمةيالسياحيةيبشكليخاصيقديتتعارضيمعيهذهيالمراحليالمقبولةيفالخدمةيالسياحيةيي

 تتسميبعدديمنيالخواص،يوهذهيالخصائصيتجعليالخدمةيالسياحيةيخارجينطاقيالنموذجيالتقليدييلدورةيحياةيالمنتج.يي
وبهدفيتطبيقيهذهيالدورةيعلىيالخدماتيالسياحيةيبالذاتياقترحيعدديمنيالباحثينينماذجيمعدلةيلهذهيالدورة.يومنيبينيي

ي:ي(43)بزة،،يصفحةيييهذهيالنماذجيالرياديةي
وينطبقيهذايالنموذجيعلىيمؤسساتيالخدمةيذاتيالفروعيوالمواقعيالمختلفةيمثليشركاتيالطيران،يييي:Sesserنموذج    -1

والشركاتيالسياحيةيالتييتقدميخدماتهايفييمواقعيسياحيةيمختلفةيووكلاءيالسياحةيوالسفريوفنادقيالسلسلةيوغيرها(،يفقديأجرىيي
(Sesserيدراساتيميدانيةيشملتيمثليهذهيالشركاتيحيثيوجديأنيهذهيالشركاتيتمريبخمسيمراحليهي:يي) 

 مرحلةيالريادة.ييي-ي1
 مرحلةيترشيديالمواقع/يالفروع.ييي2
 مرحلةيالنمو.ييي-3
 مرحلةيالنضج.ييي-4
 مرحلةيالانحدار.ييي-5

حيثيأنيكليمرحلةيمنيهذهيالمراحليالخمسييتميوضعهايودراستهايفييإطاريخمسيمجالاتيوظيفيةيرئيسيةيمنيمجالاتيي
 المؤسسةيالفندقية،يوهذهيالمجالاتيهي:يالتمويليوالمراقبةيالعملياتيالتسويقيالتطويريالإدارة.يي

 (يأنيالصناعاتيالخدميةيتمريبمرحلتينياثنتين:ييUrwinويعتقدي)يي:   Urwinنموذج  - 2
بنفذيالأعمالييدوياي)يالحجزياليدوي،يإصداريتذاكريالسفرييدوياي...يإلخ(،يحيثيتفصليالخدماتيييالمرحلة الأولى:  -

السياحيةيوتتشعبيطبقايلحاجاتيورغباتيالأفراديالمنتفعينيمنيالخدمة،يأييتقديميخدماتيسياحيةيشخصيةيلإشباعيحاجاتيي
 فردية.يي

الثانية:   - ويریييييالمرحلة  للمنتفعين.ي المقدمةي السياحيةي الخدماتي وترشيدي ومكننةي ترشيدي إلىي الفندقيةي المؤسسةي تلجأي
(Urwinيأنيمعرفةيالموقعيأييصناعةيفييدورةيحياتهايلهايانعكاساتهايعلىيمزيجيالاتصالاتيالذييينبغيياستخدامه،يفهوييميليي)
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إلىيالاعتقاديبأنيغرضيالجهوديالاتصاليةيوأنواعيالمغرياتيالمستخدمةيوشكليهذهيالمغرياتيتتباينيطبقايللمرحلةيالتميزيبهايالصناعيةيي
 فييدورةيحياتها.يي

السياحييييي:   Wassonنموذج    - 3 والطلبي بالعرضي مرتبطي لأنهي السياحةي إلىيصناعةي الأقربي النموذجي هوي وهذاي
(يهييصناعةيموسمية،يحيثييتباينيالطلبيوالعرضيطبقايللمواسم،يكمايأنيصناعةييWassonفصناعةيالسياحةيكماييؤكدي)

البنيةيالكليةيوالجزئيةيوعليهيفإنيالشركاتيالسياحيةيمطالبةيبمتابعةيوتقييميالمتغيراتيبشكليمنتظميووفقيي تتأثريبعواملي السياحةي
تانيلإيجاديحليشافيالمشكلةيالتذبذبيفيييمنهجيةيعلميةيرصينة.يوعلىيهذايالأساسييرىيمسوقويالخدماتيأنهيتوجديطريقي

يالطلبيعلىيالخدماتيوهما:ي
قياميمؤسسةيالخدمةيبتصميميطاقاتهايالاستيعابيةيبحيثيتكونيقادرةيعلىيمواجهةيحالاتيالتذبذبيفييالطلبيعلىييي-1

خدماتها،يهذاييعنييقياميالمؤسسةيالمعينةيبإدارةيعملياتهايومواردهايالبشريةيبشكليأمثليمنيخلاليدراسةيمتأنيةيلإدارةيالعملياتيي
 والموارديالبشرية.يي

قياميمؤسسةيالخدمةيبإدارةيمستوىيالطلبيباستخداميالاستراتيجياتيالتسويقيةيالراميةيللتكيفيمعيفتراتيالذروةيييي-2
 وسديالثغراتيمنيأجليتوليديتدفقيمنسقيللطلباتيعلىيالخدمة.يي

(يتحكمهايعدةيإجراءاتييستطيعيالمدراءيإتباعهايلتعديليالطاقةييWassonإنيدورةيحياةيالخدمةيالسياحيةيوفقينموذجي)يي
الاستيعابيةيلمواجهةيالتذبذبيفييمستوياتيالطلب،يوهويتذبذبيقدييحدثيفييكليمرحلةيمنيمراحليدورةيالحياة،يوليسيفييمرحلةيي

نخفاضيالطلب،يواستخداميالعاملينييمعينةيبحديذاتها،يومنيأبرزيالإجراءاتيالمقترحةيبهذايالصددينذكر:يجدولةيالصيانةيفييأوقاتيا
المؤقتين،يواستئجاريأويالمشاركةيبالتسهيلاتيوالمعدات،يوتحويليالعاملينيإلىيمواقعيجديدة،يوالاحتفاظيبسجليتفصيلييبخصوصيي

الشهر،يأويحتىيالساعة،يلتحديديأنماطيالطلبييييكليعمليةيصيانةيأويكليخدمةيمقدمةيللمنتفعينيعلىيمداريالعام،يالأسبوع
يبالاستناديإلىيالخبرةيالمتراكمة.ي

  المطلب الثاني: التسعي السياحي الإلكتروني 
ويعتبريالسعريالعنصريالمتغيريفييالمزيجيالتسويقييالسياحي،يذلكيأنهييمكنيتخطيطهيوهيكلتهيبمرونةيمعقولةيلكليعنصريمنيي

 عناصريالمزيجيالتسويقييالسياحييالعديدة،يوحسبيالخصائصيالديمغرافيةيوالنفسيةيللمجموعاتيالسياحية.يي
والسعريفييقطاعيالخدماتيلهيمعانيواستخداماتيومرادفاتيعديدة،يفقدينجديأحيانايالسعرييعنييالأجوريخدمةيالنقل،يي
والفائدةيخدماتيالبنوك،يوالعمولةيخدماتيالسمسرة(،يوالقسطي)خدماتيالتأمين(،يوالرسوميخدماتيالتعليم(،يفعلىيالرغميمنيي

لتسعيرييفهميمنهيمقداريمنيالمالييجبيعلىيالمستفيديدفعهيمقابليالحصوليعلىييهذهيالتسمياتيالمختلفةيلكنيفييالحقيقةييبقىيا
 .يي(2005)الضمور،يييالخدمة

 تعريف السعر للمنتج السياحي - اولا
بدايةيلابديمنيالتمييزيبينيسعريالمنتجيالسياحيي)يالموقع(،يورسوميالدخوليوسعريالخدمةيالمرافقةيكالإقامةيالفندقيةيالكاملةييي

والنقليوالاتصالاتيوغيرها،يذلكيأنيتعدديعناصريالمزيجيالتسويقييالسياحييوتنوعيالمنتجاتيالسياحيةيكالهدايايوالتحفيوغيرها،يي
ييزيبينيسعريالدخوليللموقعيالسياحيي)يرسوميالدخول(،يسعريالإقامةيالكاملة،يبالإضافةيإلىيأسعاريييفرضينوعايمنيأنواعيالتمي
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مرافقةيي أخرىي أوي المستخدمي مني والمقبولي والمعقولي الماديي المقابلي بأنهي السياحيي للمنتجي السعري ويعرفي المرافقةي الخدماتي كافةي
،يي2014)مروانيأبويرحمةيوآخرون،ييييالمستهلكيللمكانيأويالموقعيأويالمشترييللسلعةيالماديةينفسهايوأيةيخدماتيأخرىيمرافقة

 .يي(89صفحةي
وبسببيالموسميةيالعاليةيالتيييمتازيبهايالنشاطيالسياحييإضافةيإلىيوجوديعوامليأخرىي)مثليالعلامةيالتجاريةيللفندقيوحدةيي

(يسعريالخدمةييLewis, R,.ييي2000تعريفيآخريلسعريالخدمةيالسياحية،يفقديعرفي)المنافسةييصبحيلزامايعلينايالبحثيعنيي
السياحيةيعلىيأنهيفنيترجمةيقيمةيالخدمةيفييوقتيومكانيمحددينيإلىيقيمةينقدية،يفعندماييدفعيالضيفيثمنايلخدمةياشتراهايفييي

،يصفحةيي2016)الطويليم.،ييييفصليالذروةيالسياحيةيفهويسوفيلاييدفعينفسيالمبلغيعنديشرائهيلنفسيالخدمةيفييموسميالكساد
ي.يي(79

 أهداف التسعي للمنتج السياحي  -ثانيا
 وتهدفيالمؤسساتيالسياحيةيمنيوراءيتسعيريالمنتجيالسياحييإلى:يي

 :بالنسبةيللمنشآتيالتييتمتلكيطاقةياستيعابيةيكبيرةيوتعمليفييسوقييتسميبالمنافسةيالجدية،يوتغيراتييييالبقاء في السوق
ملحوظةيفييرغباتيوحاجاتيالزبائنيفإنيتثبيتيهدفيالبقاءيفييالسوقييصبحيأمرايضروريايلهايعلىيالمدىيالقصيريوأكثريي

 أهميةيمنيالربح.يي
 :وتحاوليعدةيشركاتيخدميةيوضعيأسعاريخدماتهايلغرضيتعظيميالأرباحيالجاريةيوذلكيمنيخلاليتقديرييييتعظيم الأرباح

حجميالطلبيوالتكاليفيعلىيأساسيمستوياتيمختلفةيللأسعاريوبالتاليالسهريالذيييحققيأكبريقدريممكنيمنيالربحيأويي
 النقديأويعائديعلىيالاستثماريفضلايعنيالأداء.يي

 :قديتضطريالمنشأةيأويالمؤسسةيعنديدخوليالسوقيإلىيتحديديسعريمنخفضيلحديالتكلفةيأويأقلييييقيادة الحصة السوقية
أحياناي(يتطبيقيإستراتيجيةيتكاليفيمنخفضةيلتحقيقيربحيةيجيدةيعلىيالأمديالبعيديفييسوقيتتميزيبحصةيسوقيةيكبيرة،يي

 حتىيتحصليالمنشأةيعلىيحصةيمناسبةيمنيالسوقيوشهرةيتسمحيلهايبرفعيالسعر.يي
   حيثيتطرحيالمنشآتيالخدميةيخدماتيذاتينوعيةيعالية،يهذهيالخدماتيناتجةيعنياستثمارييييالخدمة:قيادة نوعية المنتج أو

عاليوتكاليفيعاليةيفييالمستلزماتيالمرافقةيللخدمة،يوأيدييعاملةيكفؤةيوماهرةيتقدميخدماتهايبشكليراق،يوعليهيفإنيي
،يي2014)مروانيأبويرحمةيوآخرون،ييييبائنيالأسعاريالمطبقةيتكونيعاليةيأيضايوملائمةيمعيطبيعةيالخدماتيالمقدمةيإلىيالزي

 .يي(94-92الصفحاتي
 العوامل المؤثرة في تسعي المنتج السياحي   -ثالثا

 وهناكيمجموعةيمنيالعوامليوهي:يي 
  :ويعنييمدىياستجابةيالطلبيللتغيراتيالتييتطرأيعلىيالأسعار.يييالطلب 
 :ويقصديبهايكليالتكاليفيالثابتةيوالمتغيرة.يييالتكلفة 
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 :نوعيوهيكليالسوقيمنيالعوامليالمؤثرةيعلىيالتسعيريالسياحي،يفكلمايزاديعدديالمتنافسينيفيييييالمنافسة ونوع السوق
ييالسوقيغالبايماييؤثريعلىيالأسعارينظرايللمنافسةيالحادةيورغبةيكليمتنافسيأنييحظىيبنصيبيأكبريمنيهذايالسوقي

 .ي(196،يصفحةي2012)البطوطي،ي
 :إنيالتشريعاتيوالأنظمةيالحكوميةيهييالمعنيةيأصلايبالرقابةيعلىيمدىيتنفيذيمنتجييييالتشريعات والأنظمة الحكومية

ومسوقييالمنتجاتيوالخدماتيالسياحيةيللأهدافيالعامةيللإستراتيجيةيالسياحيةيوبالتحديديعنصريالسعريالمرتبطيبهذايي
 المنتجيأويهذهيالخدمة.يي

  :تختلفيالقدراتيالشرائيةيللسياحيالمحليينيمنهايعنيالقدراتيالشرائيةيللسياحيييالقدرات الاقتصادية والشرائية للسياح
الدوليين،يلذايلابديالأخذيبعينيالاعتباريهذايالاختلافيفييالقدراتيالشرائيةيبينيالسياحيعنديتحديديالهيكلةيالسعريةيي

 للمنتجاتيالسياحيةيوالخدماتيالمرتبطةيبها.يي
  :هناكيتأثيريللظروفيالاقتصاديةيمنيانتعاشيأويرواجيأويكساديفييتخطيطيالهيكلةيالسعريةييييتأثي الظروف الاقتصادية

 للمنتجيالسياحي.يي
 استراتيجيات وطرق تسعي المنتج السياحي  - ابعار 

وتختلفياستراتيجياتيوسياساتيالتسعيريفييالسلعيالعاديةيعنهايفييالخدمات،يففييالخدماتيتكونيالقيمةيالتيييتوقعييي
العميليالحصوليعليهايمنيالخدمةيوأثرهايعلىيسلوكهيالشرائييهمايالأساسيلتحديديالتكلفة،يومنيثميالسعريالذيييمكنيأنيتعرضيي

 .يي(2002)المصري،،ييبهي
  :ويتميبتلكيالطريقةيتحديديالسعريالبيعيللبرامجيالسياحيةيبناءيعلىيحسابيسعريالتكلفةييييالتسعي على أساس التكلفة

 الكليةيلتلكيالبرامجيبجمعيتكلفةيالعناصريالمكونةيلها،يثميإضافةينسبةيمئويةيكهامشيللربح.يي
 :وفييهذهيالطريقةييتميالرجوعيإلىيمدىيإدراكيالعملاءيلقيمةيالمنتجييييالتسعي على أساس إدراك العملاء لقيمة المنتج

السياحييأييمدىياهتمامهميبنوعيالمنتجيأويالتميزيوالسعييإلىيالحصوليعلىيالبرامجيالسياحيةيوالخدماتيالمتميزة،يي
 وذلكيدونيالرجوعيإلىياستخداميهياكليالتكلفةيالداخليةيفييتقديريأسعاريالبرامجيالسياحية.يي

  :ويتمياعتباريأسعاريالمنافسينيكنقطةيمرجعيةيلتحديديالأسعاريفالمستهلكونيالسياحيونيييالتسعي على أساس المنافسة
بأييسوقيسياحييغالبايماييقوموايبعمليمقارنةيبينيالبرامجيالسياحيةيالمعروضةيفييالسوقيالسياحي،يوالمقارنةيبينيي

ماتيالسياحيةيمنينقليوإقامةي...ييالأسعاريالمطروحةيلتلكيالبرامجيمنيقبليمنظمييالرحلاتيالسياحيةيأويموردييالخد
إلخ،يأييأنيتلكيالطريقةيتأخذيبالحسبانيوبشكليجدييأسعاريالبرامجيوالخدماتيالسياحيةيالتيييعرضهايالمنافسونيفييي

 .يي(ي198،يصفحةي2012)البطوطي،يييالسوق
ي
ي
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  الإلكتروني السياحيلمطلب الثالث: الترويج  ا
لايتكتفييالشركاتيالسياحيةيبتقديميالخدماتيالممتازةيأويإتباعيسياسةيسعريةيمدروسةيبليعليهايإدامةيالعلاقةيوالاتصاليي
معيجمهورهايمنيخلاليعناصريالترويجيالمختلفة،يفمفهوميالترويجييعنييالاتصاليوإدامتهيمعيالسوق،يأويهويبالأحرىيالوسيلةيالتييي

يتيوخصائصيالخدمةيالسياحيةيوزمانيومكانيتواجدها.ييتميمنيخلالهايتعريفيالفرديبصفاي
تعتمديالمؤسساتيعلىيعدةيأدواتيللاتصاليبزبائنهايالمستهدفينيوبعديالترويجيأويالإعلانيأوليمايتتمياستخدامهيفييالمجاليي
التكنولوجيايعليه،يوعليهيفالترويجيي إدخاليهذهي الذييتمي التسويقيي المزيجي أوليعناصري الإلكترونييوبالخصوصيالإنترنت،يوكاني

ؤسساتيالسياحيةيلتكنولوجياتيالحديثةيومنيأهمهايالإنترنتيمنيأجليالاتصاليبعملاتهاييالسياحييالإلكترونييهوياستخداميالم
الحاليينيوالمحتملينيوالتفاعليمعهميلكسبيرضاهم.يإنيالمزيجيالترويجييالسياحييالإلكترونيييختلفيعنيالمزيجيالسياحييالترويحييي

بيعيالشخصييبينمايتزداديأهميةيكليمنيالإعلانيوتنشيطييوذلكيباختفاءيأويتقليصيدوريأحديالعناصريالمهمةيفييالمزيجيوهويال
 .يي(2007)الصيرفي،يييالمبيعاتي

  المطلب الرابع: التوزيع الإلكتروني السياحي 
ويعبريالتوزيعيعنيأهميالقنواتيلتوزيعيوإيصاليالخدماتيالسياحيةيللسائح،يكماييعتبريالترويجيالأداةيالرئيسيةيالبناءيصورةيي

 الوجهاتيالسياحيةيوالعلاماتيالتجاريةيللمنظماتيالسياحية.يي
يتعلقيهذايالعنصريبكفاءةيالأنشطةيوالأعماليالخاصةيبتوفيريوتوزيعيالخدمةيالسياحيةيمنيخلاليمكاتبيوكلاءيالسفريي
والسياحةيومنظميالرحلات،يفالتعريفيبالمنتجيوالخدمةيالسياحيةيليستيالغايةيأويالهدفيالنهائييالتسويقيالمنتجيالسياحي،يبليي

 نتج،يحيثيأنيالوصوليللمكانيعامليهاميفييعمليةيالتبادل.ييلابديمنيمعرفةيكيفيةيوصوليالفرديإلىيالم
 تعريف التوزيع السياحي  - اولا

وقديعرفيالتوزيعيعلىيأنهيمجموعةيمنيالجهاتيذاتيالمسؤوليةيالمتبادلةيوالتييتهدفيإلىيجعليالمنتجيأويالخدمةيمتوفرةيي
 لطالبيها.يي

كمايعرفيعلىيأنهيعمليةيإيصاليالمنتجاتيوالخدماتيإلىيالسائحيوذلكيعنيطريقيوسائليمتعددةييتميمنيخلالهايخلقيي
 منافعيزمنيةيومكانيةيللمنتجيأويالخدمةيالسياحية.يي

 قنوات التوزيع السياحي   -ثانيا
يعمليالتوزيعيعلىيإيصاليالخدماتيالسياحيةيللسوقيالمستهدفةيمباشرةيأويمنيخلاليوسطاءيأويوكلاء،يوتتصفيقنواتيي

يالتوزيعيفييالخدماتيبأنهايأكثريبساطةيومباشرةيمنيتلكيالمستخدمةيفييتوزيعيالسلع.يي
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 والشكليالتالييوضحيذلك:ي

ي(1999،يGérard TOQUER)ينظامييالتوزيعيفييصناعةيالسياحةي(:02)الشكل 

  :تركزيهذهيالطريقةيعلىيالاتصاليالمباشريبينيالمستفيديمنيالخدمةيومقدمها،يفمثلاييتميبيعيخدمةييييالبيع المباشر
 الإيواءيأويأييخدماتيفندقيةيأخرىيللضيفيبشكليمباشريدونيوساطة.يي

  :تركزيهذهيالطريقةيعلىيوجوديطرفيثالثيمساعديفييبيعيالخدماتيالفندقيةيوعادةيماييييالتوزيع غي المباشر
يكونيهذايالطرفيمكاتبيأويوكالاتيالسياحةيوالسفريوالوسطاءيالآخرين،يإلايأنيلهايبعضيالمساوئيمنهايي

 م.ييعدميمقدرةيالفندقيعلىيإرضاءيجميعيالضيوف،يلأنيالبيعييتميعنيطريقيوسطاءيتتفقيإدارةيالفندقيمعه
 أهداف الترويج السياحي   -ثالثا
  :وغالبايمايتطمحيالحملاتيالترويجيةيالسياحيةيإلىيي

  .تعزيزيثقةيالضيفيبالمنتجيوالخدمةيالسياحية-
  .تعريفيالزبونيالحاليوالمرتقبيبكليمايهويجديديمنيالخدماتيالفندقيةي -
  .تذكيريالفرديبأهميةيالمشاركةيفييالتجربةيالسياحيةيلمايلهايمنيتأثيريعلىيصحتهيالنفسيةيوتوثيقيعلاقتهيالاجتماعيةيوالعائلية-

  .مواجهةيالمنافسةيالقائمةيفييالسوقيالسياحي،يوالسعييللحصوليعلىيحصةيسوقيةيأفضلي -
  .تغييريالمواقفيوالاتجاهاتيالسلبيةيللأفرادياتجاهيالمناطقيالسياحيةي-

 عناصر الترويج السياحي - رابع
 ويتكونيالمزيجيالترويجييمن:ي

 :لقدياتجهتيالأنظاريإلىيالإعلانيفييالتسويقيالسياحييلزيادةيالمبيعاتيوإغراءيالناسيالشراءيمنتجييييالإعلان السياحي
سياحييمعينيولاييستطيعيأحديالادعاءيبأنيالإعلانيوحدهييمكنيأنييحققيتلكيالنتائجيالمرعوبةيفإلىيجانبيالإعلانيي

السائحينيويقدميإليهميفييشكلييجعلهمييييلابديمنيأنييكونيهناكيمنتجيسياحييجيديمصمميوفقايلرغباتيواحتياجات
  (ي2009)مسعد،ييييقبلونيشرائه.



يالإطاريالنظرييللتسويقيالسياحييالإلكترونيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييالفصليالأوليييييييييييي

23 
 

ويعرفيالإعلانيبأنهيعمليةياتصاليالشركاتيالسياحيةيبالضيوفيالمستهدفينيمنيخلاليوسائلياتصاليالمختلفةيكمواقعيي
الخدماتيالسياحيةيالتيييمكنيتقديمهايمنيقبليشركاتيالسياحةييانترنيتيالتلفازيالراديويوالصحفيومجالاتيلتعريفينوعيوحجميي

  .واستقطابيضيوفيجددي
فالإعلانيالسياحييهويالدليليالمادييللصناعةيالسياحيةيمنيخلاليوظيفتهيالأساسيةيوجوهرها،يوهوييعرفيبمايتحتويهيي
البلديمنيمعالميسياحيةيسواءيأكانتيطبيعيةيأميأثريةيتاريخيةيأميفندقيةيأويأييمظهريآخر،يأويمجاليمنيمجالاتيالجذبيالسياحييي

  .والاتصاليةيالمتطورةيالقادرةيعلىيجذبيالسياحيالأجانبيومواطنييالبلدوذلكيباستخداميكافةيالوسائليالإعلاميةيي
 :وهوي"عمليةياتصاليمباشريمايبينيبائعيالخدمةيالسياحيةيوالضيفيبهدفيمساعدةيالأخيريفييتحقيقييييالبيع الشخصي

عمليةيشراءيالخدمةيالسياحية"،يأويهوي"عبارةيعنيإجراءاتيالإخباريواقناعيالأفراديبشراءيالخدمةيالسياحيةيمنيخلاليي
سائح(".يوبسببيكونينشاطيالبيعيالشخصيييحتاجيياتصالاتيفرديةيفييعمليةيتبادليةيبينيالبائعي)رجليالبيعيوالمشتريي)ي

 إلىيتفاصيليكثيرةيوحواريدائم،يتبقىيأهميةينشاطيالبيعيالشخصييللخدماتيالسياحيةيمحدودة.ي
 :هويجزءيمنيالنشاطيالبيعييالذييلاييدخليضمنيعمليةيالإعلانيوالبيعيالشخصييومنيالطرقييييتنشيط المبيعات

المستخدمةيلتنشيطيالمبيعاتيأسلوبيالرعايةيالذيييمكنياعتبارهيجزءيمنيحملاتيالمنافسةيالإعلانيةيتلفزيونيةيللعديديي
عتمدينجاحيأسلوبيتنشيطيالمبيعاتيعلىييمنيشركاتيالسفريوالسياحةيالدوليةيمصاحبيلعديديمنيالبرامجيالتلفزيونيةيوي

 .يي(86،يصفحةيي2016)الطويليم.،ييقوةيوشعبةيالبرامجيالتيييكونيراغبايلها
 :ولقديعرفتيالعلاقاتيالعامةيمنيقبليجمعيةيالعلاقاتيالعامةيالأمريكيةيبأنها:ي"نشاطييساهميفييبناءييييالعلاقات العامة

وتدعيميعلاقاتيسليمةيومنتجةيبينيالمؤسسةيالفندقيةيوفئاتيمختلفةيمنيجمهوريتهدفيإلىيتعديليسياستهايحسبيي
 الظروفيالمحيطةيبالمؤسسةيالفندقيةيوشرحيهذهيالسياسةيالمجتمع.يي

كمايأنهايتعمليعلىينشريالوعييالسياحييوتنميةيروحيالمعرفةيبكليماييتعلقيبالسياحة،يوهييتجمعيبينيالمهتمينيبالسياحةيي
داخليايوبينيالجمهوريأويالمواطنينيأويالمهتمينيخارجيا،يوتهدفيإلىيبناءيلبنةيدعائيةيسياحيةيقويةيتكونينواةيلحملاتيإعلاميةيي

 .ي(ي2007)البكري،يييسياحيةي
  التسويقي السياحيالمطلب الخامس: العناصر المستحدثة للمزيج  

إضافةيإلىيمايتميتناولهيسابقايمنيعناصريالمزيجيالتسويقييالسياحييالإلكترونيي)المنتجيالتسعيريالترويج،يالتوزيع(،يهناكيي
 عناصريحديثةيتميإضافتهايإلىيهذهيالعناصريوتتمثليفيماييلي:يي

 الجمهور )العنصر البشري(  - أولا
يشيريهذايالعنصريلجميعيالأدواريالبشريةيالتييتساعديعلىيتقديميالخدمةيوالتأثيريعلىيمشاعريالمشترينيحيثييقوميالأفراديي

 بوظائفيهامةيللعملاءيمنها:يي
 مساعدةيالعملاءيأثناءيعمليةيتقديميالخدمةيمثل:يالنصحيوالإرشادييي-
 إقناعيالعملاءيبالشراء.ييي-
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ويتمثليتأثيريعملياتيالتسويقيالسياحييالإلكترونييعلىيهذايالعنصريباستخداميالعنصريالبشرييالأدواتيجديدةيللقياميي
 .ي(ي2002)أحمديم.،يييبالوظائفيالسابقةيومنيتلكيالأدواتيالويبيالبريديالإلكتروني،يومجموعاتيالأخباري

 الدليل المادي    -ثانيا
تقدميفيهايالخدمةيحيثيتتفاعليالمؤسسةيمعيالمستهلكي)السائح(يويؤثريفييالجويالعامييويتمثليهذايالعنصريفييالبيئةيالتييي

 :يي(ي124،يصفحةي2012)الملكاوي،ييللبيئةيالتييتقدميبهايالخدمةيعدةيعوامليمنهاي
نوعيةيالموظفينيحيثييجبيتوافريمجموعةيمنيالصفاتيالمميزةيللموظفينيالقائمينيعلىيتقديميالخدمةيمثل:يالمعرفةيوالأناقةيي-

 المودة:يي
تعديالموسيقىيالمستحدثةيفييمكانيتقديميالخدمةيمصدريالسعادةيأويعدميسعادةيالمستهلكيويتمثليالعنصريالأساسييي-

لهذهيالبيئةيفييالتصميميالداخلييلمكانيتقديميالخدمة،يأمايتأثيريعملياتيالتسويقيالإلكترونييعلىيهذايالعنصرييتمثليفييالجويالعاميي
ويقيبرامجهايإلكترونيايفييموقعهايعلىيالإنترنتيوتمثليالموسيقىيالمصاحبةيللموقعيالإلكترونيييالذييتخلقهيشركاتيالبرمجياتيفييتس

 أحديعناصريالجويالعام.يي
 العمليات )عمليات تقديم الخدمات(    -ثالثا

التغلبيعلىيي العملياتيفييكيفيةيتقديميوتوصيليالخدمة،يفالترحيبيوالاستقباليالحسنيواهتماميالموظفينييساعديعلىي
مشكلةيالانتظاريللحصوليعلىيالخدمةيأويغيرهايإلايأنهميلاييعوضونيعنيمثليهذهيالمشاكليكيفييعمليالنظاميالكلي،يالسياساتيي

دمةيفييتقديميالخدمةيدرجةيالحريةيالمعطاةيللموظفينيدرجةياشتراكيالعملاءيفييإنجازييوالإجراءاتيالمعموليبهايدرجةيالآليةيالمستخ
)الزغبي،ييييالخدمةيإلايأنيأهميةيهذهيالجوانبيفييتوقعاتيرضايالمستهلكينيبالخدمةيالمعروضةييجعلهايأيضايموضعياهتماميإدارةيالتسويقي

 .يي(2013
كماييشيريهذايالعنصريأيضايإلىيكليالعملياتياللازمةيلتحويليالمدخلاتيإلىيمخرجاتيوتتضمنيالإجراءاتيوالسياساتيي

 اللازمةيلتقديميالخدمة،يوهذايالعنصريخاصيبتقديميالخدماتيالخاصةيبالبرمجيات.يوتتابعيالأنشطةي
 خلاصة 

إنيتحديثيوعصرنةيقطاعيالسياحةيأصبحيضرورةيملحةيفييالفترةيالراهنة،يوعليهييجبيتحديثيوعصرنةيآلياتيدعميهذايي
القطاعيوالأخذيبمبادئيوأسسيالسياحةيالإلكترونية،يوالاهتماميأكثريبالتسويقيخدمتهايالكترونيا،يوالسماحيبقياميبعالقةيمباشرةيي

الإلكترونيةيللمنظماتيالسياحية،يإذيتمكنهايمنيأنيتصبحيمنافسايناجحايفييالأسواقييييبينيمختلفيشرائحيالسياحيمنيخلاليالمواقعي
الدولية،يوبالتاليأصبحيلزيامايعليهايتوفيريمتطلباتياللازمةيلتطويريتطبيقاتيالسياحةيالإلكترونية،يوتوفيريالدعميالالزميمنيطرفيي

..التسويقيالإلكترونيي
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:الثاني الفصل  

ةيأساسيات الخدمة السياح  
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   تمهيد
القطاعيالخدماتيأهميةيمتزايدةيفييالوقتيالحالينتيجةيللعديديمنيالعوامليالتييتمثلتيبظهوريمنتجاتيجديدةيارتبطتيي

المؤسسةيبجانبيالخدمةييمكنهاييييفاهتمامييالاتصال،يبهايخدماتيكثيرةيتسهليلهايمنيأداءيوظيفتهايمثليخدماتيالكمبيوتريووسائليي
مطالبهميوبالتالييجبيعليهايتحسينيجودةيالخدمةيمنيخلاليتوفيريالأبعاديالمرغوبةيمنييييوفهمالزبائنيياحتياجاتمنيالتعرفيعلىي

 فييتقديميالخدمةيلتلبيةيرغباتهيوتحقيقيالرضايلديه.ييييوالاعتماديةوالملموسيةيوالتعاطفيوالأمانيييالاستجابةيقبليالزبونيوالمتمثلةيفيي:ي
ييالزبائن،حيثيأنيقطاعيالخدماتييحتاجيإلىيمجهوداتيمتكاملةيبسببيالتقدميالتكنولوجييوتغييراتيحاجاتيورغباتيي

،يحيثيمنيخلاليالقصليسنتطرقييفقديأصبحتيالمؤسساتيالخدميةيتسعىيلتطويريمفهوميالتسويقيالإلكترونييويتحقيقيالتميز
أثريالتسويقيالإلكترونيييواقعيالسياحةيفييالجزائري)المبحثيالأول(،يثمينجديالخدماتيالسياحيةيمفاهيميوأسسي)المطلبيالثاني(،ييالىيي

 )منيخلاليالمبحثيالثالث(.يييالسياحييعلىيترقيةيالخدماتيالسياحية
 المبحث الأول: واقع السياحة في الجزائر 

تعديالسياحةيصناعةيكبيرةيومهمةياقتصاديا،يحيثيتسهميفييتوفيريفرصيعمليوجلبيعائداتياقتصاديةيللبلدانيالسياحية.يي
،يمنيخلاليهذايالمبحثيسنجديتعريفييوتشجعيالحكوماتيعلىيتطويريالبنيةيالتحتيةيوالخدماتيالسياحيةيلجذبيالمزيديمنيالزواري

،يثمينجديالامكانياتيالسياحيةيفييالجزائري)المطلبيالثاني(،يثمينجديبينيطياتهيأشكالييالسياحةيوالمفاهيميالمرتبطةيبها)المطلبيالأول(
 .يالسياحةي)المطلبيالثالث(،يثمينعرجيالىيتميزيالصناعةيالسياحيةيوأهدافهاي)المطلبيالرابع(

  المطلب الاول: تعريف السياحة والمفاهيم المرتبطة بها 
ولأوليمرة،يييي1643"،يففييعامييييTorno"يالمشتقةيمنيالكلمةياللاتينيةي"Tourيعوديمفهوميالسياحةيلكلمةي"يييلغة:

"يليدليعلىيالسفريأويالتجواليمنيمكانيلآخر،يويتضمنيهذايالمفهوميكليالمهنيالتييتشبعييTourismتمياستخداميالمفهومي"
"ييمكنيأنييعتبريسياحةيإذايكانيمؤقتايوغيريإجباري.يبحيثييييTavelالحاجاتيالمختلفةيللمسافرينيكمايأنيالسفري(يالترحالي"يي

ي.يي(18،يصفحةي2000)علاء،يييلاييكونيفيهيالبحثيعنيالعمليأوينشاطاتيربحية
أنهايعبارةيعنيعمليةيسفريقصديالترفيهيعنيالنفس،يييLarousseكمايأنيتعريفيالسياحةيحسبيقاموسي"لاروسي"يي

 فهييمجموعةيمنيالإجراءاتيالتقنيةيالماليةيوالثقافيةيالمتاحةيفييكليدولةيأويفييكليمنطقةيوالمعبريعنهايبعدديالسواح.يي
حاوليعدةيباحثونيتقديميتعريفيللسياحةييكونيجامعايوشاملايإلايأنهيوقعياختلافيبينيهذهيالتعاريفيييياصطلاحا: 

انطلاقايمنيالاختلافيفييالتخصصيالعلمييوعناصريالسياحةيفييحديذاتهايالمكانيالوظيفةيالمتعةيالثراءيلذاينورديأوليتعريفيي
"يحوليالسياحةيبكونهايظاهرةيطبيعيةيمنيظواهريالعصريالحديث،يوالأساسيمنهايهويالحصوليعلىييييJobert Feulerللألمانييي

)الحريري،،ييييالاستجماميوتغييريالمحيطيالذيييعيشيفيهيالإنسان،يالوعييالثقافييالمنبثقيلتذوقيجماليالطبيعةيونشوةيالاستمتاعيبه
ي.(1999

وذهبيفونيشوليرنيفييتعريفهيللسياحةيأنها:ي"مجموعيالعلاقاتيالمتبادلةيبينيالشخصيالذيييوجديبصفةيمؤقتةيفييي
 .يي(2009)طه،ييمكانيإقامته،يوبينيالأشخاصيالذينييقيمونيبهذايالمكان"ي



يالسياحةيودورهايفييالتسويقيالسياحييالالكترونييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييالفصليالثانييييييييييييييييييييييييييي

26 
 

وقديتعرضيماثيويللسياحةيفييتعريفهيعلىيأنهايعمليةيتنظيميةيحيثيأني"السياحةيهييجميعيالمبادئيأويالقواعديالتييي
تنظميبمقتضاهايرحلاتيالترويحيأويالفائدةيسواءيمايكانيمنهايمتعلقايبماييقوميبهيالمسافرونيأويالسياحيشخصيايومايكانيمنهيمتعلقايي

 .ييي(ي73،يصفحةي2009)طه،يييبماييقوميبهيأولئكيالذينييقومونيباستقبالهميوتسهيليانتقالهم"
أمايالأستاذي"هونزيكينز"يرئيسيالجمعيةيالدوليةيلخبراءيالسياحةيالعالميين،يفتعريفهيجاءيفيهيبأنهاي"مجموعيالعلاقاتيالتييي
تترتبيعلىيسفريأويإقامةيمؤقتةيلشخصيأجنبييفييمكانيمايطالمايأنيهذهيالإقامةيالمؤقتةيلايتتحوليإلىيإقامةيدائمة،يوطالمايلميي

 ايالأجنبي."ييترتبطيابنشاطييوفريربحايلهذ
بينمايعرفتهايالمنظمةيالعالميةيللسياحةيتعريفايركزتيفيهيعلىيإعطائهايصفةيالنشاطيالصناعي:ي"تعبيرييطلقيعلىيالرحلاتيي
الرحلات،يوهييصناعةيتساعديعلىيسديحاجاتيي النوعيمني الموجهةيلتحقيقيهذاي الترفيهية،يوهييمجموعيالأنشطةيالإنسانيةي

ي.ي(1997)العظيم،يييالسائحي"
السياحةيبخصوصييييGerard Guibilatoيقولي"جيرارديجيبيلاطو"يي المتخصصيفيي السويسريي الخبيريوالكاتبي

 .يي(ي1983،يGuibilato)ييتعريفيالسياحةيأني"يأوليصعوبةيلمنييريديدراسةيالسياحةيهويتعريفهاي
فعلا،يلقديوردتيتعاريفيعديدةيومتنوعةيحوليالسياحةيتطرقتيإلىيماهيتهايوخصوصياتهايوأشكالهايوركزيكليباحثيي
علىيجانبيمعين،يفمنهميمنيينظريإلىيالسياحةيكظاهرةياقتصاديةيواجتماعيةيوثقافية،يومنهميمنياعتبرهايكوسيلةيلتنميةيالعلاقاتيي

لآخريلوصفهايبصناعةيالقرنيالعشرينيأويالصناعةيبدونيدخانيأويببتروليالقرنيالواحدييالدوليةيوالإنسانيةيوالثقافيةيوذهبيالبعضيا
 والعشرينيالخ.....يي

بالرغميمنيأنيظاهرةيالسياحةيقديمةيجدا،يإلايأنيالمصطلحيالمعبريعنها،يلاسيمايفيياللغاتيالأجنبيةييعتبريحديثيالنشأةيي
"يالتييتعنيي"جولة"يباللغةيالانجليزيةيويقصدييTourوهويمشتقيمنيكلمةي"يي(1966،ييPY)ييويعوديإلىيبدايةيالقرنيالتاسعيعشر

بهايأنذاكيالجولاتيالكبرىيالتييكانييقوميبهايالأرستقراطيونيالانجليز،يلاسيمايالشبابيمنهم،يحوليالقارةيالأوروبيةيوإلىيفرنسايي
 علىيوجهيالخصوصيمنيأجليالمتعةيوالتثقفيواكتسابيالخبراتيوالتجارب.يي

"يويقصديبهيالشخصيالذيييقوميبالجولةيأويالسائح،يثميجاءيبعدهيمصطلحييTouristظهريبعديذلكيمصطلحي"
"Tourismيالذيييعبريعنيفعليالسائح،يأييالسياحةيفييحديذاتها.يي" 

منيالناحيةياللغوية،ييدليمفهوميالسياحةيعلىيالسفريوالتجوليأييالانتقاليمنيمكانيإلىيآخر.يوجاليفييالأرضيمعناهيي
ذهبيوساريعلىيوجهيالأرض.يفإذايكانيالتجوليأويالانتقاليمنيمنطقةيإلىيأخرىييتميداخليالقطريالواحديسميتيهذهيالعمليةيي

 دولةيإلىيأخرىيسميتيبالسياحةيالخارجية.يييبالسياحةيالداخليةيوإذايكانيهذايالانتقاليمني
 ( للسياحة  Pierre Larousseتعريف معجم بيي لاروس )  •

.ييفهميمنيهذايالتعريفيي(1980،ييLAROUSSE)ييي"يالسياحةيهييعبارةيعنيعمليةيالسفريمنيأجليالترفيهي"
 أنيالسياحةيهييعمليةيتنقليالأفراديمنيمكانهميالمعتاديإلىيمكانيآخريبهدفيالبحثيعنيوسائليالراحةيوالترفيهيعنيأنفسهم.يي

يعديهذايالمفهوميللسياحةيتعريفايكلاسيكيايوعامايجدايلأنهيلاييأخذيبعينيالاعتباريبعضيالجوانبيالأخرىيالمرتبطةيي
يبالسياحةيإذيلمييصبحيهدفهايينحصريفييوقتنايالحاضريفييالترفيهيفحسبيبليشمليميادينيأخرىيسنأتييعلىيشرحهايلاحقا.يي
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 المطلب الثاني: الامكانيات السياحية في الجزائر 
تتمتعيالجزائريبإمكاناتيسياحيةيهائلةيبفضليتنوعهايالطبيعييوالثقافي،يإذيتجمعيبينيالصحراءيالشاسعة،يالسواحليي

الجباليالشامخة،يوالمواقعيالأثريةيالعريقة.يهذهيالمقوماتيتجعليمنهايوجهةيواعدةيلتطويريالسياحةيالمستدامةيواستقطابييالخلابة،يي
ي.السياحيمنيمختلفيأنحاءيالعالم

 أولا/الامكانيات الطبيعي 
 الموقع الجغرافي:   -1

تقعيالجزائريفييالضفةيالجنوبيةيالغربيةيلحوضيالمتوسطي،يتحتليمركزايمحوريايفييالمغربيالعربييويإفريقيايويالبحريالأبيضيالمتوسط،يي
تعديالجزائريالقلبيالنابضيللمغربيييي(ي215)خالد،يصفحةييييبفضليطابعهايالجغرافييالاقتصادييويمميزاتهايالاجتماعيةيويالثقافية

العربييويالبوابةيالإفريقيةيالمطلةيعلىيأوروبايويالبحريالأبيضيالمتوسطيفهييدولةيتجمعيبينيالصفاتيالإفريقيةيويالمتوسطية،ييحدهايي
ليويالنيجرييمنيالشماليالبحريالأبيضيالمتوسطيويمنيالجنوبيالغربييموريتانيا،يويمنيالشيرقيتونسيويليبيا،يويمنيالجنوبيما

يي2381741شمالا،ييتقدريمساحتهايبيييي12غربايوي°يييي9شمالايويبينيخطييطيولي°يي38وي°يييي18،يتقعييبينيخطييعرض°يي
 .يي(ي2010/2011)بوعموشة،يييكلمييتسميبأروعيالمناظريويالشواطئ1200بشريطيساحليييقدريبييي²

 : الأقاليم -2
 :ي(2009/2010)الرحيم،ييينقسميالأقاليميفييالجزائريإلىيي

يشغليهذايالاقليميشريطايمحدوداييتكونيمنيشواطئيصخريةيصلبة،يحيثيتطليالجباليمباشرةيعلىيالبحر،ييييالساحل: •
التييساعدتيعلىيظهوريالخلجانيوالموانئيمثليوهرانيويأرزيوييوالجزائريوبجايةيوسكيكدةيي الصخريةي لتعطييصفةي

 وعنابة.يي
الالتوائية،يباتجاهيجنوبيشرقيوشماليشرقيوتحصرييويمتديعلىيشكليمجموعةيمنيالسلاسليالجبليةييييالأطلس التلي:  •

بينهمايجيوبايسهليةيساحليةيضيقة،يأشهرها:ييوهران،يمتيجة،يعنابة،يوسهوليداخليةيمرتفعةيواسعةينسبيا:يتلمسانيي
بلعباس،يوقسنطينة،يوتمتديجباليهذايالإقليميمنيمرتفعاتيتلمسانيعلىيحدوديالمغربيحتىيجباليسوقيي وسيديي

 أهراسيشرقاي.يي
متريوهييأكثريييي1000و900تمتديعلىيشكليحزاميعرضييمنيالأراضي،ييتراوحيعلوهايمايبينييييالهضاب العليا: •

 ارتفاعايفييالشرق،يحيثيتأخذيطابعيالجبايوبهايالهديديمنيالمنخفضاتيأهمها:يسطيفيوعينيالبيضاءيوتبسة.يي
منيالأراضييالجزائريةيويييي80وتشكليأكبريمساحةيفييالأراضييالجزائريةيحيثييحتليحوالييي%يييييالصحراء:  •

 تقعيفييالشماليالشرقييمنهيمنطقةيتتجمعيفيهايأهميالواحات.يي

 :  المناخ  -3
 يي:ي(12-11)مصطفى،يالصفحاتييالتالييالمناخاتييالجزائرييوتعرفيكذلكيييمتنوعييالجيزائريفيييالمناخ
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ييالعلياييالهضابييمناخدرجةيمئويةيييي18ييهوييالسنويةيييالحرارةييدرجةيييومتوسطييالساحليييالشريطيييلمىيييسائديي: المتوسطي  المناخ •
 ييحارييوصيفييورطب،يبارديبشتاءيييتميزي:
 مئويةييييدرجةيي41يهويالسنويةييالحيرايرةيدرجةييومتوسطيالجيزائرييالجنوبيييسود:ييالصحراويييالمناخ •
 المعدنية :   المحطات  - 4

 :يي)بوعمامة(يييالتالييالنحويييعلىيييوالكيميائيةيييطبيعتهايالفيزيائيةيييحسبييصنفتيييحراري،يييمياهيييموردييي:ي202ييبيييعددهاييييقدريييوالتيي
 ييمحلية؛ييأهميةيذاتييحراريةييلمياهيمورد-ي136أي •
 جهوية؛ييأهميةييذاتييحراريةييمعدنيةيييلمياهيمورد-يي55بي •
 ييوطنيةيأهميةييذاتييحراريةييمعدنيةييلمياهيموردي-يي11يج •
 الحظائر السياحية الوطنية :   - 5

 :يي(2014)منصف،يييأرجاءيالوطنيوهييكالتالتمتلكيالجزائريالعديديمنيالحظائريالوطنيةيالمتواجدةيفييمختلفيي
شواطئ،يييي03الأبيضيالمتوسطيوتضميييتقعيشماليالجزائريبالمحاذاةيمعيالبحريييهكتار(:ي78000الحظيرةيالوطنيةيللقالةي) ✓

 نوعايللطيوريوأنواعيمنيالحيواناتيالأخرى.يييي50محمياتيتحتوييعلىيي03و
كميعنيالجزائريالعاصمة،يتستقريفيهايييي50فييقلبيالأطلسيالتلييتبعدييييوتقعهكتار(:يييي500.18حظيرةيجرجرةي) ✓

 ديسمبر،يجانفي،يفيفري.(يي)يأشهريالثلوجيلمدةيثلاثةيي
كميعنيمدينةيثنيةيالحد،يوتقعيإلىيحافةيسلسلةيالونشريسيييي3يهكتار(:يتبعدي616.3حظيرةيغاباتيالأرزي)ثنيةيالحدي ✓

 فييالأطلسيالتلى.يي
تشمليالطابعيالأثري،يتتميزيبمختلفيالنقوشيوالرسوماتيالصخريةيوهييمصنفةييهكتار(:يوييي100حظيرةيالطاسيليي) ✓

 ييي1982كتراثيعالمييمنذ
 والمعترفيبهايكتراثيعالمييمنيييي1987عامييالحظيرةيالوطنيةيللهقار:يأنشئتي ✓

طرفيمنظمةياليونسكويوهييتضميهضبتييالأتاكور،يالحظيرةيالنباتيةيوالحظيرةيالحيوانيةيبالإضافةيإلىيالمنحوتاتيالأثريةيالتييي
 سنة.يي12000يعوديتاريخهايإلىي

يي100هكتار(،يجيجليوقوراوةي)يي300هكتار(،يباتنةيوتازاي)يي600هناكيمجموعةيمنيالحظائريالوطنيةيمثليبلزمتي) ✓
 هكتار(يي
 تتكونيمنيمناطقيمتعددةيمثليمقاميالشهيديوغابةيالأركاد.ييييالفتح:رياضي ✓
 تشتمليعلىيمنطقةينباتيةيوحيوانيةيمنهايالأنواعيالمحليةيوالإفريقية.ييهكتار(:يي304حديقةيالتسليةيوالترفيهيبنيعكنوني) ✓
 هكتار،يفيهاينشاطاتيرياضيةيمتعددة.ييي500شماليغربيالجزائريالعاصمة،يتحتليمساحةييي:يتقعباينامحديقةيالتسليةي ✓

ي
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 ثانيا/ الامكانيات التاريخية:  
سنةيقبليي6000يعتبريموقعي"التاسيليي"منيأهميالمواقعيالتاريخيةيوالحضاريةيالتييتتوفريعليهايالجزائر،يويعوديتاريخهايإلىيي

 .ي(9-8)بوعمامة،يالصفحاتييالميلادي
بأسيبهيمنيالمتاحفيالكبيرةيمثل"يالمتحفيالوطنييسيرتاي"بقسنطينةيوالذيييعتبريمنييكمايتحتوييالجزائريعلىيعدديلايي

 :يي(ي158،يصفحةي2010/2011)بوعموشة،ييأقدميالمتاحفيفييالجزائر،يبالإضافةيإلىيالمتاحفيالتالي
موجوديبالعاصمة،يبهيحفرياتيتبينيتاريخيوأصليالشعوب،يوأخرىيترجعيلعصريمايقبليالتاريخ،ييييمتحف باردو الوطني: - 

 بالإضافةيإلىيقطعيأثريةيافريقية؛يي
زبانة:-ي الوطني  أصلييييالمتحف  وعني الطبيعةي علومي وعني التاريخي قبلي ماي وبهيحفرياتيعنيعصوري يوجديفييوهران،ي

 الشعوب؛يي
،يويضميمعروضاتيعنيالتقاليديوالصناعاتيالتقليديةيي-يالعاصمةيي–:يويقعيفييالقصبةيالمتحف الوطني للفنون الشعبية - 

 والفنونيالشعبية؛يي
 :يبمدينةيعنابة،يويعرضيبهيالآثاريالقديمةيالدالةيعلىيتاريخيهذهيالمدينةيالنوميدييالرومانية؛ييمتحف هيبون -ي
 ،يوبهيقطعيفسيفساءيوآثاريقديمةيمنهاينقوديوأسلحةيقديمةيوتماثيل؛يي-يباتنةي–يبمدينةيتيمقادييمتحف تيمقاد: - 

التحريريالجزائرية،يوالثوراتيالشعبيةييييالمتحف الوطني للمجاهد:- بثورةي بالعاصمة،يويضميكليالآثاريوالتماثيليالمتصلةي
 العديدةيالتييسبقتها؛يي

،يتعرضيبهيمنتجاتيالفنيالعصرييكالرسم،يالنحت،يالنقش،يالتصوير،يي-العاصمةيي–يبالحامةيييالمتحف الوطني للفنون الجميلة:- 
 الخ.يي

 المطلب الثالث: أشكال السياحة  
تتنوعيأشكاليالسياحةيلتشمليالسياحةيالثقافية،يالبيئية،يالترفيهية،يالعلاجية،يوالدينية،يوغيرها،يمماييعكسياختلافياهتماماتيي

ي.واحتياجاتيالسياح.يويسهميهذايالتنوعيفييتنشيطيالقطاعيالسياحييوتعزيزيالتنميةيالاقتصاديةيوالاجتماعيةيفييالوجهاتيالسياحية
 السياحة حسب المنطقة الجغرافية  -أولا  

 يتميتقسيميالسياحةيوفقيمعياريالمنطقةيالجغرافيايإلى:يي
 أ. سياحة داخلية:  

،يكمايتشمليانتقاليالسائحينيداخليايويتميإنفاقيالعملةيي)القادر،يلبنان(يييوتعنييسفريمواطنييالدولةيداخليحدوديبلدانهمي
 :يي(2002)وآخرونيم.،يي،يوتكمنيأهميةيالسياحةيالداخليةيفيي(1999)السكر،ييالمحليةي
 تساعديعلىياستغلاليالمنشآتيالسياحية.يي •
 تساعديالصناعاتيالخفيفةيعلىيتسويقيمنتجاتهايوبضائعها.يي •
 ييبلدها.يتؤثريبشكليمباشريعلىيالقطاعيالزراعييفييي •
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 تساعديعلىيزيادةيالدخليالقومييللسكان.يي •
 :يي(2009)الصعيدي،يييوهناكيمجموعةيمنيالعوامليالتييتؤثريعلىيالسياحةيالداخليةيمنها

 وزارةيالسياحةيودورهايفييالتخطيطيوالإشرافيعلىيعملياتيوأنشطةيالتسويقيالسياحييللبلد.يي •
 الفنادقيوالمطاعميالسياحية.يي •
 خدماتيالنقليالجوييوالبري.ي •

 ب. سياحة إقليمية 
الدوليالعربيةيالدوليالإفريقية،يدوليالمغربيالعربيييهييالسفريوالتنقليبينيدوليمتجاورةيتكونيمنطقةيسياحيةيواحدةيمثليي

)خالد،ييييدوليجنوبيآسيا،يوتتميزيالسياحةيالإقليميةيبانخفاضيالتكلفةيالإجماليةيللرحلةينظرايالعنصريالمسافةيالتيييقطعهايالسائح
 .يي(89صفحةي

 ت. سياحة خارجية  
السياحيانتقالايمؤقتايمنيبلديلآخريمنيأجليالسياحةيالتعرفيعلىيبلاديجديدةيوعاداتيأهلهاييوهييانتقاليالأفراديأويي

،يوتساهميالسياحةيالخارجيةيفييتعزيزيالعلاقاتيالاقتصاديةيي(ي2006)النبي،ييييوطرقيمعيشتهميوتفكيرهميومدىيمايقدموهيمنيانجازات
 :يي(ي140،يصفحةي2002)وآخرونيم.،يييالدوليةيمنيخلال

 عقديالاتفاقياتيالسياحيةيالدوليةيبينيمختلفيالدوليوالشركاتيالسياحية.يي •
 استخداميرؤوسيالأمواليالأجنبيةيلبناءيالبنيةيالتحتيةيلتلبيةياحتياجاتيالسياحةيالدولية.يي •
 تحسينينظاميالعلاقاتيالماليةيفييالسياحةيالدولية.يي •
 توسيعيالتعاونيوتعميقه،يوتبادليالمساعداتيفييمجاليالدعاية.يي •
 السياحةيوالإعلانيالسياحي.يي •

 السياحة حسب الهدف   -نياثا
 تنقسميالسياحةيحسبيالهدفيإلى:يي

 أ. السياحة الدينية  
المواقعيالدينيةيفييالعالمينجديمكةيالمكرمةيوالمدينةيالمنورةييوتعتبريمنيأقدميأنواعيالسياحةيوتتمثليفييزيارةيالمواقعيالدينية،يومنيأشهريي

،يوهذايالنوعيمنيالسياحةييهتميبالجانبيالروحييللإنسان،يوبالتاليي(ي13،يصفحةي1999)السكر،يييفييالمملكةيالعربيةيالسعودية
 فهييمزيجيمنيالتأمليالدينييوالثقافي،يأويالسفريمنيأجليالدعوةيأويمنيأجليالقياميبعمليخيري.يي

 ب. السياحة العلاجية 
والمستشفياتيالحديثةيبمايفيهايمنيتجهيزاتييوهييسياحةيلإمتاعيالنفسيوالجسديمعايبالعلاجيوتعتمديعلىياستخداميالمراكزيي

يطبيعيةيوكوادريبشريةيلديهايمنيالكفاءاتيمايتساهميفييعلاجيالأفراديالذينييلجؤونيإلىيهذهيالمراكز.ي
ي
ي
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 ت. السياحة الاستشفائية  
،يوتعتمديعلىيالعناصريي(ي13،يصفحةيي1999)السكر،ييييوهييزيارةيالمنتجعاتيالسياحيةيالتييخصصتيلهذايالغرض

 الطبيعيةيفييعلاجيالمرضىيوشفائهميمثليالينابيعيالمعدنيةيوالكبريتيةيوالرماليوالشمسيبغرضيالاستشفاءيمنيبعضيالأمراض.يي
 البيئية   ث.السياحة

،يصفحةيي2009)الصعيدي،ييييللمناطقيالطبيعيةيوهييالسفريوالانتقاليمنيمكانيإلىيآخريبغرضيالاستمتاعيبروحيالمسؤوليةيي
مصادريييي،يوالتييتهدفيجميعهايإلىيالمحافظةيعلىيالموروثاتيالسياحيةيالحضاريةيوالأثريةيوالبيئةيوالطبيعة.يوكليعناصرهايمني(13

يياستراتيجيةيبعيدةيالمدىيتعمليعلىيخلقيسياحةيشاملةيرفيقةيبالبيئةيالمياهيالمعدنيةيونباتاتيوحيواناتيوطيوريوغاباتيوفقيخطةيي
يي،يإذيأنيالهدفيمنيدراسةيالعلاقةيبينيالسياحةيوالبيئةيهويأنيتكونيالسياحةيهييمنيمكوناتيالبيئةيفييالمنطقةي)منبر،يالأردن(ي

ييي،يوالشكليالتالييوضحيأبعاديالسياحةيالبيئية.(2004)الدين،ي
ي

ي(ي2005)الحضيري،ييي:يأبعاديالسياحةيالبيئية( 01م) الشكل رق

 منيخلاليالشكلينلاحظيوجوديثلاثيأبعاديالسياحةيالبيئةيوهي:يي
  :وتعنىيتوجيهيالسائحيإلىيالأماكنيالسياحيةيالبعيدةيعنيالعمران،يوالخاليةيمنيأخطاريتهدديييحماية السائح من التلوث

 حياةيالسائح.يي
 :وتعبريعنيالقياميبالأنشطةيالسياحيةيالرفيقةيبالبيئة،يولايتسببيأييهدريوتلوثيللموارديالبيئية.ييييوقف الهدر البيئي 
  :وتعنييإرجاعيالوضعيإلىيمايكانيعليهيفييالسابقيقبليحدوثيالهدريوالتلوثيالبيئي،يوالحثييييإصلاح الفساد البيئي

 علىيالتعامليالسليميمعيالبيئةيالقائمة.يي
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يالسياحة التاريخية  -  ج
يعديهذايالنوعيمنيأحسنيأنواعيالسياحةيحيثيتجذبيأفواجيكبيرةيمنيالسياح،يخاصةيإذايتوفرتيهذهيالآثاريالتاريخيةييي

ييعلىيمراكزيللراحةيوالترفيهيوعلىيكليضروراتيالمحافظةيعليها.يكمايأنيللآثاريالسياحيةيدوريمهميفييتحقيقيالتفاهميوتقويةيالعلاقات
 .يي(47)القادر،يلبنان،يصفحةييي،يكمايتتطلبياستثماراتيالرؤوسيالأمواليلتطويرهايوحمايتها(2006)النبييص.،ي
 السياحة الثقافية  - ح 

يهتميهذايالنوعيمنيالسياحةيبشريحةيمعينةيمنيالسائحينيعلىيمستوياتيمختلفةيمنيالثقافةيوالتعليم،يحيثييرتكزيعلىييي
%يمنيحركةيالسياحةيالعالمية،يونجديهذايالنوعيييي10زيادةيالدوليالتييتتمتعيبمقوماتيتاريخيةيوحضريةيكثيرة،يويمثليهذايالنوعينسبةيي

بالحضاراتيالقديمةيوأشهرهايالحضارةيالفرعونيةيالمصريةيالقديمةيوالحضاراتيالإغريقيةيوالرومانيةييمنيالسياحةيمتمثليفييالاستمتاعي
 والحضاراتيالإسلاميةيوالمسيحيةيعلىيمريالتاريخيوالعصور.يي

 السياحة الاجتماعية -خ
تسمىيأيضايالسياحةيالشعبيةيأويسياحةيالإجازاتيوالسببيفييتواجديمثليهذايالنوعيهويأنيالسياحةيكانتيمقتصرةييي

 فييالقدميعلىيالطبقاتيالثريةيفقط.يي
 السياحة الترفيهية  - د 
وهييمنيأقدميأنواعيالسياحةيوأكثرهايانتشارا،يحيثييعتبريحوضيالبحريالأبيضيالمتوسطيمنيأكثريالمناطقياجتذابايلحركةييي

السياحةيالترفيهية،يكماييتمتعيبهيمنيمقوماتيكثيرةيكاعتداليالمناخيبالإضافةيإلىيالشواطئيالجاذبةيللسياحيوتكونيالسياحةيالترفيهيةيي
عنيالنفس،يويطلقيعليهايبالهواياتيمثليصيديالسمك،يالغوص،يوالتزلجيوالذهابيإلىيالمناطقيالجبليةييبغرضيالاستمتاعيوالترفيهيي

 والصحراوية.يي
 سياحة المؤتمرات  - ذ 
النهوضيبهذايالنوعيمنيالسياحةيعلىيتوفرييي العالم،يويعتمدي النوعيمنيالسياحةيبالعلاقاتيبينيأغلبيدولي ارتبطيهذاي

يعوامليعدةيمنهاياعتداليالمناخ،يوجوديالفنادقيوالقاعاتيالمجهزةيلعقديالاجتماعاتيوالمطاراتيالدولية.يي
 
 السياحة الرياضية -ر
يقصديبهايالانتقاليمنيمكانيالإقامةيإلىيمكانيآخريفييدولةيأخرىيلفترةيمؤقتةيبهدفيممارسةيالأنشطةيالرياضيةيالمختلفةييي

،يوالشكليي(ي93)خالد،يصفحةييييأويالاستمتاعيبمشاهدتها،يومثليهذهيالأنواعينجديدوراتيالألعابيالأولمبيةيوبطولاتيالعالميالمختلفةي
 التالييلخصيأنواعيالسياحة.ي

 المطلب الرابع: تميز الصناعة السياحية وأهدافها 
تنوع ايوارتباط ايبالقطاعاتيالأخرى،يلمايلهايمنيقدرةيعلىيتوليديي تتميزيالصناعةيالسياحيةيبكونهايمنيأكثريالصناعاتي

السياح،يتعزيزيالتنميةيالمستدامة،يوتحقيقيعوائدياقتصاديةييالدخليوخلقيفرصيالعمل.يوتهدفيهذهيالصناعةيإلىيتلبيةياحتياجاتيي
 .وثقافيةيللمجتمعاتيالمستقبِلةي
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 أولا: تميز صناعة السياحة عن باقي الصناعات  
 :يي(2008)تومية،يييإنيلصناعةيالسياحةيخصائصياقتصاديةيتميزهايعنيغيرهايمنيالصناعاتيوهذايلأسبابيعدةيأهمها

.يأنيالسياحةيليستيناتجيمادييينقليمنيمكانيلآخر،يبليهييصادراتيالخدماتيغيريمنظورة،يولايتنقليالدولةيي1
 أويتتحملينفقاتينقليالسائحيإلايإذايكانتيوسيلةيالنقليمملوكةيللدولةيالمصدرةيللمنتجيالسياحي.يي

 .يأنيالمنتجيالسياحييمنيتلكيالصناعةييتميزيبمميزاتيومقوماتيوتسهيلاتيتختلفيعنيأييمنتجيآخر.يي2
.يأنيعناصريالجذبيالسياحييالتييتباعيمنيخلاليالسياحةيعلىيشكليمنتجيلابديلهايمنيتسهيلاتيسياحيةيتتواجديي3

 معيهذايالمنتجيجنبايإلىيجنبيكمشروعاتيالبنيةيالتحتيةيمنشآتيالإقامةيمشروعاتيالنقليالسياحييوالمنشآتيالترويجيةي...يإلخيي
.يأنيالسياحةيالخارجيةيترتبطيبالتأثيراتيالخارجيةيوذاتيمرونةيعاليةيمنيالسعريوالدخليوتتعلقيبالموسميةيوالظروفيي4

 المناخية.يي
يتميزيقطاعيالسياحةيبوجوديتشابكيوعلاقاتيربطيأماميةيوخلفيةيمعيالعديديمنيقطاعاتيالنشاطيالاقتصادييييي5.

الأخرىيبسببيالطبيعةيالمركبةيللسياحةيوالتييتشمليعلىيأنشطةيعديدةيتسهميفييإخراجيالمنتجيالسياحييمثليأنشطةيالفندقةيي
.يهذايفضلايعنيالأنشطةيالأخرىيالمرتبطةيبالنشاطيالسياحييكأنشطةييالمزاراتيالإرشاديالسياحي،يووكالاتيالسياحةيوالسفريي

النقليالتجارةيالصحة،يالترفيه،يومعالجةيالنفاياتي،يإذيتنبنييصناعةيالسياحةيعلىيعلاقةيتشابكيقطاعيي)يأمامييويخلفيي(يي
تقدرهايبعضيالدراساتيبماييناهزييتكسبهايالقدرةيعلىيحفزيالاستثماريفييقطاعاتيعديدةيصناعيةيوزراعيةيوتجاريةيوخدميةي)....يي

السبعينينشاطا(يوتذكريتلكيالدراساتيأنيعمقيالتشابكاتيالخلفيةيلقطاعيالسياحةييكونيأكثريمنيالتشابكاتيالأماميةيوذلكيي
 .يي(ي1997)توفيق،يبسببيالارتباطاتيالخلفيةيالواسعةيي

لأنيمعدليالتغيريييي(39،يصفحةيي2008)تومية،ييييومماييشهديالصناعةيالسياحةيأنهايأقليمنافسةيمنيالصناعاتيالأخرى
فيهيي الكبيرة،يوتبقىي المنافسةي أهميةيكبيرةيفييعالميتحكمهي الصناعاتيالأخرىيوهييذاتي أقليمنهيفيي السياحةي الصناعةي الحاصلي
الكفاءةيالأحدريوالفعاليةيوالجودةيوهويماينلمسهيفييإنتاجيالسلعيوالتيييعتمديفيهايخاصةيعلىيالتكنولوجيايوالسرعةيوالدوام.يي

لمنافسةيفييالسوقيلابديمنيملاحقةيهذهيالتطوراتيأولايبأول،يأمايفييالسوقيالسياحييفإنيالأمرييختلفيحيثييوحتىييمكنيا
 يكونيمعدليالتغيريبدرجةيأقليوهويأمريبلائميأوضاعيالدوليالنامية.يي

إنيصناعةيالسياحةيتعديمنيالأنشطةيالاقتصاديةيالذيييعتبريعمليالإنسانيفيهايهويالأساسيولاييحتاجيأداءيخدماتيي
 كثيرةيمنهايالآلات،يولايتعتمديعلىيالتكنولوجيايبمقداريمايتعتمديعلىيتسويقيوترويجيالخدمة.يي

المكانيي نفسي والمصروفاتيفيي الاستهلاكي معدلاتي فيهي تزيدي والذيي المباشرةي الخدماتي علىي يزيدي الطلبي أني حيثي
 السياحي،يوفييذاتيالشأنيتنقسميصناعةيالسياحةيإلىيصناعاتيمباشرةيوأخرىيغيريمباشرةيتذكريمنها:يي

كأماكنياللهويمسارحيسينمايصالاتيرقصيمراکزياستحمام،يمجاليحلوىيومحاليبيعيالسلعيمجوهراتيوتحفييييصناعات مباشرة:-
أماكنيالمبيتيوالإطعاميفنادقيمخيماتيمنازليشققيمفروشة،يغرفيمؤجرةيمطاعم،يمواصلاتيومهنيمتعددةيكمرشديويمترجميويي

 غرافي،يمصارفيومهن.ييأدلاءيوصناعاتيغيريمباشرةيمدارسيسياحية،يمتاحفيمكاتبيبريديويتلي
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منشآتيي مختلفي وأبعادي نوعيةي مماثليفيي لتغيري يؤديي والداخليةي الدوليةي السياحةي السياحييوحجمي الطلبي التوسعيفيي أني كماي
وخدماتيصناعةيالسياحةيسواءيفييالخدمةينفسهايأويقيمةيالاستثماريوحجمه،يلهذايتعديعمليةيالترويجيلعناصريالجذبيالسياحييي

اسيالأوليللانتقاليإلىيمرحلةيالترويجيلصناعةيالسياحةيالمتاحةيبأكملهايفييالبلدينظراييومناخيالاستثماريالموفريوالتسهيلاتيالأس
لأنيالسياحةيصناعةيمركبةيتتطلبياستثماراتيوخبراتيويمعونات،يفالإنفاقيعلىيالمشاريعيالسياحةيهويإنفاقياستثماريييحققيي

يدخلايسريعايوكبيرايإذيأنهايتعتبريأسرع.ي
 ثانيا: أهداف الصناعة السياحية  

تهدفيإلىيتحقيقيزيادةيمستمرةيومتوازنةيفييالموارديالسياحية,يوأنيأوليمحوريفييعمليةيالتنميةيهويالإنسان.يإنيعمليةيتنميةيوتطويريي
السياحةيتكونييجرديالمصادريالتيييمكنياستخدامهايفييالصناعةيالسياحيةيوتقويمهايبشكليعلمييبليوإيجاديمناطقيجديدةيقديي

لسائحينيمثليالقرىيالسياحيةيإنيتنميةيالنشاطيالسياحييبحاجةيإلىيتعاونيكافةيالعناصريوالإمكانياتييتكونيصناعيةيتجذبيإليهايا
والجهوديالعاملةيفييالحقليالسياحي،يلأنيالسياحةيقطاعياقتصاديييضميمرافقيعديدةيونشاطاتياقتصاديةيمختلفةيإنيتنميةيالصناعةيي

 :يي(2003)مصطفىيع.،ييييالسياحيةيتحكمهايعدةياعتباراتيلابديمنيمراعاتهايوه
 تدريبيالجهازيالبشريياللازميالذيييحتاجيإليهيالقطاعيالسياحييحتىيتتمكنيالمنشآتيالسياحيةيمنيالقياميبدورها،ييي-1
 المحافظةيعلىيالمواقعيالسياحية،ييي-2
 تنويعيالمنتجيالسياحيييي-3
 الاستغلاليالجيديللموارديالسياحيةيالمتاحةييي-5
 دعميالدولةيللقطاعيالسياحي،يعبريمعاونةيالقطاعيالخاصيفييتنفيذيالبرامجيالسياحية،ييي-6
 توفيريشبكةيمنيالفنادقيالمناسبةيلكليمستوىيمنيالدخل.يي-7

 المبحث الثاني: الخدمات السياحية مفاهيم وأسس  
تعُديالخدماتيالسياحيةيمنيالركائزيالأساسيةيلنجاحيوتطوريالقطاعيالسياحي،يإذيتمثليمجموعةيالأنشطةيوالتجهيزاتيالمقدمةيلتلبيةيي
احتياجاتيوتوقعاتيالسياحيأثناءيرحلتهم.يوتشمليهذهيالخدماتيالنقل،يالإيواء،يالإرشاد،يالمطاعم،يوالتسويقيالسياحي،يوغيرها.يي

الخدم تقديميهذهي التجربةييويقومي وتعزيزي العملاءي لضمانيرضاي والتنوع،ي الجودة،يالاحترافية،ي مثلي اتيعلىيمجموعةيمنيالأسسي
التنافسيةيوالنمويفييالسوقيالسياحيي ،يحيثييالسياحية.يمنيهنايتبرزيأهميةيفهميمفاهيميوأسسيالخدماتيالسياحيةيفييتحقيقي

أهميةيوأبعاديجودةيالخدمةيالسياحيةي)المطلبييل(،يثمينجدييمفهوميالخدمةيالسياحية،يمكوناتهايوخصائصهاي)المطلبيالأويسنجديي
 ،يثمينستوفييسوقيالخدماتيالسياحيةي)المطلبيالثالث(.يالثاني(

 المطلب الأول: مفهوم الخدمة السياحية، مكوناتها وخصائصها  
وتوفيريالراحةيوالمتعةيخلالييتعُرفيالخدمةيالسياحيةيبأنهايمجموعةيالأنشطةيوالتجاربيالمقدمةيللسائحيبهدفيإشباعيرغباتهيي

رحلته.يوتتكونيمنيعدةيعناصريمثليالإيواء،يالنقل،يالإطعام،يالترفيه،يوالإرشاديالسياحي،يالتييتعمليبشكليمتكامل.يوتمتازيهذهيي
ي.الخدمةيبخصائصيفريدةيكعدميقابليتهايللتخزين،يوالتفاعليالمباشريمعيالزبون،يوالتأثريبالجودةيوالتوقيتي

ي
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 أولا: تعريف الخدمات السياحية  
تعرفيالخدماتيالسياحيةيعلىيأنها:يأوجه"ينشاطيغيريملموسةيتهدفيإلىيإشباعيالرغباتيويالاحتياجاتيعندماييتميي
تسويقهايللمستهلكيالنهائييمقابليدفعيمبلغيمعينيمنيالمال،يوتشمليالخدماتيالسياحيةيالإيواءيوالتجهيزيالسياحييوالأطعمةيي

ي.يي(2009)عصام،يييوالتسليةيوالترفيه"ي
ويعرفتيالجمعيةيالأمريكيةيللتسويقيالخدمةيبأنهاي"يمنتجاتيغيريملموسةييتميتبادلهايمباشرةيمنيالمنتجيإلىيالمستعمل،يولايي
يتمينقلهايأويخزنهايوهييتقريبايتفنىيبسرعة،يوهييأيضايالنشاطاتيأويالمنافعيالتييتعرضيللبيعيأويالتييتعرضيلارتباطهايبسلعةيي

ي.ي(2003)حداد،يييمعينة"
 أمايالخدمةيالسياحيةيفتعرفيعلىيأنها:يي

 أوجهينشاطيغيريملموسيتهدفيإلىيإشباعيالرغباتيوالاحتياجاتيعندماييتميتسويقهايللمستهلكيالنهائييمقابليدفعيمبلغيي
،يي2009)عصام،ييمعينيمنيالمال،يوتشمليالخدماتيالسياحيةي:يالإيواءيوالتجهيزيالسياحييوالأطعمةيوالتسليةيوالترفيه".يي

 .ي(20صفحةي
 أويهييمنتجيغيريملموسييقدميفوائديومنافعيمباشرةيللزبونيكنتيجةيلتطبيقيأوياستخداميجهديأويطاقةيبشريةيأويآليةيوفنيةيي

 (2013)الزعبي،يعلىيأشخاصيأويأشياءيمعينةيومحددةيولاييمكنيحيازةيوتملكيالخدمةيأوياستهلاكهايماديا".ي
 كمايعرفتيبأنهاي:يمجموعةيمنيالأعماليالتييتؤمنيللسياحيالراحةيوالتسهيلاتيعنديطلبيالخدماتيوالبضائعيالسياحيةيي

)أحمديالطاهرييييواستهلاكهايخلاليوقتيسفرهم،يأويخلاليإقامتهميفييالمرافقيالسياحيةيبعيدايعنيمكانيسكنهميالأصلي"ي
 .يي(2012عبديالرحيم،ي

 السياحييمنيخلاليي بتلبيةيرغباتي التييتهتمي النشاطاتي السياحية،يعبارةيعني أنيالخدماتي القولي السابقةييكني التعاريفي
 وإشباعيحاجاتهميالمتعلقةيبالإيواءيوالنقليوالإطعاميوالأنشطةيالثقافيةيالمختلفةي

 ثانيا: خصائص الخدمة السياحية 
 :يي(108-107،يالصفحاتي2016)الحميري،يييتمتازيالخدمةيالسياحيةيبماييليي

 تختلفيمكوناتيالخدمةيومستوىيجودتهايحسبيأسعارها،يفمثلاييمكنيأنيتشتمليبرامجيمكاتبيالسفريوالسياحةيعلىيي
 أنواعيمختلفةيالرزميوبأسعاريمختلفةياعتمادايعلىيحجميوطبيعةيالخدماتيالمقدمةيلوجهةيالقصديالسياحي.يي

 تعدديوتنوعيالجهاتيالمهتمةيبتقديميالخدماتيالسياحيةيمثليخدماتيالنقل،يخدماتيالإقامةيخدماتيالطعاميوالشرابيي
ويترتبيعلىيمثليهذايالتنوعيصعوبةيالتنسيقيبينيهذهيالمكوناتيمنيحيثيكفاءةيأدائهايوهنايتصبحيأعماليالرقابةيالفعالةيي

 مريضروري.ييلقياسيمستوىيالخدمةيالسياحيةيبشكلهايالمتكامليأ
 إنيالعلاقةيالوثيقةيبينيالضيفيوالمضيفيهييفييالحقيقةيجزءيلاييتجزأيمنيرزمةيالخدمةيالسياحية،يعلىيسبيليالمثاليإنيي

معرفةيموظفييالمطعميبأصوليوقواعديتقديميخدمةيالطعاميعلىيالطريقةيالفرنسيةيغيريكافية،يبليمنيالضرورييأيضايأنييكونيي
 الضيفيملمايبأصوليتقديميمثليهذهيالخدمة.يي
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 أنيالضيفينفسهييصبحيجزا يلاييتجزأيفييعمليةيتقديميالخدمة،يفمثلايتؤثريتصرفاتيالضيفيالمشاكسيوالغيريالمتحضريعلىيي
 مستوىيقناعةيورضايبقيةيالضيوفيفييعمليةيتقديميالخدمة.يي

 لاييحقيللسائحياختياريالمشاركيالذييسوفييقاسمهيالمنفعةيمنيالخدمات،يفالسائحيالذيييريديالمشاركةيفييرحلةيسياحيةيإلىيي
جهةيقصديسياحيةيمعينةيلاييعرفيمنيالذييسوفييجلسيبجانبهيفييالحافلةيأويالطائرة،يوهويلاييعرفيماهيةيالصفاتيي

 ديشريكهيعنديشراءيقطعةيأرضيأويعقاريمعين.ييالديموغرافيةيلضيوفيالمنتجع،يبينماييختاريالفري
 لاييمكنيتقديميالخدمةيالسياحيةيبنفسيالسرعةيوالكفاءةيفييكليمرة،يفهييتختلفيباختلافيالمكانيوالزمان،يفمثلايسرعةيي

تقديميوجبةيالطعاميللضيفيلهايعلاقةيبفترةيذروةيالطلب،يومنيجهةيأخرىيفإنيالاتصاليالمستمريوالمباشريبينيالضيفيي
المختلفةيتفترضيي تقديميالخدمةي أنيتكونيسلوكيةيالمضيفيودرجةيترحابهيبالضيفيواحدةيفييجميعييوالمضيفيفييمراحلي

 الأحواليوهذهيعمليةيشبهيمستحيلة(.ي
 ثالثا: مكونات الخدمات السياحية

تتطلبيعمليةيتقديميالخدماتيالسياحيةيتوفريعدةيعناصريمتتابعةيويمتكاملةيلذاييجبيأنيتشمليالخدماتيالسياحيةيعلىيي
 :يي(2004/2003)محمد،يييالعناصريالمهمةيالتالية

 محاولةيخلقيواستكشافيالرغبةيعنديالزبون.يي-
 اطلاعهيعلىيمحتوياتيومركباتيالمنتجيوإعطائهيصوريدعائيةيللمنتج.يي-
 تقديميمعلوماتيوافيةيودقيقةيعنيخصائصيالموقعيأويالمنتجيالسياحي.يي-
 تقديميخرائطيوشرحيطريقةيالسفري.يي-
 عرضيالخدماتيالإضافيةيوالأنشطةيالترفيهيةيالمتوفرةيلدىيالمؤسساتيالخدمية.يي-
 إتماميعمليةيالبيعيبشكليبسيطيوسهل.يي-

 :ي(2002)عطير،يييومنيبينيالعوامليالكثيرةيالتييتؤثريعلىيحجميالخدماتيالسياحية
 الطلبيالسياحي.يي ✓
 التقدميفييالخدماتيالسياحية،يمثليالتطوريفييمجاليالنقل.يي ✓
 الشروطيالجغرافيةيالتييتحددينوعيالمنطقة.ي ✓

ي
ي
ي
ي
ي
ي
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 (136،يصفحةي2007)السميع،ي:يمكوناتيالخدمةيييي(02) الشكل رقم  

 
 المطلب الثاني: أهمية وأبعاد جودة الخدمة السياحية 

 أهمية جودة الخدمات   - أولا
النجاحيوالاستقرار،يففييمجاليالمنتجاتيالسلعيةييلجودةيالخدماتيأهميةيكبيرةيبالنسبةيللمؤسساتيالتييتهدفيإلىيتحقيقيي

يمكنياستخداميالتخطيطيفييالإنتاج،يوتصنيفيالمنتجاتيبانتظاريالعملاء،يلمنيفييمجاليالخدماتيفإنيالعملاءيوالموظفينييتكاملونيي
ذلكينكمنيأهميةييمعايمنيأجليخلفيالخدمةيوتقديمهايعلىيأعلىيمستوى،يفعلىيالمؤسسةيالاهتماميبالموظفينيوالعملاءيمعا،يل

 :يي(2007)نوردين،يييجودةيالخدماتيفيماييلي
 نمو مجال الخدمة   .1

بتقديميالخدماتيإلىيي يتعلقينشاطهاي بتقديميالخدماتيفمثلاينصفيالمؤسساتيالأمريكيةي لقديازداديعدديالمؤسساتيالتييتقومي
يمتزايديومستمر.يجانبيذلكيفالمؤسساتيالخدماتيةيمازالتيفيينموي

 ازدياد المنافسة:   .2
إنيتزايديعدديالمؤسساتيالخدميةيسوفييؤدييإلىيوجوديمنافسةيشديدةيبينهايلذلكيفإنيالاعتماديعلىيوجوديالخدمةيسوفيي

ييعطييلهذهيالمؤسساتيمزايايتنافسيةيعديدة.ي
ي

 فهم العملاء   .3
المؤسساتيالتييتركزيعلىيالخدمة،يفلاييكفييتقديميذاتيجودةيوسعرييإنيالعملاءييريدونيمعاملةيجيدةيويكرهونيالتعامليمعيي
 معقوليدونيتوفيريالمعاملةيالجيدةيوالفهميالأكبريللعملاء.ي

 المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة  .4
أصبحتيالمؤسساتيالخدميةيفييالوقتيالحاليتركزيعلىيتوسيعيحصتهايالسوقيةيلذلكيلاييجبيعلىيالمؤسساتيالسعييمنيأجليي
اجتنابيعملاءيجدد،يولكنييجبيكذلكيالمحافظةيعلىيالعملاءيالحاليينيوالتحقيقيذلكيلابديمنيالإهتماميأكثريبمستوىيجودةيي

يالخدمة.يي
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 وضع أنظمة المراقبة أداء الخدمة  .5
إنيالمنظماتيالخدميةيالمتميزةيباستمراريأداءيخدماتهايوخدماتيمنافسيهايوتستخدميعدديمنيالوسائليالقياسيالأداءياعتمادايعلىيي
آراءيالزبائنيوالمقترحاتيوالشكاوييوفرقيمراقبةيالخدمة،يوتقوميالمنظماتيالخدميةيبإرساليبطاقاتيمعينةيإلىيمنازليزبائنهايالمعرفةيي

 لعاملينيفيها.يمستوىيأداءيخدماتيا
 ارضاء المشتكين من الزبائن   .6

إنيأحديالمؤشراتيالأساسيةيلتميزيالمنظمةيالخدميةيهويقدرتهايعلىيالاستجابةيوبسرعةيلشكاوييزبائنهايومعالجتهايبشكلييخلقيي
حالةيالرضايلديهم،يويولديلديهميالشعوريبأنيهنالكيمنيبنهميبهميويرغباتهميوهذايسوفييعززيالعلاقاتيالعامةيبينيالعاملينيفييي

 المنظمةيوالزبائن.يي
 إرضاء العاملين والزبائن في آن واحد   .7

إلىيجانبيمايتقدمهيالمنظماتيالخدميةيالمميزةيمنيخدماتيلزبائنهايفييمجاليتطويريجودةيونوعيةيالخدمةيفإنهايأيضايتقدميأداءيي
تسويقايداخليايلمساعدةيالعاملينيومكافحةيأدائهميالجيدينظرايلإيمانهميبأنيعلاقةيالمنظمةيالخدميةيبالعاملينيتنعكسيسلبايأويإيجابايي

ي:ي(2010)وآخرونيم.،يييوهناكيأهميةيأخرىيوهيينيعلىيعلاقتهميبالزبوي
 
 الرؤية الاستراتجية:  -

الفعليةيمماييجعلهايتربحيولايتهمييييحيثيتكونيلدىيالمنظمةيالخدميةيالراقيةيتصوراتيدقيقةيوواضحةيحوليطبيعةيزبائنهايواحتياجاتهم
 دائما.يي

 إلزام الإدارة العليا العاملين مفهوم الجودة:   -
إنيإحدىيسماتيالمنظماتيالخدميةيالتييتميزهايهويإلتزامهايالكامليبنوعيةيوجوديالخدمةيحيثيتبحثيإدارتهايليسيفقطيعنيالأداءيي

 الحاليوإنمايكيفيةيأداءيالخدمةيينتقليأفضلي
 أبعاد جودة الخدمة السياحية  -ثانيا

منيأكثريالدراساتيشمولايوعمقايفييييي1982سنةييييParasuraman, Zeithaml and Berryتعتبريدراسةيي
تحديديأبعاديجودةيالخدمة،يحيثيتميتحديديفييبدايةيالأمريعشرةيأبعاديلجودةيالخدمةيهي:يالنواحييالماديةيالملموسةيالاعتماديةيي

.يوفييي(ي2006)فارة،ييييالاستجابة،يالاتصال،يالمصداقية،يالأمان،يالجدارة،يالتعاطفيتفهمياحتياجاتيالعملاء،يوسهولةيالتعامل"ي
منيدمجيالأبعاديالعشرةيالسابقةيفييخمسةيأبعاديفقطيمنيبينيالعشرةيالمذكورةيكمقياسيييي1988مرحلةيلاحقة،يتمكنوايفييسنةيي

،يحيثيأثبتيكفاءةيعاليةيفييالمجاليالعملي،يي(2004)أحمديم.،يييي"Servqualالجودةيالخدماتيأطلقيعليهاياسميمقياسي"
يوهذهيالأبعاديموضحةيكماييلي:يي

التييتتمثليفييمدىيوفاءيالمنظمةيالمقدمةيللخدمةيبوعودهايالتييوعدتيبهايعملائهايبخصوصيمستوىيالجودةيالمتضمنييييالاعتمادية: 
 لخدماتها.يي
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وهييكافةيالملموساتيالماديةيذاتيالالتماسيالمباشريمعيالعملاءيمثليالمبنىيالديكوريالتجهيزاتيالماديةييييالملموسية )الماديات(:
 لتسهيليتقديميالخدمةيإلىيغيره.يي

وهييمدىيقدرةيالمنظمةيعلىيتقديميالخدمةيبصورةيفوريةيومتقنةيوفقايلماييتطلعيلهيالعميل،يوكذايالتفاعليالسريعيمعييييالاستجابة: 
 .ي(2004)الضمور،يتسويقيالخدمات،ييالشكاوييوالمقترحاتيوالعمليعلىيحلهايوتلبيتهايبصورةيجيدةيوفقايالتصوره

 أييدرجةيالشعوريبالأمانيوالثقةيفييالخدمةيالمقدمةيوبمنييقدمها.ييالأمان: 
 (2019)عثمان،يييأييتعاطفيمقدميالخدمةيمعيالسواحيعندمايتواجههميمشاكل،يوالاعتناءيالشخصييبهم.ييالتعاطف:

 المطلب الثالث: سوق الخدمات السياحية 
ييتفاعليفيهيالعرضيوالطلبيعلىيمختلفيالخدماتيالموجهةيللسياحيمحلي ايودولي ا.يي يعُديسوقيالخدماتيالسياحيةيمجالا يحيويا 

ي.الأسعار،يالابتكار،يوتغيريأذواقيالسياحيويتأثريهذايالسوقيبعوامليمتعددةيكالجودة،ي
 أولا: ماهية السوق السياحي  

يمكنيتعريفيالسوقيبمعناهيالمجرديبأنهيذلكيالمكانيالذيييتميفيهيإلتقاءيالمشترينيبالبائعينيمنيأجليتبادليالسلعيوالخدماتيي
البيع ،يومنذيأنيظهرتيونشأتيفكرةيي(2006)صربييعبدالسميع،ييييوماييرتبطيبذلكيمنيعوامليمؤثرةيفييقراراتيالشراءيأوي

الأسواقيتطورتيبتطوريالزمنيوأصبحيللسوقيمفهوميأوسعيوأشمليمنيمجرديمكانيإلتقاءيالمشترينيبالبائعينيإلىيإلىيمكانيتعامليي
تحدديفيهيالأسعاريبواسطةيالعرضيوالطلبيمثليأسواقيالذهبي،يسوقيالعقاراتيوسوقيالسياراتي...يإلخ،يثميتمتديالأسواقيي

يالأسواقيالإقليميةيوالدوليةيكأسواقيالبتروليوأسواقيالسلاحي.يالسوقيالسياحيييخرجيعنيهذايالمفهوميالعاميهويمكانييالمحليةيإلىي
التقاءيالعرضيوالطلبيالسياحيينيويمكنيأنييكونياللقاءيفييدولةيالسائحيأييالدولةيالمصدرةيللسائحينيالتييتمثليالطلبيالسياحي،يي

لسياح،يكمايأنيالسوقيالسياحييتتميزيبكونيعرضهاييقدميمنيطرفيمؤسساتيسياحيةيمختصةييوقدييكونيفييالدولةيالمستقبلةيلي
الذينيلديهميحاجاتيي أنهيمجموعةيمنيالمشترينيالمرتقبيني التسويقيالسوقيالسياحييعلىي النشاطيالسياحيي.ييعرفيرجالي فيي

وإشباعيحاجاتهميمنيقبليالمؤسساتيالسياحيةييييورغباتيغيريمشبعةي،يولديهميالقدرةيوالرغبةيعلىيالشراءي،يوالذينييمكنيخدمتهم
 :يي(2001)السرايب،يي،يوتعتمديالسوقيالسياحيةيعلىيعدةيمعطياتيأساسيةينوجزها

 يمثليالسوقيالسياحييمكانيلتصريفيالسلعيوالخدماتيالتييتلبييحاجةيالمجتمعيمنيالسياحةي.يي •
 يعتبريالسوقيالسياحييجزءيمنيالسوقيبشكلهيالعاميولهينفسيالقوانينيسيمايالعرضيوالطلب.ي •
 ظهرتيالسوقيالسياحيةيمتأخرةينوعايمايبالنسبةيبالأسواقيالأخرىيوتطورتيمعيتطوريالسياحة.يي •
يالسلعي.يوأهميميزةيتميزيالسوقيالسياحييهييعدميتحركيالبضاعةي)يالخدمةيالسياحيةي(يعلىيعكسيسوقي •

البضائعيحيثيتخضعيهذهيالأخيرةيإلىيإمكانيةيتخزينهايبينمايالخدماتيويخاصةيي يختلفيسوقيالخدماتيعنيسوقيالسلعيوي
المنتجاتيالسياحيةيلايتقبليالتخزينيلأنهايتنشأيفيياللحظةيالتيييكونيالطلبيعليهايوبالتاليفإنيظروفيعرضيالخدماتييختلفيي

فيالسوقيالسياحييبأنهيذلكيالمجاليالذيييلتقييفيهيالطلبيبالعرضيوبالتالييعنيظروفيعرضيالسلعيويالمنتجات،يويعليهييعري
فإنيسوقيالخدماتيالسياحيةيهويذلكيالمجاليالذيييتقابليفيهيالطلبيالسياحييالمكونيمنيالسائحينيبالعرضيالسياحييالذييي

ييي(2005)بزة،يييتقدمهيالمؤسساتيوالشركاتيالسياحيةيالعاملةيفييمجاليالخدماتيالسياحية"ي



يالسياحةيودورهايفييالتسويقيالسياحييالالكترونييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييالفصليالثانييييييييييييييييييييييييييي

40 
 

 ثانيا: أهداف التسويق السياحي  
بينيكليمني"بارك"يوي"أنشن"يالهدفيالنهائييلعمليةيالتسويقيالمتمثليفييتلبيةيالحاجاتيالبشرية،يوهذاييوضحيأنيالهدفيي

 الأساسييللتسويقيالسياحييهويإرضاءيالسياح،يوإذايتحققيهذايالإرضاءيفإنيتوسعيوامتداديالسوقييصبحيأمرايطبيعيا.يي
،يي2005)بزة،يييي(ي15-13،يالصفحاتيي2000)علاء،ييييحيثييمكنيحصريأهدافيالتسويقيالسياحييفييالنقاطيالتالية

 :يي(30صفحةي
عنيطريقياكتشافيدوافعهيوحاجاتهيورغباته،يوتحليليالعناصريالمهمةيالتييتؤثريفييإمكانياتيالسوقييييمعرفة السائح:  -1

 السياحيةيعرضايوطلبا،يأييالوصوليإلىيمعرفةينوعيالخدماتيالتيييطلبهايالسياحيوالأسعاريالتييتتلاءميمعيإمكانياتهميوظروفهم؛يي
فييضوءيهذايالوضعيإنيالهدفيالأساسييمنيتطبيقيمبادئيالتسويقيفييعمليةيتقديميالخدماتييييإرضاء السياح:   - 2

السياحيةيهويإرضاءيالسياح،يفلايتوجديمؤسسةيتفكريفييبقائهايواستمرارهايدونيالعمليعلىيإرضاءيعملائها،يفمنيخلاليعمليةيي
فسيةيفييأوقاتيمناسبةيوبطريقةيمرضية،يوخدماتيمتلائمةييالتسويقيالمنظميفإنيالسياحييحصلونيعلىيالخدماتيالمناسبةيبأسعاريتنا

بشكلييتوافقيمعيتوقعاتيوأذواقيالسياح،يولويعلىيالمستوىيالبعيديأويالمتوسط،يمنيخلاليوضعيخططيتسويقيةيتمكنيالمؤسسةيي
يمنيتحقيقيربحييمكنهايمنيإعادةيدورةيالإنتاج؛ي

وهذاييستلزميالاستغلاليالأمثليللموارد،يإنيالتقديريلتوقعاتيالمستهلكينييجعلييجعل الاقتصاد التشغيلي ممكنا:    - 3
منيالممكنيللمؤسسةيإدارةيالموارديوالعرضيالسياحييبماييتناسبيمعيالطلب،يوهذاييقلليمنيالاستغلاليغيريالأمثليللموارديالمتاحةيي

تسيطريعلىيالمركزيالقيادييفييالسوق،يومنيالطبيعييأنيي،يإضافةيإلىيذلكيفإنيالمؤسسةيتظهرياهتمامايبأنيتتفوقيعلىيالمنافسةيوي
هذايالأمرييتطلبيالسيطرةيعلىيالمخلفاتيوالتلف،يلذايفإنيالتسويقيالمبنييعلىيأساسيالتقديريالسليميالحاجاتيوتوقعاتيالسياحييي

 جعليمنيالسهليتنظيميأعماليونشاطاتيالمؤسساتيالسياحيةيبماييتناسبيمعيذلك؛يي
إنيمنيأهدافيالتسويقيالسياحييمساعدةيالمؤسسةيفييتحقيقيالأرباح،يوهويهدفيطويليالأمد،ييييتحقيق الأرباح:  -4

فييحينييعتبريالاقتصاديفييالتشغيليوالتوسعيفييحجميالسوق،يوإعطاءيصورةيجيدةيعنيالمؤسسةيالسياحيةيلتحقيقيالأرباحيومنيي
وفقيطريقةيمخططةيومنظمةيحتىي تعملي أني السياحيةييجبي المؤسساتي فإني وهذاييهناي استخداميخدماتها،ي السياحيفيي يستمري ي

 الاستمرارييضمنيتحقيقيالأرباح؛يي
المنطقةييييإبراز صورة واضحة:  - 5 إبرازهايصورةيواضحةيعني السياحييهويمساعدةيالمؤسسةيفيي التسويقي إنيهدفي

السياحية،يوإنيمبادئيالتسويقيالسياحييالحقيقييتعتبريمؤثرةيفييخلقيأويالتخلصيمنيالانطباعاتيالسلبيةيلدىيالسياحيفييي
 الأسواقيالمستهدفة.يي

وإنيذلكييوصليإلىيحقيقةيمفادهايهييأنيوسائليالاتصاليالفعالةيتبسطيعمليةيتعزيزيالجوانبيالإيجابيةيوتخفيضيحدةيي
 الجوانبيالسلبيةيحوليالمنطقةيالسياحيةيي

المؤسساتيالسياحيةيالتييتنتهجيالتسويقيكفلسفةيتكونيأكثريتنظيمايمنيالناحيةييتنظيم عمل المؤسسات السياحية:    - 6
 الهيكليةيمنيخلالياستغلالهايالأمثليلكليإمكانياتهايالماديةيوالبشريةيبأقليتكلفةيوبأكثريفعاليةيونجاعةيومردودية؛يي
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منيأبرزيبليمنيأهميأهدافيالتسويقيالسياحييهويرسميخططياستراتيجيةيتسويقيةيتمكنييالتفوق على المنافسة:    -7
المؤسسةيمنيالتفوقيعلىيالمنافسةيمنيخلاليالاستحواذيعلىيحصةيسوقيةيوالمحافظةيعليها،يوكذاياستغلاليالفرصيالمتاحةيوتجنبيي

 المخاطر.ي
 المبحث الثالث: أثر التسويق الإلكتروني السياحي على ترقية الخدمات السياحية 

أصبحيالتسويقيالإلكترونييالسياحييأداةيمحوريةيفييترقيةيوتطويريالخدماتيالسياحية،ينظرا يلماييتيحهيمنيفرصيواسعةيللوصوليإلىيي
الجمهوريالمستهدفيبكفاءةيوفعالية.يفهوييُمكنيالمؤسساتيالسياحيةيمنيعرضيخدماتهايعبريالإنترنتيبشكليجذابيومُحدث،يي

ةيويزيديمنيثقةيالزبائن.يكماييتيحيالتفاعليالمباشريمعيالعملاء،يوتلقييملاحظاتهم،يماييساعدييمماييعززيمنيصورةيالوجهةيالسياحيي
فييتحسينيجودةيالخدمةيبشكليمستمر.يإضافةيإلىيذلك،ييساهميفييتقليليالتكاليفيالتسويقيةيمقارنةيبالوسائليالتقليدية،يويوفريي

يقيالإلكترونييأحديأبرزيالعوامليالداعمةيلترقيةيالأداءيالعاميللقطاعييبياناتيدقيقةيلتحليليسلوكيالمستهلكين.يوبهذا،ييشكليالتسوي
،يحيثيسنتطرقيمنيخلالهيالىيالتسويقيالالكترونييللخدماتيالسياحيةيورضايالعميلي)المطلبيالأول(،يثمينجديتطويرييالسياحي

 أداءيالمؤسساتيالسياحيةي)المطلبيالثاني(ي
 المطلب الأول: التسويق الالكتروني للخدمات السياحية ورضا العميل 

إنيالتطوراتيالتكنولوجيةيالمتناميةيأتاحتيفرصايهائلةيلتقديميخدماتيذاتيةيللعملاءيحققتيرضاهميوبالتاليالوصوليإلىيي
 بناءيالولاءيالالكتروني.يي

 . واجهة التفاعل التكنولوجية للعميلاولا
إنيالتطوراتيأناحتيفرصايكبيرةيلتقديميخدماتيمبنيةيللويبيووسائلياللاسلكيةيممايسمحيللخدمةيالذاتيةيبالنمويممايقلليي
تكاليفيمقارنةيمعيالخدماتيالمقدمةيبالوسائليالتقليديةيفالعديديمنيالعروضيالخدمةيتستنديإلىيتقنياتيالخدمةيالذاتيةيممايجعليي

 بعضيأنواعيهذهيالتقنياتيورضاهميعنها.ييالعملاءييميلونيللتبنييالسريعيل
ويمكنيتعريفيتقنياتيالخدمةيالالكترونيةيعلىيألمهاي:ي"ينوعيمنيأنواعيتكنولوجيايواجهةيالتفاعليوالذيييمكنيالعميليمنيي
العديديمنيي العاملين"،يومعيظهوريالانترنيتيصاري مباشرةيمني السياحيةيدونيالحصوليعلىيمساعدةي إنتاجيواستهلاكيالخدمةي

الشخصيييضميخاصياتيالفرديةيوالمفضلينحويالعملاءي،يإلايأنيالمسالةيالأهميتكمنييتقنياتيالخدمةيالذاتيةيالمستندةيللحاسوبي
فيمايإذايكانيبإمكانيهذهيالخاصياتيالتأثيريايجابيايعلىيرضايالعميليعنيتقنياتيالخدمةيالذاتيةيكمايأنيمستوىيالخدمةيالذاتيةي،يي

لانيالهدفيالرئيسييللخدمةيالالكترونيةيهويزيادةيولاءيييؤثريعلىيالعلاقاتيالمتداخلةيللعملاءيمعيمزودييالخدمةيالسياحيةي،يي
العميلي،يوهكذايفانيوضعيتصميميجيديلمزيجيالخدمةيالسياحيةيمنيشانهيأنييساهميفييبناءيقاعدةيمتينةيمنيالعملاءي،يهذاييعنييي

رياتصاليبشريةيفالعميلييأنيتقنياتيالخدمةيالذاتيةيتمثليوجهاتيتفاعليقادرةيعلىيإيصاليالخدماتيإلىيالعملاءيدونيتوسطيعناص
ي.ي(ي2006)سفر،يييلعبيدوريالمنتجيوالمستهلكيللخدمةيمعاي

ي
ي
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 . ولاء العميل ثانيا
بالانتقاليمنيخصائصييإنيوجوديإستراتيجيةيملائمةيللخدمةيالسياحيةيوأساليبيعلميةيلتنفيذهايتكونيبالتأكيديكفيلةيي

 :يي(ي2007)محمود،ييييالقناةيالالكترونيةيلبناءيالولاءيالالكتروني،يوذلكيعنيطريقيالعوامليالمستندةيللتكنولوجيايوهي
يتصميميمواقعيشبكيةيصديقةيللمستخدمي -
 تضمينيسماتيالفرديةيوالمفضلينحويالعملاءيفييالبرمجياتيالخاصةيبالتعامليمعيالعملاءيعلىيالخط.يي -
 توفيريوظائفيالبحث.يي -
 تكوينيمجتمعاتيافتراضية.يي -

إنيكليهذهيالعوامليتساعديعلىيتعزيزيالولاءيلموقعيشبكييما،يوتساهميفييتقييميالعملاءيالجودةيالموقعيالشبكييالمؤسسةيي
مايوالذيييقدميالخدمةيالالكترونيةيوكيفيتؤثريهذهيالجودةيعلىيقياسيولاءيالعميلي،يإلىيجانبيأنيهناكيالعديديمنيالممارسينيي

لتعامليمعيالخدمةيالالكترونيةيوبيئتهايالافتراضيةي،يوذلكيلمحدفيخلقيحالةيمنيالولاءيلانييينادونهيالمهندسةيخبرةيالعميليفييا
تصميميوإيصاليخبراتيوتجاربيالعميليتساهميبشكليكبيريفييتأسيسيتفضيلاتيالعميليبشكليدائميفالعديديمنيالمؤسساتيي

يليعلىيالخطي،يوالأهميمنيذلكيعلىيمزوديييالسياحيةيتحاوليالتعرفيعلىيمدىيتأثيريتصميميالموقعيالشبكييعلىيسلوكيالعم
الخدمةيالالكترونيةي)السياحية(يأنييفهميكيفيةيتصميميخبراتيوتجاربيالعميليعلىيالخطيمنيخلالي:يالرقابةيعلىيعوامليالتصميميي

 لتيييدركها.ي"يمثليالوصوليالتفحص،يوجوانبيالموقعيالفنيةيالثقةيوغيرهايومعرفةيكيفيةيتطابقيخبراتيوتجاربيالعميليمعيالقيمةيا
 حالاتيرضاي/يعدميرضايالعملاءيعنيالخدمةيالسياحيةيالالكترونيةي:ييي3

المستندةيي البيئةي فيي والمستفيدي الخدمةي بيني ماي التفاعليةي العلاقاتي دراسةي فيي التعمقي يحاولوني اليومي الباحثيني معظمي إني
 :يي(يamandine)ييللتكنولوجية،يومنيبينيهذهيالدراساتيماييلي

تحرياتيحوليمايإذايكانياستخداميتقنياتيالخدمةيالذاتيةييساهميفييزيادةيييي2000(يسنةيdabonolkarقديأجرىي)يي
أويخفضيإدراكاتيالعملاءيحوليالسيطرةيومايإذايكانتيهذهيالسيطرةيالمدركةيقديأثرتيعلىيإدراكيالعميليللجودةيوالمقصوديي

 وليعلىيمبتغاهيبنفسه.ييبالسيطرةيهنايهويالتحكميالفعلييفييمجاليالخدمةيالالكترونيةيالذاتيةيللحص
وفييظليتطوريالخدماتيالسياحيةيعلىيالخطيكانيالتركيزيعلىيمعظميحالاتيتقييميتقنياتيالخدمةيالذاتيةيالالكترونيةيقديي

(ييzithmalانصبيعلىيكيفيةيتقييميالعملاءيللعلاقاتيالتفاعليةيالمتبادلةيبينيمزوديالخدمةيعلىيالخطيوالمستفيد,يوقديطورتي)ي
الجودةيالالكترونيةيمثلي:يالاعتماديةي،يسهولةيالدخولييويزملاءهاينموذجايمفاهيمييللخدمةيالالكترونيةيوأوضحوايأنيييي2001فييي

من قاميكلي ،يكماي الانترنيتي عبري التسويقي مواقعي الجودةي العميلي ادراكاتي علىي تؤثري قدي التيي هيي والاستجابةي  ) للموقعي
zaymachki و mayz ) ديأوضحتينتائجيالدراسةيأنيالملائمةييبالتحرييعلىيمحدداتيالرضايعنيالتسويقيالالكترونيي،يوق

وتصميميالموقعيالشبكييوالأمنيالماليهييالعوامليالتييتؤثريعلىيتقييميالرضايلدىيالمتسوقينيعلىيالخط,يحيثيأنيالملائمةيبمثابةيي
العملاءياتجاهييييالمبتدئيالأقوىيللرضايالالكترونيي،يكمايأنيالعوامليالسابقةيتلعبيمجتمعةيدورايفييالتأثيريعلىيمواقفيوسلوكيات

الخدماتيالالكترونيةيوهناكيدراساتيمتعمقةياستهدفتيدراسةيالعوامليالمؤثرةيعلىيرضايالعملاءيوعدميرضاهميعنيتقنيةيالخدماتيي
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وآخرونيفييدراستهميأسئلةيموجهيإلىيالمستجوبينيلوصفيي meuter and al الالكترونيةيفيينطاقهايالواسع،يفقدياستخدميميوتري
يحالةيالتفاعليةيالخاصةيبينهميالعملاءيوبينيمزودييتقنياتيالخدمةيالذاتيةيوقديتمياستخداميأسلوبيالاستفتاءيالمستنديللويب.ي

 المطلب الثاني: تطوير أداء المؤسسات السياحية 
إنيالتنوعيالكبيريللسلعيوالخدماتيجعليمنيالضرورييوجوديوسيلةيفعالةيتربطيبينيالمنتجيوالمستهلكي،يفقديتوجبيعلىيالمؤسسةيي

 استخداميالتسويقيالإلكترونييالذيييخلقيهذايالترابطيالمباشريمعيالزبائني.يي
 أولا / تعزيز العلاقة بين المؤسسة والزبون من خلال التسويق الإلكتروني  

 أصبحتيالمؤسساتيفييوقتنايالحاليتبحثيعنيطرقيجديدةيتسمحيلهايبالإستماعيللزبونيوالتعلميمنهيي
 :يي(ي2015)هوادف،يييومعرفةيرغباتهيلذلكيعلىيالمؤسسةيأنيتفكريفي

 كيفيةيتغييريتدفقيالسلعيوالخدماتيوالمعلوماتيفييالمؤسسةي.يي-
 كيفيةيبناءيوتعزيزيوتفعيليالشبكاتيفييالمؤسسةي.يي-
 كيفيةيفتحيبابيالنقاشيمعيالزبوني،يوتقديميكليمايهويجديديله.يي-
قدرةيالمؤسسةيعلىيفهميواستيعابيمتعمقيللكيفيةيوالأسبابيالتييتجعليالتسويقيالإلكترونييقادريعلىيتغييريالعلاقةيالأساسيةيي-

 بينيالمؤسسةيوالزبون.يي
وإذايإهتمتيالمؤسسةيبهذهيالنقاطييتعينيعليهاياجراءيتغييريلتعزيزيدوريالخدمةيالإلكترونيةيفييالمؤسسةي،يوإنيتمكنتيالمؤسسةيمنيي
الوصوليللزبونيمنيخلاليالتكنولوجياي،يفإنيذلكييسمحيلهايمنيإضافةيقيمةيللعلاقةيبينهماي،يومنيهنايترىيأنيالتسويقيالإلكترونييي

 يالخدماتيمنيخلالي:يييحسنيمستوىيالجودةيفي
 يسمحيالتسويقيالإلكترونييفييتحقيقيالإستجابةيبالسرعةيالمطلوبةيلخدمةيالزبون.يي-
 يمكنيالتسويقيالإلكترونييمنيإتخاذيقراراتيالشراءيفييالوقتياللازميوبخدماتيذاتيجودةيعالية.يي-
إنيإستخداميالتسويقيالإلكترونييلقواعديالبياناتيوتفعيلهايمنيخلاليالتحديثيالمتواصليلتكنولوجيايالإتصالاتييضيفيلهايي-

 درجةيعاليةيمنيالدقةيوالمصداقيةيوالموثوقيةي.يي
ييساهميالتسويقيالإلكترونييبشكليكبيريفييتوفيريالوقتيوالجهديوالماليلكافةيأطرافيعمليةيالتبادليويخصوصا.-
ــنيي- ــريةيالــــتييتزيــــديمــ ــيةيوالســ ــائليالمنصوصــ ــريمــــنيمســ ــةيالزبــــوني،يبغــــضيالنظــ ــمانيثقــ ــويقيالإلكــــترونيييعمــــليعلــــىيضــ إنيالتســ

ــاي ــةيالزبـــــونيبمـــ ــايوقناعـــ ــةيمـــــنيرضـــ ــوديحالـــ ــتنديللموقـــــعيتســـ ــاعلييالمســـ ــويقيالتفـــ ــةيالتســـ ــهيفييحالـــ ــةي،يإلايأنـــ ــةيالعميـــــليبالمؤسســـ ثقـــ
 تقدمهيالمؤسسةيمنيخدماتيتخدمهيبالدرجةيالأولىي.ي

 ثانيا / كيفية قياس أثر التسويق الإلكتروني على جودة الخدمات  
 :يي(2017)بوزرورة،ييييمكنيقياسيأثريالتسويقيالإلكترونييعلىيجودةيالخدماتيمنيخلال

 وهييالحالةيالقائمةيبينيالمؤسسةيوالزبونيويمكنيقياسهايبالأسئلةيالتاليةي:يييالتفاعل : -
كميهيينسبةيالاتصالاتيبينيالمؤسسةيوالزيونيسواءيمنيخلاليالبريديالإلكترونيي،يالبريديالمباشري،يالاتصالاتيالصوتيةي،يالرسائليي

 الصوتيةي،يومنيالبادئيفيهاي؟يي
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إلىيأييمدىييمكنيللزبونيالإنخراطيفييتفاعليحقيقييمعيالمؤسسةيخاصةيأنهييتطلعيالإقامةيعلاقةيوطيدةيمعهيللحصوليعلىيي-
 رضاهي؟يي

وتعنييمدىيسهولةيأويصعوبةيالوصوليإلىيالموقعيمنيطرفيالزبونيوتعبيريمنيالمسائليالمهمةيالتيييجبيييالقدرة على الوصول : -
 علىيالمؤسسةيقياسهايمنيخلالياستطلاعاتيأويدراساتيميدانيةيللحصوليعلىيآراءيالزبائني.ي

مايمدىيسهولةيإتصاليالزبونيبالمؤسسةيوفقايلطريقتهيووقتهي؟يومايالمعيقاتيالتيييواجههايعنديتعاملهييييسهولة الوصول :  -
 التجارييمعهاي؟يي

مايمدىيسهولةيتعامليالزبائنيمعيالمؤسسةيحالةياتصالهميبهاي؟ي،يهلييحصليالزيونيعلىيكافةيالمعلوماتيالتييييسهولة التعامل : -
 يريدهايمنيالمؤسسةي؟،يهليهناكيأساليبيلتحسينيتعامليالمؤسسةيمعيالزيون؟،يهليتوجديإستجابةيفعالةيلطلباتيالزبائني؟يي

حيثييكونيللزبونيالحريةيفيياتخاذيقراريمناسبييضمنيلهيالأمانيفييبيئةيالخدمةيالإلكترونيةي،يلهذايتجديالمؤسسةييييالإختيار :-
تتصليبالزبونيفييالوقتيوالمكانيالمتفقيعليهيمنيخلاليمدىيالإختياريويالإذني،يأييالإذنيالذيييمنحهيالزبونيللمؤسسةييكونيي

 علىيمستوياتيوهيي:يي
ييعتمديعلىيقياميالزبونيبتزويديالمؤسسةيبإسمهيوعنوانهيوبريدهيالإلكترونييفقط.يييالمستوى المنخفض :-
  تقوميالمؤسسةيهذايبالإتصاليبالزبونيعبريأجهزتهيالخلويةيتحتيظروفيمحددةيييالمستوى المتوسط :-
  . والذيييسمحيبالإتصاليبالزبونيفييكليمكانيوزمانيوتزويدهيبالمعلوماتيالتييتراهايالمؤسسةيمهمةيلهيالمستوى العالي : -
للبقاءيمعهايرغميوجوديمنافسينيلهاييييالإلتصاق : - التزاميالزبائنيبالتعامليمعيالمؤسسةيوتفصيلهميواستعدادهمي يعبريعنيدرجةي

 :يهليالمؤسسةيمفضلةيلديكي؟يييي(يي2010)شيروف،ييويمكنيقياسهايمنيخلاليالوصوليإلىيالإجابةيعنيالأسئلةيالتاليةي
 مايعدديمراتيزيارتكيللموقعيالشبكيي؟يوكميمنيوقتيتمضيهيفيهي؟يي -
 هليهناكيأساليبيتجعليمنيالموقعيجذابيويثيرياهتماميالزائري؟يي -

 هلييقوميالزبائنيبإبلاغيأناسيآخرينيعنيالمؤسسةيإسمهاي،يهدفهاي،ينشاطهاي،يخدماتهاي(ي؟يييالكلمة المنطوقة :  -
لهذاييمكنيالقوليأنيللتسويقيالإلكترونييدوريكبيريفييتحسينيجودةيخدمةيالزبونيحيثيانهييعمليعلىيالإتصاليالدائميبهيالمعرفةيي
بينهمي،يفنجاحيي تلبيتهايفييالوقتيالمناسبيوبالطريقةيالتيييرغبيفيهايلضمانياستمراريةيالعلاقةي كليجديديعنيتوقعاتهيقصدي

التسويقيالإلكترونييوخلقيعلاقاتيتفاعليةيبينهايوبينيزبائنهايمنيخلالييمؤسساتيالخدماتييتوقفيعلىينجاح هايفييتطبيقي
ي..الوسائليالتكنولوجيايوالجودةيفييتقديمهايللخدماتي

 خلاصة  
ضرورةيملحةيفييالفترةيالراهنة،يوعليهييجبيتحديثيوعصرنةيآلياتيدعميهذايالقطاعييإنيتحديثيوعصرنةيقطاعيالسياحةيأصبحيي

والأخذيبمبادئيوأسسيالسياحةيالإلكترونية،يوالاهتماميأكثريبالتسويقيخدمتهايالكترونيا،يوالسماحيبقياميبعالقةيمباشرةيبينيمختلفيي
تمكنهايمنيأنيتصبحيمنافسايناجحايفييالأسواقيالدولية،ييييشرائحيالسياحيمنيخلاليالمواقعيالإلكترونيةيللمنظماتيالسياحية،يإذي
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وبالتاليأصبحيلزيامايعليهايتوفيريمتطلباتياللازمةيلتطويريتطبيقاتيالسياحةيالإلكترونية،يوتوفيريالدعمياللازميمنيطرفيالتسويقيي
.الإلكترونيي
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ثالث:ال الفصل  

 الدراسة الميدانية
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 تمهيد : 

التسويقيالإلكترونييالسياحييوترقيةيالخدماتيالسياحيةيييييي النظريةيالخاصةيبمتغيرييالبحثيحولي بعدياستعراضيأهميالمفاهيمي
يوالأثريالذيييلعبهيالتسويقيالإلكترونييالسياحييبغيةيتحقيقيترقيةيالخدماتيالسياحيةيي

سنتطرقيفييهذايالفصليإلىيدراسةيذلكيميدانيايلدىيمجموعةيمنيالوكالاتيالسياحيةيفييولايةيبسكرة،يحيثيحصلنايعلىيييييي
وقديخصصنايثلاثةيمباحثيفييهذايالفصلييييالبحث،يهذهيالمعلوماتيمنيخلاليالاستبانةيالتييقمنايبإعدادهايوتوزيعهايعلىيعينةيي

يكالتال:يي
يلاتيالسياحيةيياتقديميعاميللوكالمبحثيالأول:ي

يالمبحثيالثاني:يالإطاريالمنهجييللدراسةيي
يالمبحثيالثالث:يعرضينتائجيالدراسةيوتحليلهايواختباريالفرضياتي
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 لات السياحية  اتقديم عام للوكالمبحث الأول: 

تعُديالوكالاتيالسياحيةيفاعلا يرئيسيا يفييتنشيطيالقطاعيالسياحييمنيخلاليتنظيميالرحلاتيوتقديميخدماتيمتكاملةيي
الوسيطيبينيالسائحيومقدّمييالخدماتيالسياحيةيكالفنادقيووسائليالنقليوالمرافقيالترفيهية.يوبفضلييللمسافرين.يفهييتلعبيدوريي

ي.خبرتهايوتنظيمها،يتساهميهذهيالوكالاتيفييتحسينيتجربةيالسفريوتعزيزيالجذبيالسياحيينحويالوجهاتيالمختلفةي

)دفتريالشروطيالمتعلقيباستغلاليوكالةيللسياحيةيويي  القانون:في  ونشاطاتها المطلب الأول: تعريف الوكالات السياحية 
 (ي2011الأسفار،ي

 تعريف الوكالات السياحية ونشاطاتها في القانون الجزائري  أولا: 

يعرفيالقانونيالجزائرييوكالةيالسياحةيوالأسفاريعلىيأنهايكليمؤسسةيتجاريةيتمارسيبصفةيدائمةينشاطايسياحياييتمثليفييي
البيعيمباشرةيأويغيريمباشرةيرحلاتيوإقاماتيفرديةيأويجماعيةيوكليأنواعيالخدماتيالمرتبطةيبه.يوصاحبيالوكالةيهويكليشخصيي

سياحةيوأسفار،يأمايالوكيليهويكليشخصايطبيعييمؤهليومعتمديبموجبيهذايالقانونيلتسييرييطبيعييأوياعتباريييملكيقانونايوكالةيي
يوكالةيسياحةيوأسفاريسواءيكانيمالكهايأويشريكايمستخدمايفيهايلصالحيالغير.يي

يييثانيا: نشاطات وكالة السياحة والأسفار وواجباتها

يتتمثليالخدماتيالمرتبطةيبنشاطيوكالةيالسياحةيوالأسفاريعلىيوجهيالخصوصيفيماييأتي:يي
يتنظيميوتشويقيأسفاريورحلاتيسياحيةيوإقاماتيفرديةيوجماعية.يي -
يتنظيميجولاتيوزياراتيرفقةيمرشدينيداخليالمدنيوالمواقعيوالآثاريذاتيالطابعيالسياحييوالثقافييوالتاريخي.يي -
يالإيواءيأويحجزيغرفيفييالمؤسساتيالفندقيةيوكذايالخدماتيالمرتبطةيبهاياستقباليومساعدةيالسياحيخلاليإقامتهم.يي -
يبيعيتذاكريأماكنيالحفلاتيالترفيهيةيكالتظاهراتيذاتيالطابعيالثقافييأويالرياضييأويغيريذلك.يي -
يالقياميلصالحيالزبائنيبإجراءاتيالتأمينيفييمحليالمخاطريالناجمةيعنينشاطاتهايالسياحية.يي -

 ثالثا: واجبات الوكالات السياحية 

ييلتزميصاحبيرخصةياستغلاليوكالةيللسياحةيوالأسعاريبالواجباتيالآتية:ي ➢
يممارساتيالنشاطيمعيالاحتراميالصارميللأحكاميالتشريعيةيوالتنظيميةيالساريةيالمفعول.يي ✓
ياحتراميأخلاقياتيوقواعديالمهنة.يتكريسيالاحترافية.يي ✓
ياحتراميالبيئةيوالمحافظةيعلىيالمناطقيوالمواقعيالسياحيةيالتيييتميزيارتها.يي ✓
ياحتراميالثقافةيوالتراثيالمحلي.يتطويريالسياحةيالإلكترونية.يإدماجيالتقنياتيالحديثةيللتسييريوالتسويق.يي ✓
يالواجباتيتجاهيالزبائني:ي ➢

يالإبراميالتلقائيي"عقديالسياحةيوالأسفار"يمعيكليزبونيمتكفليبه.يي ✓
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يفوترةيالخدماتيوفقايللتنظيميالسارييالمفعول.يي ✓
يالامتناعيعنيالإشهاريالكاذبيفيماييخصيالأسعاريأويالخدمات.يي ✓
يالواجباتيتجاهيالغيري:يي ➢

يالوفاءيبكليالالتزاماتيالمتخذةيي ✓
 تجسيديالمناوبةيالمحتملةيمعيوكالةيأخرىيمنيخلاليإبراميعقديشراكة"يموثقي ✓

ي
 المطلب الثاني: واقع الوكلات السياحية في ولاية بسكرة  

تعتبريولايةيبسكرةيمقصدايسياحيايهامايبحكميموقعهايالجغرافييوالمؤهلاتيالسياحيةيالتييتمتلكها،يمنيمعالميسياحيةيطبيعيةيوتاريخيةيي
وثقافيةيودينية،يومنابعيحمويةيومعالميأثريةيوصناعاتيتقليدية،يومنيمسالكيسياحيةيعبريواحاتيالمنطقةيالتييتتخللهايمواقعيسياحيةيي

الوادي،يبسكرةييطبيعيةيعبريمخت إقليميالولاية،يلهذايصنفتيكأحديأقطابيالإمتيازيالسياحييقطبيجنوبيشرقي)ي لفيمناطقي
يوغردايةي(،يومنيهنايجاءيدوريالوكالاتيالسياحيةيلدعميهذهيالمقوماتيالسياحيةيالتييتزخريبهايالولاية.ي

 (ي2023)انتعاشيالسياحةيالشتويةيببسكرةيويالوادي،ي  وكالات السياحة والأسفار بولاية بسكرة: 

أكديمديريالسياحةيلولايةيبسكرةيالسيديعبديالعزيزيبوبيدييأنيالولايةيتشهديتسجيليالعديديمنيالمشاريعيلدعميالقطاعييي
وكالةيسياحية،يوفييييي35وكالةيسياحيةيبعدمايكانيعددهميفييالسنواتيالقليلةيالماضيةيلاييتجاوزيييي60ومنيبينهايوجوديحواليي

مهمايفييإستقطابيأعداديكبيرةيمنيالسياحيللتجوليفييواحاتيالنخيليوزيارةيالمعالمييينفسيالسياقيفإنيهذهيالوكالاتيتلعبيدوراي
سائحيمنيداخليالوطنيويييي858ألفيوييي46مايقدريبييي2022الدينيةيوغيرها،يحيثيبلغيعدديالسياحيفييولايةيبسكرةيسنةيي

رىيأكديالعديديمنيالمسؤولينيبالوكالاتييسائحيأجنبييمنهميالدبلوماسيينيوالسفراءيوممثلييالشركاتيالأجنبية،يومنيجهةيأخ1452
السياحيةيأنهيبالرغميمنيالمؤهلاتيالسياحيةيالضخمةيللمنطقةيفإنهييتميتنظيميرحلاتيخارجيةيإلىيبعضيالمناطقيالأخرىيكغرداية،يي

لاديجلالييجانتيوتمنراست،يوهذايتلبيةيلمطالبيالسياح،يإضافةيإلىيذلكيتقوميهذهيالوكالاتيبتنظيميرحلاتيالسفارييبمنطقةيأوي
والتييلاقتيإهتمامايخاصيمنيكليأطيافيالمجتمع،يهذايإلىيجانبيخرجاتيسياحيةيللعائلاتيوطلابيالمدارسيحيثيأنهميي
الثرواتيالسياحيةيالتييتتمتعيبهاي:ي،يكمايتميأيضايتأكيديأنيهناكيإهتماميكبيريمنيقبليالسياحيي يكتشفونيمنيخلالهايبعضي

ييةيبسكرةيلمايتزخريبهيمنيمعالميسياحية.ييالأجانبيفييالفترةيالأخيرةيلزيارةيولا

أمايفيماييخصيالخدماتيالمقدمةيوالأسعاريفإنيالوكالاتيالسياحيةيبولايةيبسكرةيتضعيأسعاريفييالمتناوليللرحلاتيي
دجيعلىيحسبيييي60000دجيإلى1000المحليةيأويالخارجيةيأييخارجيالولايةيكرحلةيلجانتيأويتمنراست،يوتتراوحيالأسعاريمنيي

الوكالاتيأنيالأسعاريفييالمناطقيالجنوبيةيهييأقليتكلفةيمنيالأسعاريفييمدنيينوعيةيالخدمةيالمقدمةيومدةيالإقامة،يويؤكديمسيروي
الشمال،يكمايتميالإشارةيإلىيأنيهناكيإقباليكبيريعلىيالخدماتيالسياحيةيالمقدمةيخاصةيعلىيالمركباتيالحمويةيوإكتشافيعمليةيي

ياحيةيبولايةيبسكرةيتتمثليفيي)يرحلات،يحجزييجنييالتمور،يوبصفةيعامةيهناكيتشكيلةيمنيالخدماتيالتييتقدمهايالوكالاتيالس
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فييالفنادق،يتأشيراتيعمرة،يحج،يبيعيتذاكر،يمخيماتيصيفيةيكراءيالسيارات،يوتجدريالإشارةيإلىيأنيكليوكالةيتقدميخدماتيي
يمعينةيمنيالخدماتيالمذكورةيسابقايأويتقدمهايكلها.ي

 الثاني: الإطار المنهجي للدراسة المبحث  
سنُحدديفييالإطاريالمنهجييللدراسةيالمنهجيالمعتمديوأدواتيالبحثيالمستخدمةيلتحليليالموضوعيوتحقيقيأهدافيالدراسةيي

ي.بدقةيوموضوعيةي
 المطلب الأول: مصادر جمع المعلومات والبيانات والأساليب الإحصائية المستخدمة 

 أولا: مصادر جمع المعلومات  
للمتغيرينيومحاولةيالإحاطةيبالموضوعيتميالحصوليعلىيالمعلوماتيمنيخلاليمراجعةيالكتبييبهدفيتقديميإطاريمفاهيمييي

المقالاتيوالرسائليالجامعيةيوالأطروحات،يوالملتقياتيالمتعلقةيبالموضوعيقيديالبحثيوالدراسة،يسواءيبشكليمباشريأويغيريمباشر،يي
 .يللمتغيرينبهدفيتقديميإطاريمفاهيمييي

تميالحصوليعلىيالبياناتيمنيخلاليتصميمياستبانةيتميتوزيعهايعلىيعينةيمنيمجتمعيالبحث،يومنيثميتفريغهايوتحليلهايي
المناسبةيبهدفيالوصوليإلىيدلالاتيذاتيي (Spss.v26 ) باستخداميبرنامجي الإحصائييوباستخداميالاختباراتيالإحصائيةي

يبه.ي قمناالبحثيالذيي قيمة،يومؤشراتيتدعميموضوعي

 تصميم الاستبانة   ثانيا: 

تميالاعتماديفييجمعيالبياناتيالميدانيةيعلىياستبيانيموجهيلزبائنيمجموعةيمنيالوكالاتيالسياحيةيفييولايةيبسكرة،يوخضعيي
ي.يفيياعدادهيلجملةيمنيالتعديلاتيشملتيابعاديوالمحاوريويعباراتيالقياسي

يويجاءيالشكليالنهائييللاستبيانيفييقسمينيأساسيينيهما:ييي
البياناتيالشخصيةيلعينةيالدراسة:ييضميالبياناتيالعامةيالمتمثلةيفييالجنس،يالعمر،يالمؤهليالعلمي،يسنواتيييالقسم الأول : - أ

يالخبرةي
يمحاوريالاستبانةي:ييييالقسم الثاني : - ب

ي(يعبارةي22يضميعباراتيالقياسيالمتعلقةيالتسويقيالسياحييالإلكترونييوييضمي)يالمحور الأول: 
ي(يعباراتي.ي4البعديالأولي:يالمنتج)الخدمة(يالسياحييالإلكترونييوييحتوييعلىي) -
ي(يعبارات.يي3الابعديالثانيي:ي:يالتسعيريالسياحييالإلكترونييوييحتوييعلىي) -
ي(يعباراتي.ي4البعديالثالثي:ي:يالترويجيالسياحييالإلكترونييوييحتوييعلىي) -
ي(يعباراتي.ي2البعديالرابعي:ي:يالتوزيعيالسياحييالإلكترونييوييحتوييعلىي) -
 (يعبارات.يي3البعديالخامس:ي:يالأفراديوييحتوييعلىي) -
 (يعبارات.يي3البعديالسادس:ي:يالعملياتيوييحتوييعلىي) -
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ي(يعبارات.يي3البعديالسابع:ي:يالدليليالمادييوييحتوييعلىي) -
ي(يعباراتي8خاصيبعباراتيقياسيترقيةيالخدماتيالسياحيةيوييتكونيمني)يالمحور الثاني :

 الإحصائي: ثالثا : أدوات التحليل  
 (spssتفريغيوتحليليالاستبانةيمنيخلاليبرنامجيالتحليليالإحصائيي)يتم

يالتالية:يوقديتمياستخداميالأدواتيالإحصائيةي
يالاستبانة.يلمعرفةيثباتيفقراتييAlpha Cronbachاختباريألفايكرونباخيي -
يالنسبيالمئويةيوالتكراراتيلوصفيعينةيالدراسةيوإظهاريخصائصهاي.يي -
يمعامليالالتواءيويالتفلطحيلاختباريالتوزيعيالطبيعييللبياناتي.يي -
ي(يلاختباريفرضياتيالدراسةييAnalysis of varianceاستخدامينتائجيتحليليالتباينيللانحداري)يي -

 المطلب الثاني: مجتمع وعينة البحث 
 مجتمع البحث أولا: 

يكالتال:يييوهييالسياحيةيفييولايةيبسكرةيمنيالوكالاتزبائنيمجموعةييفييتمثليمجتمعيالدراسةيي
 والأسفاريوكالةييارايللسياحةيي -
يوالأسفاريوكالةيريتاجيللسياحةيي -
يوالأسفاريوكالةيرويالتييللسياحةي -
يوالأسفاريوكالةيالأزهرييللسياحةيي -
يوالأسفاريوكالةيحمييللسياحةيي -
يوالأسفارللسياحةييقرطييمكييوكالةي -
يوالأسفاريوكالةيفهمييللسياحةي -
يوالأسفاريوكالةيبولرباحيللسياحةيي -

يثانيا: عينة البحث 
يأستبيانيصالحيللتحليل.يي42غيريصالحةيوييي2إستبيانيمنهايي44تميالإعتماديعلىيالإستبيانيالإلكترونييويتميجمعي

 ( : توزيع مجتمع الدراسة 01الجدول )

الاستبانات  عدد 
 المسترجعة 

عدد الاستبانات  
 المستبعدة 

عدد الاستبانات  
 الصالحة للتحليل

ي42ي02ي44
ي%95.5ي%ي 4.5ي% 100

يمنيإعداديالطالبييالمصدر :
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 ثانيا: تحليل الخصائص العامة لعينة الدراسة  
لتوضيحيبعضيالأموريالتييتساعديفييي(ياسئلةيتهدفيفييمجملهايي4انيوصفيالخصائصيالعامةيلعينةيالدراسةيمثلتهاياربعةي)

يتحليليالنتائجيفيمايبعد،يويالجداوليالمواليةيتبينيتفصيليهذهيالخصائص.ي
 الجنس  -1

 الجنس ( : توزيع أفراد العينة حسب متغي 02الجدول )

 النسب المئوية  التكرارات  المتغي 
ي%52.3ي23يذكر
ي%47.7ي12يأنثىي

 %ي100ي44يالمجموع
يspssمنيإعداديالطالبياعتمادايعلىيمخرجاتيالمصدر :  

%(يمنيمجموعيي52.3يظهريمنيخلاليالجدوليأعلاهيأنينسبةيالذكوريكانتيأكثريمنينسبةيالإناثيفكانتينسبةيالذكوري)  
%(،يفنلاحظيأنينسبةيالذكوريويالاناثيفييهذهيالعينةيمتقاربةيي47.7أفراديعينةيالدراسة،يأمايبالنسبةيللإناثيفكانتينسبتهمي)

 .ي

 الجنس ( : نسبة توزيع أفراد العينة حسب متغي 01الشكل )

ي
يspssمنيإعداديالطالبياعتمادايعلىيمخرجاتيالمصدر : 
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 العمر  -2

ي( : توزيع أفراد العينة حسب متغي العمر 03الجدول )

 النسب المئوية  التكرارات  المتغي 
ي%29.5 13ي25أقليمني

ي%50ي22ي35أقليمني–ييي25مني
ي%13.6ي6ي45منيأقليي–ييي35مني

ي%6.8ي3يفأكثريي45
ي%ي100ي42يالمجموع

يspssمنيإعداديالطالبياعتمادايعلىيمخرجاتيالمصدر : 

(وسطيهذهيالعينة،يوكانتيييي.529سنةيتمثلتيفي)يي25أقليمنييييالفئةيالعمريةيأمايبالنسبةيللعمريفنلاحظيمنيالجدوليالسابقيي
(يي45أقليمنيي–يي35%(يتليهايالفئةي)منيي50سنة(يهييالفئةيالأكبرينسبةي)يي35أقليمنيييي-سنةييي25الفئةيالعمريةي)منيي

ي%(.يي6.8فأكثر(يبنسبةي)يي45%(ي،يتليهايالفئةيالعمريةي)13.6بنسبةي)
 ( : نسبة توزيع أفراد العينة حسب متغي العمر 09الشكل )

ي
يspssمنيإعداديالطالبياعتمادايعلىيمخرجاتيالمصدر : 

ي
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 المستوى التعليمي  -3
 نسبة توزيع أفراد العينة حسب متغي المستوى التعليمي  :05الجدول 

 النسب المئوية  التكرارات  المتغي 
ي%20.5ي9يكالوريايبا

ي%36.4ي16يجامعيي
ي%15.9ي7يدراساتيعلياي)ماجيستر/دكتوراه(ي

ي%27.3ي12يأخرى
ي%ي100ي42يالمجموع

 spssمنيإعداديالطالبياعتمادايعلىيمخرجاتي المصدر:

%(يمنيحاملييشهادةيالبكالوريا،يفييحينيكانتينسبةيي20.5ني)إيالمستوىيالتعليمييفييلمتغيرنلاحظيمنيالجدوليبالنسبةيي
%(يي27.3،يكمايلدىي)%(ي15.9)يوالدكتوراهوكانتينسبةيحاملييشهادةيماستريييي(،%36.4حاملييشهادةيليسانسي)

يالمؤهليالعملييأخريغيريمذكوريفييالخياراتيالسابقة.يي

ينسبة توزيع أفراد العينة حسب متغي المستوى التعليمي  (:10الشكل )

ي
يspssمنيإعداديالطالبياعتمادايعلىيمخرجاتي المصدر:
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 عدد مرات التعامل مع الوكالة  -4

يعدد مرات التعامل مع الوكالة توزيع أفراد العينة حسب متغي  :06الجدول 

 النسب المئوية  التكرارات  المتغي 
ي%56.8ي25يمرةيواحدةي

ي%25ي11يمرتيني
ي%18.2ي8يثلاثيمراتيفأكثري

ي%ي100ي48يالمجموع
 spssمنيإعداديالطالبياعتمادايعلىيمخرجاتيالمصدر : 

%(ي،يأمايالأفراديالذينيتتراوحييمراتيي56.8نجديأنيالمبحوثينيالذينيعدديمراتيتعاملهميمعيالوكالةييمرةيواحدةيبنسبةي)
ي%(.ي18.2%(،يوالأفراديالذينييزيديتعاملهميمعيالوكالةيثلاثيمراتيفأكثري)25)تعاملهميمعيالوكالةيمرتينيي

 عدد مرات التعامل مع الوكالة : نسبة  توزيع أفراد العينة حسب متغي  11الشكل 

ي
يspssمنيإعداديالطالبياعتمادايعلىيمخرجاتي المصدر:
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 المطلب الثالث: صدق وثبات أداة البحث )الاستبانة( 

 أداة البحث )صدق الاستبانة( أولا: صدق 

(يقدرةيالاستبانةيعلىيقياسيالمتغيراتيالتييصممتيلقياسها،يفهييتتضمنيفقراتيذاتيصلةييValidityيقصديبصدقيالأداةي)ي
بالمتغيراتيالتييتعمليعلىيقياسهايوانيمضمونهاييتفقيمعيالغرضيالتييصممتيلأجله.يوللتحققيمنيصدقيالاستبانةيالمستخدمةيي

 فييالبحثيتميدراسةينوعينيمنيالصدقيي

 صدقيالمحتوىيأويالصدقيالظاهري:ي ❖

للتحققيمنيصدقيمحتوىيأداةيالبحثيويالتأكديمنيأنهايتخدميأهدافيالبحثي،يثميعرضهايعلىيهيئةيمنيالمحكمينيمنيالأكاديميينيي
المختصينيفييمجاليإدارةيالموارديالبشريةيالذينييعملونيفييجامعةيبسكرة،يويطلبيإليهميأيضايالنظريفييمدىيكفايةيأداةيالبحثيي

اي،يويتنوعيمحتواهايويتقويميمستوىيالصياغةياللغويةيويالإخراجيأويأييملاحظاتيأخرىييرونهاييمنيحيثيعدديالعباراتيويشموليته
يمناسبةيفيماييتعلقيبالتعديليأويالتغييريأويالحذفيوفقيماييراهيالمحكميلازما.يي

 الصدقيالمرتبطيبالمحكي:ي ❖

تميحسابيمعامليصدقيالمحكيمنيخلاليأخذيالجذريالتربيعييلمعامليالثباتي"ألفايكرونباخ"يإذينجديأنيمعامليالصدقيالكليييي
لأداةيالبحثيهويمعامليمرتفعيويمناسبيلأغراضيويأهدافيهذايالبحثيكماينلاحظيأيضايأنيمعاملاتيالصدقيلمحاوريالبحثيي

يويأبعادهايمناسبةيلأهدافيهذايالبحثي.يي

ي:ييي(Fiabilityثانيا: ثبات الأداة )

ويقصديبهايمدىيالحصوليعلىينفسيالنتائجيأوينتائجيمتقاربةيلويكرريالبحثيفييظروفيمتشابهةيباستخداميالأداةينفسها،يحيثييي
فأكثر،يييي0.60تميقياسيأداةيالبحثيباستخداميمعامليالثباتي"ألفايكرونباخ"يالذيييحدديمستوىيقبوليأداةيالقياسيبمستوىيي

يحيثيكانتيالنتائجيكماييلي:ي

 : نتائج معاملات الثبات و الصدق  07الجدول 

 معامل الصدق  معامل ألفا كرونباخ  عدد العبارات  الاستبانة محاور 
ي0.952ي0.907ي22يالتسويقيالسياحييالإلكترونيي

ي0.920ي0.847ي8يترقيةيالخدماتيالسياحيةي

ي0.996 0.993ي30يكليعباراتيالاستمارة
يspssمنيإعداديالطالبياعتمادايعلىيمخرجاتيالمصدر : 



يالدراسةيالميدانيةيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييالفصليالثالثيييييييييييييي

56 
 

(يوهييقيمةيي0.993(ييتبينيأنيمعامليثباتيالاتساقيالداخليي"ألفايكرونباخ"يبلغتيقيمتهي)05منيخلاليالجدوليرقمي)ييييييي
(يبالنسبةيلعباراتيي0.907مرتفعةي،يوكذلكيكانتيالقيمةيلمحاوريالدراسةيوأبعادهاي،يحيثيبلغتيقيمةيمعاملي"ألفايكرونباخ")

(يبالنسبةيلعباراتيمحورترقيةيالخدماتيالسياحيةي،يوهويي0.847،يفييالمقابليمايقيمتهي)ييمحوريالتسويقيالسياحييالالكترونييكذلك
يماييدليعلىيأنيالاستمارةيثابتةيأييأنهايتعطيينفسيالنتائجيإذايتمياستخدامهايأويإعادتهايمرةيأخرىيتحتيظروفيمماثلة.ي

(يوهوييدليعلىيصدقيأداةيي0.996وقديبلغيمعامليالصدقيالكلي،يالذيييعبريعنيالجذريالتربيعييالمعامليالثباتيمايقيمتهي)
بلغتيقيمتهايي التسويقيالالكترونييالسياحييحيثي لعباراتيمحوري الدراسةي،يهذايمايدعمتهيمعاملاتيالصدقيالمرتفعةيبالنسبةي

 باراتيمحوريترقيةيالخدماتيالسياحية.ي(يكمعامليصدقيلعي0.920(يفييمقابلي)0.952)

 نتائج الدراسة و اختبار الفرضيات  المبحث الثالث : عرض و تحليل  

فييهذايالمبحثيسوفينتأكديمنيأنيالبياناتيتخضعيللتوزيعيالطبيعييأميلا،يثميبعديذلكينقوميبتحليليمحاوريالاستبانةيوأخيرايي
ياختباريالفرضيات.يي

 اختبار التوزيع الطبيعي   الأول:المطلب 

،ييوالتفلطحيهذهيالدراسةيسوفيأعتمديعلىيأسلوبيمعامليالالتواءييييوفيهناكيعدةيأساليبيلاختباريالتوزيعيالطبيعييللبيانات،يي
(،يأمايمعامليالتفلطحيفيجبيأنيي-ي3،يي3فلكيينجزميأنيالبياناتيتتوزعيتوزيعايطبيعيايلابديأنييكونيمعامليالالتواءيضمنيالمجالي)

 التال:يتحصلتيعلىيالنتائجيالموضحةيفييالجدولييي(spss v26)برنامجييييوباستخدام(يي-20،20يكونيضمنيالمجالي)

 لمتغيات الدراسة  والتفلطحمعاملات الالتواء  (:08الجدول )

 معامل التفلطح  معامل الالتواء  المحاور 
 0.176 0.123 التسويق الالكتروني السياحي 

 1.522 -  0.752 ترقية الخدمات السياحية 
يspssمنيإعداديالطالبياعتمادايعلىيمخرجاتي المصدر:

ضمنييييانيكييالسياحيةالخدماتييييوترقيةيييالسياحيالتسويقيالالكترونييييتضحيلنايمنيخلاليالجدوليالسابقيأنيمعاملاتيالالتواءيي
ضمنييييانيكييترقيةيالخدماتيالسياحيةوييالتسويقيالالكترونيييجهةيأخرىيفانيمعاملاتيالتفلطحيللمتغيرينييييومن(،يي-3،3المجالي)

يالطبيعي.ي(يفبالتالييمكننايالقوليأنيالبياناتيتتبعيالتوزيعي-20،20المجاليي)

ي
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 المطلب الثاني: تحليل محاور الاستبانة 

يتميفيهيالإجابةيعنيتساؤلاتيالدراسةيباستخراجيالمتوسطيالحسابييي الدراسةيوالذيي نتائجي تتناوليفييهذايالفرعيكليمنيتحليلي
(يلإجاباتيأفراديعينةيالدراسةيعنيعباراتيالاستبانةيي8الموضحيفييالجدوليرقمي)يي-1-المعيارييعلىيمقياسيديكارتيوالانحرافيي

يالمتعلقةيبمحورييالعلامةيالجاريةيلصاحبيالعمليويالالتزامييالتنظيمي.ي

 : مقياس ديكارت الخماسي  09الجدول 

 المتوسط المرجح  الإجابة  الدرجة 
  1.79 إلىيي1منيغيريموافقيبشدةي1
يييي2.59إلىي 1.8من غيريموافقيي2
ييي3.39إلىي2.60مني محايدي3
يييي4.19إلىي3.40منييموافقيي4
ي5إلىي4.20منييموافقيبشدةيي5

 منيإعداديالطالبيالمصدر : 

الإحصاءييفييهذايالجزءيسوفينقوميبتحليليمحاوريالاستبانةيبغيةيالإجابةيعلىيتساؤلاتيالبحث،يحيثيتمياستخداميمقاييسيي
(يلإجاباتيأفراديعينةيالبحثيعنيعباراتيي5-1الوصفييباستخراجيالمتوسطيالحسابييويالانحرافيالمعياريي)علىيمقياسيليكرت

يويتظهريالنتائجيفييالجداوليالتاليةي:ييترقيةيالخدماتيالسياحية"،الاستبانةيالمتعلقةيبالمحوريني"التسويقيالإلكترونييالسياحي"يوي"
ي

 أولا : تحليل المحور الأول للإجابة عن السؤال التالي: 
ي" ما مستوى توفر التسويق الإلكتروني السياحي في الوكالات السياحية محل الدراسة ؟ "ي 

يللإجابةيعنيهذايالسؤاليسوفييتميتحليليالنتائجيحسبيمختلفيأبعاديالتسويقيالإلكترونييالسياحي.ي

 / تحليل عبارات المنتج السياحي الإلكتروني: 1

 ( الإجابة على عبارات المنتج السياحي الإلكتروني: 10الجدول )

المنتج السياحي  عبارات القياس المتعلقة ببعد 
 الإلكتروني 

المتوسط  
 الحساب 

الانحراف  
 المعياري

الأهمية  
 النسبية 

مستوى  
 القبول 

أنايمعتاديعلىيزيارةيالمواقعيالإلكترونيةيالخاصةيبالوكالاتيي
يبسكرة.يالسياحيةيفييولايةي

يموافقيي1ي0.901ي3.977

تمتازيالخدماتيالسياحيةيالمعروضةيفييالمواقعيالإلكترونيةيي
يللوكالاتيالسياحيةيفييولايةيبسكرةيبالجاذبية.ي

يموافقيي3ي0.934 3.681
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بسكرةيي بولايةي السياحيةي للوكالاتي الإلكترونيةي المواقعي
يتتضمنيكافةيالمعلوماتيالتييأحتاجهايحوليالخدمة.ي

يموافقيي4ي1.022ي3.477

أجديسهولةيفييالتعرفيعلىيالخدماتيالخاصةيبالوكالاتيي
المواقعيي تصفحي خلالي مني بسكرةي لولايةي السياحيةي

يالإلكترونية.ي

يموافقيي2ي0.993ي3.886

 موافق   0.672 3.755 المنتج السياحي الإلكتروني 
يspssمنيإعداديالطالبياعتمادايعلىيمخرجاتيالمصدر : 

جاءيبعديالمنتجيالسياحييالإلكترونييبالترتيبيالثالثيمنيحيثيالأهميةيالنسبيةيالمعطاةيلهيمنيقبليأفراديعينةيالبحث،يإذيبلغيي
(.يووفقايلمقياسيالدراسةيفإنيهذايالبعدييشيريي0.672(يبانحرافيمعياري)3.755المتوسطيالحسابييللإجاباتيعنيهذايالبعدي)

منيمتوسطيإجاباتيأفراديعينةيالبحثيعلىيعباراتيبعديالمنتجيالسياحييالإلكترونييعلىييييإلىينسبةيقبول"موافق"،يكماينلاحظ
بين) ماي المتوسطاتي تراوحتي ،يحيثي مرتفعاي قبولاي تشكلي أنهاي الوكالةي معياريةيكانتيييي3.977-3.477مستوىي (بانحرافاتي

ميفييالتعريفيبالوكالاتيويكذلكيتمتازيي(،يويتبينيهذهيالنتيجةيأنيالمواقعيالإلكترونيةيتساه1.022-0.901محصورةيمايبين)
يبسهولةيالإستخدامي.ي

ي/تحليل عبارات التسعي السياحي الإلكتروني 2

 ( الإجابة على عبارات التسعي السياحي الإلكتروني: 11الجدول )

عبارات القياس المتعلقة ببعد التسعي السياحي  
 الإلكتروني 

المتوسط  
 الحساب 

الانحراف  
 المعياري

الأهمية  
 النسبية 

 الاتجاه العام 

تعرضيجميعيالمعلوماتيحوليأسعاريالخدماتيالسياحيةيي
عبريالمواقعيالالكترونيةيللوكالاتيالسياحيةيبشكليي

يمفصل.يي

يموافقيي2ي1.151ي3.500

أعتبريأسعاريالخدماتيالسياحيةيالمعلنيعنهايإلكترونيايي
يمناسبة.يي

يموافقيي1ي0.927ي3.522

تتناسبيأسعاريالخدماتيالسياحيةيالمعروضةيمنيطرفيي
يالوكالاتيمعيقدرتكيالشرائية.ي

يمحايدي3ي0.971ي3.181

 موافق   0.745 3.401 التسعي السياحي الإلكتروني 
يspssمنيإعداديالطالبياعتمادايعلىيمخرجاتيالمصدر : 

جاءيبعديالتسعيريالسياحييالإلكترونييبالترتيبيالسادسيمنيحيثيالأهميةيالنسبيةيالمعطاةيلهيمنيقبليأفراديعينةيالبحث،يإذيبلغيي
(.يووفقايلمقياسيالدراسةيفإنيهذايالبعدييشيريي0.745(يبإنحرافيمعياري)3.401المتوسطيالحسابييللإجاباتيعنيهذايالبعدي)

حظيمنيمتوسطيإجاباتيأفراديعينةيالبحثيعلىيعباراتيبعديالتسعيريالسياحييالإلكترونييأنهاييإلىينسبةيقبولي"موافق"،يكماينلا
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-ي0.927(بانحرافاتيمعياريةيكانتيمحصورةيمايبيني)ي3.522-3.181تشكليقبولايمرتفعا،يحيثيتراوحتيالمتوسطاتيبين)
ي(.ي1.151

 /تحليل عبارات الترويج السياحي الإلكتروني: 3

 ( الإجابة على عبارات الترويج السياحي الإلكتروني: 12الجدول )

عبارات القياس المتعلقة ببعد الترويج السياحي  
 الإلكتروني 

المتوسط  
 الحساب 

الانحراف  
 المعياري

الأهمية  
 النسبية 

 الاتجاه العام 

تقوميالوكالاتيالسياحيةيلولايةيبسكرةيبالتعريفيي
يبخدماتهايعنيطريقيالمواقعيالالكترونية.ي

يموافقيي3ي0.818ي3.931

يقدميالإشهاريالسياحييالإلكترونييمعلوماتيكافيةيي
يللسياحيحوليالوجهاتيالسياحية.يي

يموافقيي2ي0.976ي3.977

تقدميالإعلاناتيالموجودةيفييمواقعيالوكالاتيالسياحيةيي
يالسياحية.يعلىيالتفاصيليالكاملةيالخاصةيبالبرامجي

يموافقيي4ي1.045ي3.500

يموافقيي1ي0.861ي4.159يساهمتيالأنترنتيفييإختيارييللوكالةيالسياحية.ي
 موافق   0.682 3.892 الترويج السياحي الإلكتروني 

يspssمنيإعداديالطالبياعتمادايعلىيمخرجاتيالمصدر : 

الأهميةيالنسبيةيالمعطاةيلهيمنيقبليأفراديعينةيالبحث،يإذيبلغييجاءيبعديالترويجيالسياحييالإلكترونييبالترتيبيالأولييمنيحيثيي
(.يووفقايلمقياسيالدراسةيفإنيهذايالبعدييشيريي0.682(يبانحرافيمعياري)3.892المتوسطيالحسابييللإجاباتيعنيهذايالبعدي)

السياحييالإلكترونييعلىييييإلىينسبةيقبولي"موافق"،يكماينلاحظيمنيمتوسطيإجاباتيأفراديعينةيالبحثيعلىيعباراتيبعديالترويجي
(بانحرافاتيمعياريةيكانتيمحصورةيييي3.97-3.50مستوىيالوكالةيأنهايتشكليقبولايمرتفعاي،يحيثيتراوحتيالمتوسطاتيمايبين)

(،يويتبينيهذهيالنتيجةيأنيالافراديالمبحوثينيفييالوكالاتيالسياحيةيمحليالدراسةييتحصلونيعلىيالمعلوماتيي1.04-0.81مايبين)
 ليالوجهاتيالسياحيةيويكذلكيتساهميالأنترنتيفييإختيارهميللوكالةي.يالكافيةيحوي

ي/تحليل عبارات التوزيع السياحي الإلكتروني 4

 ( الإجابة على عبارات التوزيع السياحي الإلكتروني: 13الجدول )

عبارات القياس المتعلقة ببعد التوزيع السياحي  
 الإلكتروني 

المتوسط  
 الحساب 

الانحراف  
 المعياري

الأهمية  
 النسبية 

 الاتجاه العام 

سبقيويأنيزرتيبعضيالمواقعيالإلكترونيةيالمتخصصةيي
يالتييتقوميبالإشهاريللوكالاتيالسياحيةيلولايةيبسكرة.يي

يموافقيي1ي0.936ي3.840
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بسكرةيي بولايةي الموجودةي السياحيةي الوكالاتي تقدمي
يخدماتيالحجزيعبريالأنترنت.ي

يموافقيي2ي1.075ي3.558

 موافق   0.851 3.704 التوزيع السياحي الإلكتروني 
يspssمنيإعداديالطالبياعتمادايعلىيمخرجاتيالمصدر : 

جاءيبعديالتوزيعيالسياحييالإلكترونييبالترتيبيالرابعيمنيحيثيالأهميةيالنسبيةيالمعطاةيلهيمنيقبليأفراديعينةيالبحث،يإذيبلغيي
(.يووفقايلمقياسيالدراسةيفإنيهذايالبعدييشيريي0.851(يبانحرافيمعياري)3.704)المتوسطيالحسابييللإجاباتيعنيهذايالبعديي

إلىينسبةيقبولييي"يموافقي"،يكماينلاحظيمنيمتوسطيإجاباتيأفراديعينةيالبحثيعلىيعباراتيبعديالتوزيعيالسياحييالإلكترونييي
(بانحرافاتيمعياريةيييي3.840-3.558علىيمستوىيالمؤسسةيأنهايتشكليقبولايمتوسطاي،يحيثيتراوحتيالمتوسطاتيمايبين)

(،يويتبينيهذهيالنتيجةيأنيالوكالاتيالسياحيةيمحليالدراسةيتوفريأساليبيعمليحديثةيي1.07-ي0.936كانتيمحصورةيمايبين)
يكالحجزيعبريالأنترنتي

ي/تحليل عبارات الأفراد: 5

 ( الإجابة على عبارات الأفراد14الجدول )

المتوسط   الأفرادعبارات القياس المتعلقة ببعد 
 الحساب 

الانحراف  
 المعياري

الأهمية  
 النسبية 

 الاتجاه العام 

يمكننييالتواصليمعيأصحابيالوكالاتيالسياحيةيي
يإلكترونيا.ي

يموافقيي1ي0.904ي3.795

يملكيالقائمونيعلىيالمواقعيويالصفحاتيالإلكترونيةيي
للوكالاتييالسياحيةيبولايةيبسكرةيمهاراتيالتواصليويي

يعرضيالمعلوماتيحوليالخدماتيالسياحيةيالمقدمة.يي

يموافقيي3ي0.978ي3.704

مواقعيي القائمينيعلىيصفحاتي إيجابييمعي تفاعلي ألقىي
التواصليالإجتماعيييالخاصةيبالوكالاتيالسياحيةيلولايةيي

يبسكرة.

يموافقيي2ي0.742ي3.772

 موافق   0.751 3.757 الأفراد 
يspssمنيإعداديالطالبياعتمادايعلىيمخرجاتيالمصدر : 

جاءيبعديالأفراديبالترتيبيالثانييمنيحيثيالأهميةيالنسبيةيالمعطاةيلهيمنيقبليأفراديعينةيالبحث،يإذيبلغيالمتوسطيالحسابييللإجاباتيي
(.يووفقايلمقياسيالدراسةيفإنيهذايالبعدييشيريإلىينسبةيقبول"يموافقي"،يكمايي0.751(يبانحرافيمعياري)3.757)عنيهذايالبعديي

نلاحظيمنيمتوسطيإجاباتيأفراديعينةيالبحثيعلىيعباراتيبعديالأفراديعلىيمستوىيالمؤسسةيأنهايتشكليقبولايمرتفعا،يحيثيي
(،يويتبينيهذهيالنتيجةيي0.97-0.74ياريةيكانتيمحصورةيمايبين)(بانحرافاتيمعييي3.795-3.704تراوحتيالمتوسطاتيمايبين)

يأنيالافراديالمبحوثينييحظونيبتفاعليإيجابييمعيالقائمينيعلىيصفحاتيالوكالاتي.ي
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ي/تحليل عبارات بعد العمليات 6

 ( الإجابة على عبارات التوزيع السياحي الإلكتروني: 13الجدول )

المتوسط   العملياتعبارات القياس المتعلقة ببعد 
 الحساب 

الانحراف  
 المعياري

الأهمية  
 النسبية 

 الاتجاه العام 

تتميزيالخدماتيالإلكترونيةيالخاصةيبولايةيبسكرةيي
يبالسرعةيالمطلوبة.يي

يمحايدي3ي1.002ي3.136

لايأتحمليأييتكاليفيأثناءيعمليةيالبحثيإلكترونيايعنيي
يبسكرة.يالمعلوماتيحوليالوكالاتيالسياحيةيبولايةي

يموافقيي1ي0.976ي3.977

طرفيي مني إلكترونياي عليهاي أتحصلي التيي المعلوماتي
يالوكالاتيالسياحيةيذاتيموثوقية.ي

يموافقيي2ي0.810ي3.750

 موافق   0.691 3.621 العمليات
يspssمنيإعداديالطالبياعتمادايعلىيمخرجاتيالمصدر : 

النسبيةيالمعطاةيلهيمنيقبليأفراديعينةيالبحث،يإذيبلغيالمتوسطيالحسابيييجاءيبعديالعملياتيبالترتيبيالخامسيمنيحيثيالأهميةيي
(.يووفقايلمقياسيالدراسةيفإنيهذايالبعدييشيريإلىينسبةيقبول"يي0.691(يبانحرافيمعياري)3.621للإجاباتيعنيهذايالبعدي)

ستوىيالمؤسسةيأنهايتشكليقبولاييموافقي"،يكماينلاحظيمنيمتوسطيإجاباتيأفراديعينةيالبحثيعلىيعباراتيبعديالعملياتيعلىيم
(،يي0.81-0.97(بانحرافاتيمعياريةيكانتيمحصورةيمايبين)يي3.977-3.136متوسطاي،يحيثيتراوحتيالمتوسطاتيمايبين)

يويتبينيهذهيالنتيجةيأنيالوكالاتيالسياحيةيمحليالدراسةيتوفريأساليبيعمليحديثةيويكذلكيتمتازيبالموثوقيةي.ي

ي/تحليل عبارات بعد الدليل المادي7

 ( الإجابة على عبارات الدليل المادي 13الجدول )

المتوسط   عبارات القياس المتعلقة ببعد الدليل المادي 
 الحساب 

الانحراف  
 المعياري

الأهمية  
 النسبية 

 الاتجاه العام 

بولايةيي الموجودةي السياحيةي للوكالاتي الإلكترونيةي المواقعي
يبسكرةيتعمليعلىيمداريالساعة.ي

يمحايدي3ي0.987ي2.954

تسمحيليالمعلوماتيالمعروضةيإلكترونيايبمعرفةيالمواصفاتيي
يالماديةيللوكالاتيالسياحية.ي

يموافقيي1ي1.010ي3.987

يمتازيتصميميالمواقعيالإلكترونيةيللوكالاتيالسياحيةيبولايةيي
يبسكرةيبجاذبيةيكبيرة.ي

يموافقيي2ي1.003ي3.659

 محايد   0.816 3.318 الدليل المادي 
يspssمنيإعداديالطالبياعتمادايعلىيمخرجاتيالمصدر : 
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جاءيبعديالدليليالمادييبالترتيبيالسابعيمنيحيثيالأهميةيالنسبيةيالمعطاةيلهيمنيقبليأفراديعينةيالبحث،يإذيبلغيالمتوسطيالحسابييي
(.يووفقايلمقياسيالدراسةيفإنيهذايالبعدييشيريإلىينسبةيقبول"يي0.816(يبانحرافيمعياري)3.318للإجاباتيعنيهذايالبعدي)

إجاباتيأفراديعينةيالبحثيعلىيعباراتيبعديالدليليالمادييعلىيمستوىيالوكالةيأنهايتشكلييمحايدي"،يكماينلاحظيمنيمتوسطيي
بين) ماي المتوسطاتي تراوحتي ،يحيثي متوسطاي بين)يي3.987-2.954قبولاي ماي معياريةيكانتيمحصورةي -ي0.81(بانحرافاتي

ياريالساعةيويكذلكيلايتمتازيبالجاذبية.ي(،يويتبينيهذهيالنتيجةيأنيالوكالاتيالسياحيةيمحليالدراسةيتوفريلاتعمليعلىيمد1.01

 الحساب و الانحراف المعياري لاستجابة أفراد العينة لمحور التسويق الإلكتروني السياحي  (: المتوسط15الجدول )

المتوسط   أبعاد التسويق الإلكتروني السياحي
 الحساب 

الانحراف  
 المعياري

الأهمية  
 النسبية 

 الاتجاه العام 

يموافقيي3ي0.672ي3.755يالمنتجيالسياحييالإلكترونيي
يموافقيي6ي0.745ي3.401يالتسعيريالسياحييالإلكترونيي
يموافقيي1ي0.682ي3.892يالترويجيالسياحييالإلكترونيي
يموافقيي4ي0.851ي3.704يالتوزيعيالسياحييالإلكترونيي

يموافقيي2ي0.751ي3.757يالأفرادي
يموافقيي5ي0.691ي3.621يالعملياتي

يمحايدي7ي0.318ي3.318يالدليليالماديي
 موافق   0.556 3.6508 التسويق الإلكتروني السياحي 

يspssمنيإعداديالطالبياعتمادايعلىيمخرجاتي المصدر:

مرتفعايوفقايلمقياسيالدراسة،يإذيبلغيمتوسطييوبناءيعلىيمايتقدمييتضحيأنيمستوىيالتسويقيالإلكترونييالسياحيييجاءيي ➢
( مجتمعةي السياحيي الإلكترونيي التسويقي عني المبحوثيني معياري)3.6508إجاباتي بانحرافي الترويجيي0.556(ي فكاني (،ي

( بمتوسطيحسابيي الأولىي المرتبةي الإلكترونيييفيي معياري)3.892السياحيي انحرافي الأفراديبمتوسطيي0.682(يوي تليهاي (،ي
(يويي3.755(،يجاءتيبعدهايالمنتجيالسياحييالإلكترونييبمتوسطيحسابيي)0.75(يويانحرافيمعياري)3.757حسابيي)

(،يي0.851(يويانحرافيمعياريي)3.704(،ثميقيمةيالتوزيعيالسياحييالإلكترونييبمتوسطيحسابيي)0.672انحرافيمعياريي)
يريالسياحييالإلكترونييبمتوسطيحسابييي(ي,يويالتسع0.691(يويإنحرافيمعياريي)3.621يليهيالعملياتيبمتوسطيحسابيي)

 (.0.31(يويانحرافيمعياريي)3.318(.وياخيرايالدليليالماديييبمتوسطيحسابيي)0.745(يويإنحرافيمعياريي)3.401)
يوبهذاييمكنيالقوليانيالوكالاتيالسياحيةيمحليالدراسةيتهتميبالتسويقيالإلكترونييالسياحي.ي

 للإجابة عن السؤال التالي تحليل المحور الثاني  ثانيا: 
ي» محل الدراسة؟  الاتونية في الوكسياحية الإلكتر الخدمات المستوى توفر   ام « 

يمختلفيعباراتيمحوريترقيةيالخدماتيالسياحيةيللإجابةيعنيهذايالسؤاليسوفييتميتحليليالنتائجيحسبيي
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 ترقية الخدمات السياحية ي( الإجابة على عبارات19الجدول )

المتوسط   ترقية الخدمات السياحية أبعاد 
 الحساب 

الانحراف  
 المعياري

الأهمية  
 النسبية 

 الاتجاه العام 

لقديتواصلتُيمباشرةيمعيموظفيفييوكالةيي
يسياحيةيعبريالإنترنتيقبليالقياميبالحجز.ي

يموافقيي2ي0.691ي3.818

التفاعليوالتوضيحاتيي كنتُيراضيا يعني
يالسياحية.يالتييقدمهايليموظفيالوكالةي

يموافقيي5ي0.851ي3.704

التييي السياحيةي الوكالاتي إعلاناتي
يأشاهدهايعلىيالإنترنتيواضحةيومقنعة.ي

يموافقيي4ي0.788ي3.727

تعكسيي السياحيةي الوكالاتي إعلاناتي
يجودةيالخدماتيالفعليةيالتييتقدمها.ي

يموافقيي8ي0.897ي3.590

العروضيالترويجيةيالتييتقدمهايالوكالاتيي
السياحيةيعبريالإنترنتيتؤثريعلىيقرارييي

يفيياختياريالوكالة.ي

يموافقيي1ي0.701ي4.136

اهتماميي عني تعبّري الإلكترونيةي العروضي
خدمةيي بتقديمي السياحيةي الوكالاتي

يمتميزة.ي

يموافقيي3ي0.896ي3.818

مباشرةي ترويجيةي رسائلي تلقيتي أني سبقي
يمنيوكالةيسياحيةيعبريالبريديالإلكتروني.ي

يموافقيي7ي0.949ي3.431

العروضيوالخدماتيفييالرسائليالترويجيةيي
السياحيةيي الوكالاتي مني تصلنيي التيي

يواضحةيوسهلةيالفهم.ي

يموافقيي6ي0.909ي3.68

 موافق  / / 0.583 3.738 ترقية الخدمات السياحية 
يspssمنيإعداديالطالبياعتمادايعلىيمخرجاتيالمصدر : 

إذيبلغيمتوسطييوبناءيعلىيمايتقدمييتضحيأنيمستوىيي ➢ الدراسة،ي توفريترقيةيالخدماتيالسياحيةيجاءيمرتفعايوفقايلمقياسي
 ييييي(.0.583(يبانحرافيمعياري)3.738إجاباتيالمبحوثينيعنيترقيةيالخدماتيالسياحيةيمجتمعةي)

 وبهذاييمكنيالقوليانيالوكالاتيالسياحيةيمحليالدراسةيتهتميبالتسويقيالإلكترونييالسياحي.ي ➢
ي
ي
ي
ي
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 لمطلب الثالث: اختبار الفرضياتا

 أولا: اختبار الفرضية الرئيسية 
0H  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتسويق السياحي الإلكتروني على ترقية الخدمات السياحية عند مستوى الدلالة :
(0.05 ) 

للتأكديمنيصلاحيةيالنموذجيلاختباريهذهيالفرضيةيي(  Analysis of Varianceتمياستخدامينتائجيتحليليالتباينيللانحداري)
ي(ييبينيذلك:ي20)والجدوليي

 (: نتائج تحليل التباين للانحدار للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الرئيسة 20الجدول)

 مستوى الدلالة  المحسوبة  Fقيمة  متوسط المربعات  درجات الحرية  مجموع المربعات  مصدر التباين 
يي1.471ي7 10.298 الانحدار  

12.168 
ي

ي* 0.000

ي
ي0.121ي36ي4.353 الخطأ 

يي43ي14.651 المجموع الكلي 
يspssمنيإعداديالطالبياعتمادايعلىيمخرجاتيالمصدر : 

 (ي=0.05*ذاتيدلالةيإحصائيةيعنديالمستوى)
ي0.838=يRمعامليالارتباطيي- 1
ي0.703=ي2Rمعامليالتحديدي-2

قيمة)منيخلاليي بلغتي الرئيسيةيحيثي الفرضيةي النموذجيلاختباري ثباتيصلاحيةي يتبيني السابقي الجدولي الواردةيفيي (ييFالنتائجي
(،يويتضحيمنينفسيالجدوليي=0.05)(يوهيياقليمنيمستوىيالدلالةيالمعتمديي0.000(يبقيمةياحتماليةي)12.168المحسوبةي)

منيالتباينيفييي%83.8أنيالمتغيريالمستقليبشكلهيالإجماليوهويالتسويقيالإلكترونييالسياحييفييهذايالنموذجييفسريمايمقدارهيي
المتغيريالتابعيالمتمثليفييترقيةيالخدماتيالسياحية،يوهييقوةيتفسيريةيمرتفعة،يمماييدليعلىيأنيهناكيأثريذويدلالةيإحصائيةيللتسويقيي

وكالاتيالسياحيةيمحليالدراسة،يويكذلكيتشيريقيمةييالسياحييالإلكترونيييبأبعادهيالمختلفةيعلىيترقيةيالخدماتيالسياحيةيلدىيال
ويبالتالينرفضيالفرضيةيالصفريةيالتييتقوليييي%70.3معامليالارتباطيإلىيقوةيالعلاقةيالموجبةيبينيالمتغيرينيمحليالدراسةيويهييي

لاييوجديأثريذويدلالةيإحصائيةيللتسويقيالسياحييالإلكترونيييعلىيترقيةيالخدماتيالسياحيةيلدىيزبائنيالوكالاتيالسياحيةيمحليي
ي(.ي=0.05الدراسةيعنديمستوىيدلالةي)

يثانيا: اختبار الفرضيات الفرعية  
 تحليل الانحدار المتعدد لاختبار أثر التسويق الإلكتروني السياحي بأبعادها المختلفة على ترقية الخدمات السياحية:  ج(: نتائ 21الجدول)

  Tقيمة  Beta المعياري الخطأ   B المتغيات المستقلة 
 المحسوبة 

مستوى الدلالة  
 Tالمحسوب 

ي0.077ي1.821 ي0.370ي0.673يالمعامليالثابتي
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ي0.732ي-ي0.345ي-ي0.050ي0.126ي-يي0.43يالمنتجيالسياحييالإلكترونيي
ي0.093ي1.727ي0.191ي0.086ي0.149يالتسعيريالسياحييالإلكترونيي
 * 0.000ي4.368ي0.068ي0.131ي0.571يالترويجيالسياحييالإلكترونيي
ي0.993ي0.008ي0.001ي0.104ي0.001يالتوزيعيالسياحييالإلكترونيي

ي0.543ي-ي0.615ي-ييي0.1ي0.126ي-يي0.77يالأفرادي
 * 0.043ي2.093ي0.315ي0.127ي0.265يالعملياتي

ي0.535ي-ي0.626ي-ي0.074ي0.084ي-يي0.53يالدليليالماديي
يspssمنيإعداديالطالبياعتمادايعلىيمخرجاتي المصدر:

ي(ي=0.05*ذاتيدلالةيإحصائيةيعنديالمستوى)

ييمثليالجدولينتيجةيتحليليالانحداريالذيييحتوييعلىيماييليي:ي
يييBمعاملاتيالمتغيراتيالتييدخلتيالمعادلةيالموجودةيفييعمودي -يأ

 ييstd. Errorالخطأيالمعيارييلكليمعامليفييعمودي -ب
ييStandardizationمعاملاتيالمتغيراتيالمستقلةيالتييدخلتيالمعادلةيبعديانييتميتحويلهايإلىيعلاماتيمعياريةيي -ت

،يمنيخلاليهذهيالقيمييمكنيمعرفةيأييالمتغيراتيلهايتأثيرياكبريفييالمتغيريالتابعيمنيخلالييBetaوالموجودةيفييعموديي
ومستوىيالدلالةيييي tالمقابلةيلكليمتغير،يوفييالعمودينيالأخيرينيمنيهذايالجدوليتظهريقيمةيالإحصائيييBetaقيمةيي

(يفهذاييعنييي0.05أقليمني)ييBetaالمقابلةيلأييمنيقيمييييSig،يفإذايكانتيقيمةييBetaالخاصتينيباختباريدلالةيقيمةيي
يرعيةيالتاليةييانيالمتغيريالمقابليلهذهيالقيميلهيأثريذويدلالةيإحصائيةي.يومنيخلاليهذايالجدولييمكنيياختباريالفرضياتيالف

 ختبار الفرضية الفرعية الأولى : ا ➢

:لاييوجديأثريمعنوييللمنتجيالسياحييالإلكترونييعلىيترقيةيالخدماتيالسياحيةيفييالوكالاتيالسياحيةيمحليالدراسةيعنديي
ي(α ≥0 ,05)مستوىيدلالةي

حسبينتائجيالجدوليأعلاهينجديأنهيلاييوجديأثريمعنوييللمنتجيالسياحييالإلكترونييعلىيترقيةيالخدماتيالسياحيةيفييالوكالاتيي
(يبمستوىيي1.821المحسوبةيالتييبلغتيقيمتهاي)ييT(،يوهذايمايتؤكدهيقيمةيي0.05السياحيةيمحليالدراسةيعنديمستوىيدلالةي)

(يالمعتمد،يومنهينقبليالفرضيةيالصفريةيالتييتقوليلاييوجديأثريمعنوييللمنتجيي0.05(يوهييقيمةيأكبريمنيي)يي0.077دلالةي)
وييللمنتجييونرفضيالفرضيةيالبديلةي"يوجديأثريمعنيي0.05السياحييالإلكترونييعلىيترقيةيالخدماتيالسياحيةيعنديمستوىيالدلالةيي

ي(".ي0.05محليالدراسةيعنديمستوىيدلالةي)السياحييالإلكترونييعلىيترقيةيالخدماتيالسياحيةيفييالوكالاتيالسياحيةي
 اختبار الفرضية الفرعية الثانية :  ➢

Hoيلاييوجديأثريمعنوييللتسعيريالسياحييالإلكترونييعلىيترقيةيالخدماتيالسياحيةيفييالوكالاتيالسياحيةيمحليالدراسةيعنديي:
ي(α ≥0 ,05)مستوىيدلالةي



يالدراسةيالميدانيةيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييالفصليالثالثيييييييييييييي

66 
 

حسبينتائجيالجدوليأعلاهينجديأنهيلاييوجديأثريمعنوييللمنتجيالسياحييالإلكترونييعلىيترقيةيالخدماتيالسياحيةيفييالوكالاتي
(يبمسـتوىيي-0.345المحسـوبةيالتييبلغتيقيمتهاي)ييT(،يوهذايمايتؤكدهيقيمةيي0.05السـياحيةيمحليالدراسـةيعنديمسـتوىيدلالةي)

(يالمعتمد،يومنهينقبليالفرضـــــــيةيالصـــــــفريةيالتييتقوليلاييوجديأثريمعنوييللمنتجيي0.05(يوهييقيمةيأكبريمنيي)يي0.732دلالةي)
ــتوىيالدلالةيي ــياحيةيعنديمســـــ ــياحييالإلكترونييعلىيترقيةيالخدماتيالســـــ ــيةيالبديلةي"يوجديأثريمعيي0.05الســـــ نويييونرفضيالفرضـــــ

ي(".0.05محليالدراسةيعنديمستوىيدلالةي)يللمنتجيالسياحييالإلكترونييعلىيترقيةيالخدماتيالسياحيةيفييالوكالاتيالسياحية

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:  ➢

Hoيلاييوجديأثريمعنوييللترويجيالسياحييالإلكترونييعلىيترقيةيالخدماتيالسياحيةيفييالوكالاتيالسياحيةيمحليالدراسةيعنديي:
ي(α ≥0 ,05)مستوىيدلالةي

يتبينيمنيخلالينتائجيالجدوليأعلاهيأنهييوجديأثريمعنوييللمنتجيالسياحييالإلكترونييعلىيترقيةيالخدماتيالسياحيةيفييالوكالاتيي
(يبمستوىيي4.368المحسوبةيالتييبلغتيقيمتهاي)ييT(،يوهذايمايتؤكدهيقيمةيي0.05السياحيةيمحليالدراسةيعنديمستوىيدلالةي)

(،يومنهيترفضيالفرضيةيالصفريةيالتييتقوليبأنهيلاييوجديأثريللمنتجيالسياحييي0.05(يوهييقيمةيأصغريمني)يي0.000دلالةي)
البديلةي"ييونقبليالفرضيةيييي0.05الإلكترونييعلىيترقيةيالخدماتيالسياحيةيفييالوكالاتيالسياحيةيمحليالدراسةيعنديمستوىيدلالةيي

الوكالاتيالسياحيةيمحليالدراسةيعنديمستوىيدلالةي)يييييوجديأثريللمنتجيالسياحييالإلكترونييعلىيترقيةيالخدماتيالسياحيةيفي
ي(".يي0.05
 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة:  ➢

Hoيلاييوجديأثريمعنوييللتوزيعيالإلكترونييالسياحييعلىيترقيةيالخدماتيالسياحيةيفييالوكالاتيالسياحيةيمحليالدراسةيعنديي:
ي(α ≥0 ,05)مستوىيدلالةي

حسبينتائجيالجدوليأعلاهينجديأنهيلاييوجديأثريمعنوييللمنتجيالسياحييالإلكترونييعلىيترقيةيالخدماتيالسياحيةيفييي
(يي0.008المحسوبةيالتييبلغتيقيمتهاي)يT(،يوهذايمايتؤكدهيقيمةي0.05الوكالاتيالسياحيةيمحليالدراسةيعنديمستوىيدلالةي)

(يالمعتمد،يومنهينقبليالفرضيةيالصفريةيالتييتقوليلاييوجديأثريمعنوييي0.05(يوهييقيمةيأكبريمنيي)ي0.993بمستوىيدلالةي)
ونرفضيالفرضيةيالبديلةي"يوجديأثرييي0.05للمنتجيالسياحييالإلكترونييعلىيترقيةيالخدماتيالسياحيةيعنديمستوىيالدلالةي

وييللمنتجيالسياحييالإلكترونييعلىيترقيةيالخدماتيالسياحيةيفييالوكالاتيالسياحيةيمحليالدراسةيعنديمستوىيدلالةييمعني
ي(".ي0.05)

 اختبار الفرضية الفرعية الخامسة:  ➢

Hoيلاييوجديأثريمعنوييللأفراديعلىيترقيةيالخدماتيالسياحيةيفييالوكالاتيالسياحيةيمحليالدراسةعنديمستوىيدلالةي:(α 
ي(05, 0≤
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حسبينتائجيالجدوليأعلاهينجديأنهيلاييوجديأثريمعنوييللمنتجيالسياحييالإلكترونييعلىيترقيةيالخدماتيالسياحيةيفييي
-ي0.615المحسوبةيالتييبلغتيقيمتهاي)يT(،يوهذايمايتؤكدهيقيمةي0.05الوكالاتيالسياحيةيمحليالدراسةيعنديمستوىيدلالةي)

(يالمعتمد،يومنهينقبليالفرضيةيالصفريةيالتييتقوليلاييوجديأثريي0.05(يوهييقيمةيأكبريمنيي)ي0.543بمستوىيدلالةي)ي(
ونرفضيالفرضيةيالبديلةي"يوجدييي0.05معنوييللمنتجيالسياحييالإلكترونييعلىيترقيةيالخدماتيالسياحيةيعنديمستوىيالدلالةي

محليالدراسةيعنديمستوىيدلالةييينوييللمنتجيالسياحييالإلكترونييعلىيترقيةيالخدماتيالسياحيةيفييالوكالاتيالسياحيةيأثريمع
ي(".ي0.05)

 اختبار الفرضية الفرعية السادسة:  ➢

Hoيلاييوجديأثريمعنوييللعملياتيعلىيترقيةيالخدماتيالسياحيةيفييالوكالاتيالسياحيةيمحليالدراسةيعنديمستوىيدلالةيي:
(α ≥0 ,05)ي

يتبينيمنيخلالينتائجيالجدوليأعلاهيأنهييوجديأثريمعنوييللمنتجيالسياحييالإلكترونييعلىيترقيةيالخدماتيالسياحيةيفييالوكالاتيي
(يبمستوىيي2.093المحسوبةيالتييبلغتيقيمتهاي)ييT(،يوهذايمايتؤكدهيقيمةيي0.05السياحيةيمحليالدراسةيعنديمستوىيدلالةي)

(،يومنهيترفضيالفرضيةيالصفريةيالتييتقوليبأنهيلاييوجديأثريللمنتجيالسياحييي0.05(يوهييقيمةيأصغريمني)يي0.043دلالةي)
البديلةي"ييونقبليالفرضيةيييي0.05الإلكترونييعلىيترقيةيالخدماتيالسياحيةيفييالوكالاتيالسياحيةيمحليالدراسةيعنديمستوىيدلالةيي

الوكالاتيالسياحيةيمحليالدراسةيعنديمستوىيدلالةي)يييييوجديأثريللمنتجيالسياحييالإلكترونييعلىيترقيةيالخدماتيالسياحيةيفي
ي(".يي0.05
 اختبار الفرضية الفرعية السابعة:  ➢

Hoيلاييوجديأثريمعنوييللدليليعلىيترقيةيالخدماتيالسياحيةيفييالوكالاتيالسياحيةيمحليالدراسةعنديمستوىيدلالةي:(α 
ي(05, 0≤

حسبينتائجيالجدوليأعلاهينجديأنهيلاييوجديأثريمعنوييللمنتجيالسياحييالإلكترونييعلىيترقيةيالخدماتيالسياحيةيفييالوكالاتيي
(يبمستوىيي-0.626المحسوبةيالتييبلغتيقيمتهاي)ييT(،يوهذايمايتؤكدهيقيمةيي0.05السياحيةيمحليالدراسةيعنديمستوىيدلالةي)

(يالمعتمد،يومنهينقبليالفرضيةيالصفريةيالتييتقوليلاييوجديأثريمعنوييللمنتجيي0.05(يوهييقيمةيأكبريمنيي)يي0.535دلالةي)
نوييللمنتجييونرفضيالفرضيةيالبديلةي"يوجديأثريمعييي0.05السياحييالإلكترونييعلىيترقيةيالخدماتيالسياحيةيعنديمستوىيالدلالةيي

ي(".ي0.05محليالدراسةيعنديمستوىيدلالةي)يالسياحييالإلكترونييعلىيترقيةيالخدماتيالسياحيةيفييالوكالاتيالسياحية
ي
ي
ي
ي
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 : الفصل  خلاصة
تعرفنايمنيخلاليهذايالفصليعلىيتقديميعاميللوكالاتيالسياحيةيوينشاطتهايفييالقانونيويواجبتهايويكذلكيواقعيالوكالاتيي
السياحيةيفييولايةيبسكرةي،يوقدياعتمدنايعلىيالاستبانةيفييجمعيمعلوماتيالبحثيالميدانييالتييتميتوزيعهايعلىيزبائنيمجموعةيمنيي

ةي،يوالتييتحتوييعلىيمحورينيرئيسيينيهما"يالتسويقيالسياحييالإلكترونيي"يو"يترقيةيالخدماتييالوكالاتيالسياحيةيلولايةيبسكري
السياحية"،يوهدفنايمنيخلالهايالإجابةيعلىياشكاليةيبحثنايهذا،يوبعدياسترجاعهايقمنايبتفريغهايويتحليليبياناتهايباستخداميأساليبيي

ىيتوفريالتسويقيالإلكترونييالسياحييفييالوكالاتيالسياحيةيمحليالدراسةييإحصائيةيعديدة،يويتوصلنايإلىيعدةينتائجيأهمها:يمستوي
جاءيبمستوىيمرتفع،يويمستوىيترقيةيالخدماتيالسياحيةيجاءيأيضايبمستوىيمرتفع،يحيثيتوصلنايكذلكيإلىيأنيهناكيأثريذويي

،يوعنديبحثيأثريكليبعديمنيأبعادييدلالةيإحصائيةيلمتغيريالتسويقيالإلكترونييالسياحييكمجموعةيعلىيترقيةيالخدماتيالسياحية
التسويقيالإلكترونييالسياحييعلىينحويمستقليعلىيترقيةيالخدماتيالسياحيةي،يوجدنايأنيهناكيأثريذويدلالةيإحصائيةيعنديي

(يللمتغيرين)الترويجيالسياحييالإلكترونييويالعملياتي(يويوجديأثريذويدلالةيإحصائيةياقليللمتغيراتيي0.05مستوىيالمعنويةي)
اليةي)المنتجيالسياحييالإلكتروني،يالتسعيريالسياحييالإلكتروني،يالتوزيعيالسياحييالإلكتروني،يالأفراد،يالدليليالمادي(يعلىيترقيةييالت
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واضح ايأنيعالميالخدماتيقديتغلغليعميق ايفييمختلفيجوانبيحياتنا،يلتصبحيجزءايلاييتجزأييفييخضميعصرنايالرقمييباتيي
اليومية.يولعلّيالخدماتيالسياحية،يعلىيوجهيالخصوص،يقديحظيتيباهتماميمتزايد،يمدفوعةيبالنمويالمتسارعيي منياحتياجاتناي

لمؤسساتيالسياحيةيلتحديدياحتياجاتيورغباتيالأفرادييللنشاطيالسياحييعلىيمستوىيالعالم.يوعليه،يبرزياهتماميواضحيمنيقبليا
ودراسةيسلوكهم،يوخلقيحاجةيلديهميتجاهيخدماتيسياحيةيذاتيجودةيعاليةيتقدميفييأفضليالظروف.يوفييهذايالسياق،يلعبيي

يفييتقديميالخدماتيالسياحية،يلكونهييُمثليوسيلةيفعالةيللتواصليمعيالزبونيا لسياحييوتلبيةياحتياجاتهييالتسويقيالإلكترونييدور ايمحوريا 
ورغباتهيالمتنوعة.يفقديازدادياهتماميالمنشآتيالسياحيةيبالتسويقيالإلكتروني،يبهدفيالتعريفيبخدماتهايعلىينطاقيواسع،يوخلقيي
حلقةيتواصليمباشرةيودائمةيمعيزبائنهايالحاليينيوالمحتملين.يوإلىيجانبيذلك،يتهدفيآلياتيالتسويقيالإلكترونييللسياحةيإلىيي

يميقيمةياستثنائيةيللعملاءيمنيخلاليشبكةيالإنترنت،يمماييجعليرضايالعميليالهدفيالأساسييللمؤسساتيالسياحية.يوبالتال،ييتقد
 أصبحيالتسويقيالإلكترونييأداة يلايغنىيعنهايلضمانياستمراريةيونجاحيالمؤسساتيالسياحيةيفييعصرنايالرقمي.ي

 النتائج  -1

 النتائج النظرية   - أولا

علىيعلاقاتيالعملاءيمنيخلاليأنشطةيالكترونيةيمباشرةيبهدفييييوالمحافظةالتسويقيالسياحييالإلكترونييهويعمليةيإنشاءيي -
يالطرفين.يالتييتحققيأهدافييوالخدماتيوالمنتجاتيتسهيليتبادليالأفكاريي

السياحييي - التعريفيبالمنتوجي إلىي يهدفي الإلكترونيي السياحيي التسويقيي السياحيةييييوتعزيزالمزيجي الرغبةيلدىييييوإثارةالصورةي
يالسائحي.ي

ييتأثريسلوكيالمستهلكيالسياحييالإلكترونييبمجموعةيمنيالمؤثراتي.ي -

 النتائج التطبيقية    -نياثا

(يالتييي(H0منيخلاليالدراسةيالميدانيةيويالتييكانيهدفهايالإجابةيعلىيالفرضياتيالمطروحةيتوصليإلىيرفضيالفرضيةيالرئيسيةيي
تنصيعلىيعدمي"وجوديأثريمعنوييللتسويقيالسياحييالإلكترونييعلىيترقيةيالخدماتيالسياحيةيبالوكالاتيمحليالدراسة"يوينقبليي

(يالتييتشيريإلىي"وجوديأثريمعنوييللتسويقيالسياحييالإلكترونييعلىيترقيةيالخدماتيالسياحيةيي(H1الفرضيةيالرئيسيةيالبديلةيي
يبالوكالاتيمحليالدراسة"يي

يحيثيأفرزتيالنتائجيإلىيأن:ي

يكانيمرتفعايوفقايلمقياسيالبحث.ييييمستوىيتوفريالتسويقيالإلكترونييالسياحييفييالوكالاتيالسياحيةيمحليالدراسة -
توصلنايمنيخلاليالدراسةيأيضايإلىيأنيمستوىيترقيةيالخدماتيالسياحيةيفييالوكالاتيالسياحيةيمحليالدراسةكانيمرتفعايي -

يوفقايلمقياسيالبحث.ي
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أظهرتيالنتائجيأنيهناكيتأثيريذويدلالةيإحصائيةيلأبعاديالتسويقيالإلكترونييالسياحييعلىيترقيةيالخدماتيالسياحيةيفييي -
الترويجيالسياحييي(،يوهذايالأثرييظهريجليايفييتأثيريكليمني)0.05مستوىيالدلالةي)الوكالاتيالسياحيةيمحليالدراسةيعندي

ي(.يالإلكترونييويالعملياتي
ي(يإلىيأنيهناكيارتباطيموجبيويقوييبينيالمتغيرينيمحليالدراسة.يR=0.826تشيريقيمةيالارتباطي) -
(يمنيالتباينيفييمستوىيترقيةيالخدماتيالسياحيةيبالاعتماديعلىيي70.3%كمايفسريمتغيريالتسويقيالإلكترونييالسياحيي) -

 2Rقيمةيمعامليالتحديدي
ي

 التوصيات   -2

فييضوءيمايتوصلتيأليهيمنينتائجييقترحيالباحثيمجموعةيمنيالتوصياتيالتيييمكنيأنيتساهميفييتحسينيالتسويقيالإلكترونييي
يمستوىيترقيةيالخدماتيالسياحية:يالسياحييوالتخفيضيمنيالأثاريالسلبيةيلانخفاضيي

يمحفزيللزبائنيوذلكيحسبياجاباتيالمبحوثينيمعيتوفيرينظاميالدفعيالإلكتروني.يالاهتماميبالتسعيريفهويي-

يالاهتماميبواجهةيالمواقعيالإلكترونيةيللوكالاتيالسياحية.يي-

وتوفرهايييياستخداميتطويريالمواقعيالإلكترونيةيللوكالاتيالسياحيةيوجعلهايمناسبةيلحاجاتيورغباتيالزبائنيمنيسرعةيوسهولةيييي-
يييالساعة.يعلىيمداري

 افاق البحث: ي-3
فبادرتيإلىييييوالدراسةألقتيالدراسةيالحالةيالضوءيعلىي"أثريالتسويقيالإلكترونييالسياحيي"،يويهويموضوعييستحقيالمزيديمنيالبحثيي

يأذهاننايعدةيمواضيعييمكنيأنيتكونيإشكالياتيللبحثيفييهذايالمجال:ي
 دوريمواقعيالتواصليالاجتماعييفييالترويجيللمقاصديالسياحيةيي -
 دوريالذكاءيالاصطناعييفييتحسينيجودةيالخدماتيالفندقيةيوالسياحيةيي -
 دوريالمحتوىيالمرئيي)فيديوهات،يصور(يفييجذبيالسياحيعبريالإنترنتيي -

(يعلىيقراراتيالسياحيReviewsالتقييماتيالإلكترونيةي)تأثيري
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 : spssمخرجات برنامج   :01الملحق رقم  

 الجنس 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 52.3 52.3 52.3 23 ذكر 

 100.0 47.7 47.7 21 أنثى

Total 44 100.0 100.0  

 

 العمر

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  سنة  25أقل من  13 29.5 29.5 29.5 

أقل من  -25من 

35 

22 50.0 50.0 79.5 

أقل من   - 35من 

45 

6 13.6 13.6 93.2 

 100.0 6.8 6.8 3 فأكثر 45

Total 44 100.0 100.0  

 

 المستوى التعليمي

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  20.5 20.5 20.5 9 بكالوريا 

 56.8 36.4 36.4 16 جامعي 

دراسات عليا  

 ()ماجيستير/دكتوراه 

7 15.9 15.9 72.7 

 100.0 27.3 27.3 12 أخرى 



 

 
 

Total 44 100.0 100.0  

 

 

 عدد المرات

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 56.8 56.8 56.8 25 مرة واحدة 

 81.8 25.0 25.0 11 مرتين 

ثلاث مرات و  

 أكثر

8 18.2 18.2 100.0 

Total 44 100.0 100.0  

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.933 30 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 43 97.7 

Excludeda 1 2.3 

Total 44 100.0 

 

a. Listwise deletion based on all variables 

in the procedure. 

 

 

Reliability Statistics 



 

 
 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.907 22 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.847 8 

 

 

Statistics 

 

التسويق_السياحي

 _الإلكتروني 

ترقية_الخدمات_ا

 لسياحية

N Valid 44 44 

Missing 0 0 

Skewness .123 -.752 

Std. Error of 

Skewness 

.357 .357 

Kurtosis .176 1.522 

Std. Error of Kurtosis .702 .702 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .838a .703 .645 .34771 

 

ANOVAa 



 

 
 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 10.298 7 1.471 12.168 .000b 

Residual 4.353 36 .121   

Total 14.651 43    

 

a. Dependent Variable:  ترقية_الخدمات_السياحية 

b. Predictors: (Constant), xx7الدليل_المادي, xx2التسعير, xx4التوزيع, xx6العمليات, 

xx1المنتج, xx3الترويج, xx5 الأفراد 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .673 .370  1.821 .077 

xx1732. 345.- 050.- 126. 043.- المنتج 

xx2 093. 1.727 191. 086. 149. التسعير 

xx3000. 4.368 668. 131. 571. الترويج 

xx4993. 008. 001. 104. 001. التوزيع 

xx5 543. 615.- 100.- 126. 077.- الأفراد 

xx6 043. 2.093 315. 127. 265. العمليات 

xx7الدليل_الما

 دي

-.053 .084 -.074 -.626 .535 

 

 

 

 



 

 
 

 : إستبانبة البحث 02الملحق رقيم 

الديمقراطية الشعبيةالجمهورية الجزائرية   
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

–جامعة محمد خيضر  بسكرة  -    
   والتجارية  وعلوم التسيير الاقتصاديةكلية العلوم 

 قسم العلوم التجارية

 

 

 استبانة البحث 

. وبركاته   الله  ورحـمةم عليكم  لا ضلة،.... السخت الفالأا ، الفاضل  لأخا  

مات السياحية دراسة حالة  لكتروني في ترقية الخدالإ  السياحي  دور التسويق   نضعيبينيأيديكمياستمارةيخاصةيبدراسة:ي"ييييي
ونرجويمنكميالإجابةيعلىيالأسئلةيالواردةيفيهايبهدفياعتمادهايكمصدريللبياناتيييي" ولاية بسكرة في الوكلات السياحية  ضبع

عنهايي والإجابةي بدقةي العباراتي بقراءةي التكرمي نرجوي لذاي الماستر،ي شهادةي نيلي متطلباتي مني علمييكجزءي بحثي لإعدادي اللازمةي
نيدقةيإجاباتكميومساهماتكميعونايلنايفيييبموضوعية،يعلمايبأنيهذهيالبياناتيلنينستخدميإلايلأغراضيالبحثيالعلمي،يوستكوي

ي.التوصليإلىينتائجيموضوعيةيوعلميةي

فائق الاحترام والتقدير.   بقبول  و تفضلوا  
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 مولاي نور الإسلام  ✓

    djamelmahdjoub93@gmail.com الإيميل : 

 

 

 2025/ 2024السنة الجامعية: 
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يفييالخانةيالتييتراهايمناسبةي (يxالرجاءيضعيعلامةي)

 ذكري)يي(ييييييييييييييييييييييأنثىي)يي(يالجنس:     .1
يييييفأكثرييي)يي45)يي(يييييي45أقليمنييي-يي35)يي(ييييمنييي35أقليمنييي-25منييي)يي(يييييي25أقليمنييييييالعمر: .2

 (ي
)يييييأخرىييييييييي)يي(ييييدراساتيعلياي)ماجستير/دكتوراه(ييييي)يي(يييجامعيي)يي(يييييييبكالوريايييالتعليمي: المستوى   .3

 (ييي
 مرةيواحدةي)ييييي(ييييييمرتينيي)ييييي(ييييثلاثيمراتيفأكثري)يييييي(يييييعدد مرات التعامل مع الوكالة:  .4

 

 محاور الاستبانة الثاني:  لقسم ا

يييييالمحور الأول : التسويق السياحي الإلكتروني : 

يفييالمربعيالذيييعبريعنيمدىيموافقتكيعنيكليفقرةيمنيهذهيالفقرات.ي×(  يرجىيالإجابةيعلىيالأسئلةيالتاليةيبوضعيعلامةي)

غي   العبارات  الرقم 
موافق  
 تماما

غي  
 موافق 

موافق   موافق  محايد 
 تماما

  البعد الأول: المنتج)الخدمة( السياحي الإلكتروني  
باأ  .1 الخاصةي الإلكترونيةي المواقعي معتاديعلىيزيارةي لوكالاتييناي

ية.يالسياحيةيفييولايةيبسكري
     

فييي  .2 المعروضةي السياحيةي الخدماتي الإلكترونيةييتمتازي المواقعي
ي.يللوكالاتيالسياحيةيفييولايةيبسكرةيبالجاذبية

     

المواقعيالإلكترونيةيللوكالاتيالسياحيةيبولايةيبسكرةيتتضمنيي  .3
ي.يكافةيالمعلوماتيالتييأحتاجهايحوليالخدمةي

     

أجديسهولةيفييالتعرفيعلىيالخدماتيالخاصةيبالوكالاتيي  .4
ي مني بسكرةي لولايةي المواقعييالسياحيةي تصفحي خلالي

ي.يالإلكترونيةي

     

  البعد الثاني: التسعي السياحي الإلكتروني  
تعرضيجميعيالمعلوماتيحوليأسعاريالخدماتيالسياحيةيي  .1

ييي.يعبريالمواقعيالالكترونيةللوكالاتيالسياحيةيبشكليمفصل
     



 

 
 

أعتبريأسعاريالخدماتيالسياحيةيالمعلنيعنهايإلكترونيايي  .2
ييي.مناسبةي

     

تتناسبيأسعاريالخدماتيالسياحيةيالمعروضةيمنيطرفيي  .3
ي.يالوكالاتيمعيقدرتكيالشرائية

     

  البعد الثالث: الترويج السياحي الإلكتروني  
اييتقوميالوكالاتيالسياحيةيلولايةيبسكرةيبالتعريفيبخدماته  .1

ي.يعنيطريقيالمواقعيالالكترونيةي
     

الإلكترونييمعلوماتيكافيةيييقدميالإشهاريالسياحيي  .2
ييي.يللسياحيحوليالوجهاتيالسياحية

     

تقدميالإعلاناتيالموجودةيفييمواقعيالوكالاتيالسياحيةيعلىيي  .3
ي.يالتفاصيليالكاملةيالخاصةيبالبرامجيالسياحية

     

     ي.يساهمتيالأنترنتيفييإختيارييللوكالةيالسياحيةي  .4
السياحي الإلكتروني  البعد الرابع: التوزيع     

سبقيويأنيزرتيبعضيالمواقعيالإلكترونيةيالمتخصصةيالتييي  .1
ييي.تقوميبالإشهاريللوكالاتيالسياحيةيلولايةيبسكرة

     

تقدميالوكالاتيالسياحيةيالموجودةيبولايةيبسكرةيخدماتيي  .2
ي.يالحجزيعبريالأنترنتي

     

  البعد الخامس:الأفراد  
الوكالاتيالسياحيةييحابييمكننييالتواصليمعيأصي  .1

ي.يإلكترونياي
     

يملكيالقائمونيعلىيالمواقعيويالصفحاتيالإلكترونيةيي  .2
للوكالاتييالسياحيةيبولايةيبسكرةيمهاراتيالتواصليويي

ييي.يعرضيالمعلوماتيحوليالخدماتيالسياحيةيالمقدمة

     

مواقعيي  .3 صفحاتي علىي القائميني معي إيجابيي تفاعلي ألقىي
لولايةييالتواصليي السياحيةي بالوكالاتي الخاصةي ي الإجتماعيي

ي.بسكرة

     

  البعد السادس: العمليات  
تتميزيالخدماتيالإلكترونيةيالخاصةيبولايةيبسكرةيبالسرعةيي  .1

ييي.يالمطلوبة
     

إلكترونيايعنيي  .2 البحثي أثناعيعمليةي تكاليفي أيي أتحملي لاي
ي.يالمعلوماتيحوليالوكالاتيالسياحيةيبولايةيبسكرة

     



 

 
 

المعلوماتيالتييأتحصليعليهايإلكترونيايمنيطرفيالوكالاتيي  .3
ي.يالسياحيةيذاتيموثوقيةي

     

  البعد السابع: الدليل المادي  
بولايةيي  .1 الموجودةي السياحيةي للوكالاتي الإلكترونيةي المواقعي

ي.يبسكرةيتعمليعلىيمداريالساعةي
     

إلكترونيايبمعرفةيي  .2 المعروضةي المعلوماتي المواصفاتييتسمحيلي
ي.يالماديةيللوكالاتيالسياحية

     

السياحيةيبولايةيي  .3 للومالاتي المواقعيالإلكترونيةي يمتازيتصميمي
ي.يبسكرةيبجاذبيةيكبيرةي

     

 

يييييالمحور الثاني : ترقية الخدمات السياحية : 

موافقتكيعنيكليفقرةيمنيهذهيالفقرات.يفييالمربعيالذيييعبريعنيمدىيي×(  يرجىيالإجابةيعلىيالأسئلةيالتاليةيبوضعيعلامةي)  

غي   العبارات  الرقم 
موافق  
 تماما

غي  
 موافق 

موافق   موافق  محايد 
 تماما

عبريي  .1 سياحيةي وكالةي فيي موظفي معي مباشرةي تواصلتُي لقدي
ي.يالإنترنتيقبليالقياميبالحجز

     

التييي  .2 والتوضيحاتي التفاعلي عني راضيا ي لييكنتُي قدمهاي
يموظفيالوكالةيالسياحية.ي

     

إعلاناتيالوكالاتيالسياحيةيالتييأشاهدهايعلىيالإنترنتيي  .3
ي.يواضحةيومقنعةي

     

الخدماتيي  .4 جودةي تعكسي السياحيةي الوكالاتي إعلاناتي
يالفعليةيالتييتقدمها.ي

     

التييي    5  الترويجيةي عبرييالعروضي السياحيةي الوكالاتي تقدمهاي
ي.يالإنترنتيتؤثريعلىيقرارييفيياختياريالوكالة

     

الوكا 6 اهتمامي عني تعبّري الإلكترونيةي السياحيةييالعروضي لاتي
ي.يبتقديميخدمةيمتميزة

     

سبقيأنيتلقيتيرسائليترويجيةيمباشرةيمنيوكالةيسياحيةيعبريي 7
ي.يالبريديالإلكتروني

     

منييالعروضيي 8 تصلنيي التيي الترويجيةي الرسائلي فيي والخدماتي
يلاتيالسياحيةيواضحةيوسهلةيالفهم.يالوكا

     



 

 
 

ي

 طلب مساعدة لاستكمال مذكرة التخرج  03ملحق رقم  

 
 

 



 

 
 

 

 

 



 

 
 

: ريح شرفيصت 05لملحق رقم ا  

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 
 
 
 
 

 

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية  
 والبحث العلمي  العاليوزارة التعليم 

  -بسكرة  –جامعة محمد خيضر  
 وعلوم التسيي   والتجارية  كلية العلوم الاقتصادية 

 قسم العلوم التجارية 

 

 

 
 

 

 :الموضـــــــــــــــوع

 في العلوم التجاريةأكاديمي مذكرة مقدمة كجزء من متطلبات نيل شهادة ماستر 

  تخصص: تسويق

 

 

 

 لجنة المناقشة

 الجامعة الصــفـة الرتبة أعضاء اللجــنة

محاضريأيأستاذي حوحويسعادي  بسكرة رئيسا 

مساعديأأستاذي لياسقشوطي  بسكرة مقررا  

أيمساعدأستاذي بوضيافيسارةي  بسكرة مناقشا 

 2025/ 2024الموسم الجامعي: 

 

 الإلكتروني في ترقية الخدمات السياحية دور التسويق السياحي 

 دراسة عينة من الوكالات السياحية بولاية بسكرة

 :لبةإعداد الطمن  

 محجوب محمد جمال الدين  -

 مولاي نور الإسلام  -
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