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 مقومات رفع القدرات التنافسية للمؤسسات الخدمية من خلال مواقعها الإلكترونية
 -الموقع الإلكتروني لوكالة سياحية جزائرية نموذجا-
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 :                   ملخص
ؤدي إلى رفع بتحليل المقومات والركائز التي من شأنها أن ت  هذا المقال في سنقوم -      

وتحسين القدرات التنافسية للمؤسسات الخدمية و بالخصوص التي تنشط عبر الانترنيت من 
خلال مواقعها الالكترونية ، حيث استخلصنا أنه من خلال نشر موقعها الإلكتروني عبر 
الشبكة ومزاولة نشاطها من خلاله فإنه يتوجب عليها أن تضع في اعتبارها وتدرس عدة 

ق بها وبأهدافها، ومحيطها والسوق الذي تنشط فيه ، وكذا عملائها و منافسيها ، جوانب تتعل
فكل هذه المتغيرات يعتقد أنها مهمة فقط وضرورية في مجال الأعمال التقليدية، لكن العكس 
هو الصحيح فهي أكثر أهمية في مجال الأعمال الإلكترونية من الأعمال التقليدية لما لها من 

 .رفع القدرات التنافسية  للمؤسسات من خلال مواقعها الإلكترونية مزايا تؤدي إلى
 قدرات تنافسية ، مواقع إلكترونية ، منافسة إلكترونية ، سياحة إلكترونية ، : المفتاحية الكلمات

     Abstract: 
We will in this article analyzed the Pedestals  that would  lead to improving 
the competitiveness of the Services institutions which are active across the 
Internet through their Web sites , where be needs to analyze and evaluate 
all aspects related thereto and its objectives , its environment , the market in 
which it operates , its customers , and its competitors , all these variables 
are believed to be only important and necessary in the domain of traditional 
business , but the opposite is true they are more important in the domain of 
e-business , so we will in this article drop all those variables on the domain 
of e-business and specifically on institution's web site of  ,as a case study 
we used the website of the Agency Azharri Travel for tourism in Biskra . 
     Keywords: competitive capabilities , websites , electronic competition , 
electronic tourism . 
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والذي يطلق عليه  البعض عصر " بعصـر المعلومـات"إن العالم يعيش الآن عصراً سمي 
و في جميع الأحوال و بغض النظر عن التسمية فإن سمات و ملامح هذا العصر , المعرفة 

و تفرض بالتالي على كل من يعاصره , و آلياته و معاييره تختلف جذرياً عن كل ما سبقه
 .الآليات الجديدة و المتجددة ضرورة الأخذ بالمفاهيم و

وقد كان أخطر آثار العصر الجديد بروز التنافسية كحقيقة أساسية تحدد نجاح أو فشل -   
و من هنا أصبحت المؤسسة في موقف يحتم عليها الحضور , المؤسسات بدرجة غير مسبوقة

ة لإمكان تحسين الإلكتروني عبر الشبكة و العمل الجاد و المستمر لاكتساب الميزات التنافسي
تموقعها عبر الأنترنيت أو حتى مجرد المحافظة عليه في مواجهة ضغوط المنافسين الحاليين 

 .و المحتملين
ويمثل الموقع الالكتروني جوهر  الحضور الالكتروني لهذه المؤسسات، و هو أكثر من -    

رسالتها وصورتها في واجـهة إلكترونية لها ، فهو يعد بمثابة هوية للمؤسسة، وتمثيل فعال ل
أعين زبائنها، لذلك لا يمكن لها التعامل مع هذا الموقع الإلكتروني بأنه مجرد ملصق ملون أو 
صورة كبيرة أو كتيب لمنتجاتها يعاد إنتاجه وطباعته على الأنترنيت، بل يجب أن تـتعامل معه 

له تستطيع على أساس أنه هو من ينوب عنها في حقل الأعمال الافتراضية ، و من خلا
مواجهة منافسيها والتغلب عليهم، و عرض منتجاتها و جذب و اقناع الزبائن، و القيام 

 .وغير ذلك... بالبيع
فمن خلال مزاولة  المؤسسة  نشاطها عبر الأنترنيت تعترضها عدة عقبات تحتم   -      

الزبائن  عليها مراعاة وتحليل عدة جوانب وا تباع مبادئ و أسس موضوعية للتعامل مع
ومواجهة المنافسة الشرسة والعمل بجهد لإبراز ميزاتها التنافسية من خلال موقعها الإلكتروني 
من أجل بناء صورة جيدة لها على الشبكة لكي تحقق لنفسها تموقع جيد في السوق تتمكن من 

 .خلاله التغلب على منافسيها
 :في ضوء ما تقدم يمكن صياغة إشكالية البحث كالتالي     

كيـف يـمكـن للمـؤسسـة أن ترفع من قـدراتها التنافسيـة من خلال نشاطها عبر موقعها 
 الإلكتروني؟

 :فرضيات الدراسة
 :يمكن صياغة فرضيات الدراسة كما يلي
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تحديد ووضع  على المؤسسة قبل مزاولة نشاطها عبر موقعها الالكتروني ان تقوم بيتوجب  -
 في ذلك تبعهاتالإستراتيجية التي تحديد  و، الموقع  هذاالأهداف المرجوة من وراء إنشاء 

من الذي تنشط فيه محيطها تحليل من اجل رفع القدرات التنافسية للمؤسسة يجب عليها   -
ومواقعهم  منافسيهاتحليل قدرات وكذا التقليدية والالكترونية   دراسة السوق خلال

 . الالكترونية
 همخصائصبدراسة  ستهدفين للموقع الإلكترونيتحديد الزبائن المبعلى المؤسسة ان تقوم  -

  .للشراء عبر المواقع الإلكترونية موكذا العناصر التي تؤثر في سلوكه همومميزات
البحث إلى العناصر  ناقسموللتأكد من صحة الفرضيات  البحث و لمعالجة إشكالية -

 :الأساسية التالية
 :خلال مواقعها الإلكترونيةمقومات رفع القدرات التنافسية للمؤسسات من  :أولا

 .مفهوم القدرة التنافسية-        
يجابياتها-         .    تعريف المواقع الإلكترونية،أنواعها ،وظائفها،وا 
 .تحليل مقومات رفع القدرات التنافسية للمؤسسات من خلال مواقعها الإلكترونية-       
ـــــــا -بســـــــكرة-Azharitravel.comاحية للوكالـــــــة الســـــــيدراســـــــة حالـــــــة  الموقـــــــع الالكترونـــــــي :ثاني

 -.الجزائر
 مقومات رفع القدرات التنافسية للمؤسسات من خلال مواقعها الإلكترونية: اولا

نتيجـــة للتطـــورات المتســـارعة فـــي ميـــدان الأعمــــال الإلكترونيـــة، بـــدأت المؤسســـات بشـــكل عــــام 
مــن أجــل والخدميــة بشــكل خــاص تتنــافس فــي إنشــاء مواقــع خاصــة لهــا علــى شــبكة الإنترنــت، 

 ،المتوقــــع انضــــمامهم إليهــــا فــــي المســــتقبل القريــــبعملائهــــا الوصــــول إلــــى عملائهــــا الحــــاليين و 
ومحاولة خدمتهم بكافة الوسائل التقنيـة المتاحـة بتـوفير وسـائل إضـافية لتتمـايز مـن خلالهـا عـن 
ل بقية المؤسسات الأخرى بتقديم خدمات ومنافع تصب فـي زيـادة القيمـة والمنفعـة المقدمـة للعميـ

والتـــي تصـــب فـــي تقليـــل التكـــاليف الماليـــة للخدمـــة والتكـــاليف الماليـــة المرافقـــة لها،إضـــافة الـــى 
تخفــيض الأعبــاء والتكــاليف غيــر الماديــة مــن أعبــاء جســدية ونفســية يتكبــدها العمــلاء مــن اجــل 

 .الحصول على خدمة ذات جودة
 :سة كما يلييمكننا تعريف القدرة التنافسية للمؤس:  تعريف القدرة التنافسية/ أ
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هي المهارة أو التقنية أو المورد المتميز الذي يتيح للمنظمة إنتاج قيم ومنافع للعملاء تزيد -1
عما يقدمه لهم المنافسون ، ويؤكد تميزها واختلافها عن هؤلاء المنافسين من وجهة نظر هؤلاء 

منافع والقيم التي العملاء الذين يتقبلون هذا الإختلاف والتميز،حيث يحقق لهم المزيد من ال
 .تتفوق على ما يقدمه لهم المنافسون الآخرون

القــــــــدرة علــــــــى تزويــــــــد المســــــــتهلك أو العميــــــــل بمنتجــــــــات وخــــــــدمات اكثــــــــر كفــــــــاءة  هــــــــي -2
وفاعليــــــة مــــــن المنافســــــين الآخــــــرين فــــــي الســــــوق المحليــــــة والدوليــــــة، وتقــــــاس التنافســــــية مــــــن 

 (1).السوق خلال معدلات نمو المنظمة وقدرتها على تحقيق حصة اكبر في

 :أسباب المنافسة الإلكترونية/ب
ـــــين  إن الســـــوق الإلكترونيـــــة هـــــي ســـــاحة منافســـــة شـــــديدة ، إن لـــــم نقـــــل صـــــراعا شرســـــا ب
محتــــــرفين يتقنــــــون قــــــوانين الســــــوق، ويتفهمــــــون مقولــــــة البقــــــاء ل قــــــوى والأجــــــدر،حيث أن 
، المنافســـــة فـــــي الســـــوق الالكترونيـــــة أشـــــد واقـــــوي مـــــن المنافســـــة فـــــي الأســـــواق التقليديـــــة 

 2:وذلك لعدة أسباب
 .اتساع السوق .1
 .العدد الكبير للمتنافسين .2
 .التشابه في المنتجات .3
  .سهولة وسرعة إمكانية التنقل بين عروض المتنافسين .4

 :أنواع الإستراتيجيات التنافسية/ـج
تتنــــافس منظمـــــات الأعمــــال الالكترونيـــــة فـــــي تقــــديم خـــــدماتها وســــلعها مـــــن خـــــلال  -   

 :اتيجيات التنافسية التاليةالتركيز على إحدى الإستر 
 .المنافسة من خلال التركيز على التكلفة .1
 (.الوقت المناسب، السرعة)المنافسة من خلال التركيز على التسليم  .2
 .المنافسة من خلال التركيز على المرونة .3
منظــــــــــور المنظمــــــــــة، منظــــــــــور )المنافســــــــــة مــــــــــن خــــــــــلال التركيــــــــــز علــــــــــى الجــــــــــودة  .4

 (.   المستهلك
 :نيةالمواقع الإلكترو / 2
 :ماهية الموقع الإلكتروني / أ
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 .يجب أولا تعريف صفحة ويب تعريف الموقع الالكترونيقبل 
ــــب ،علــــى أنهــــا  صــــفحات مــــن المعلومــــات تغطــــي مجــــالات -  ــــث  تعــــرف صــــفحات الوي حي

شــــــتى وتتضــــــمن عــــــادة نصوصــــــا وصــــــورا وربمــــــا رســــــوما متحركــــــة وأصــــــواتا، وهــــــي مبوبــــــة 
 :مكننا تعريف الموقع الإلكتروني على أنهومن هنا ي- .3بطريقة تسهل الوصول إليه 

مجموعة من الصفحات الإلكترونية المرتبطة ببعضها والتي تحتوي على نصوص وصور   
: ورسوم متحركة ووصلات وربما موسيقى وأفلام، بها معلومات حول موضوع ما قد يكون

دا يمكن شركة أو جهة حكومية أو شخصا أو بحثا؛ داخل صفحات منسقة ويحمل إسما منفر 
وفيم يخص عدد المواقع الالكترونية على شبكة  4فتحه بواسطته من خلال شبكة الأنترنيت

، 1993الأنترنيت  فإنه حسب ما تشير إليه الاحصائيات فان عددها كان محدودا عامي 
فيكفي للفرد أن يتعرف على المواقع الجديدة التي تم إضافتها على الشبكة بالدخول مرة  1994

ألف موقعا تقريبا  22وصل عدد المواقع على شبكة الأنترنيت إلى  1991، وفي عام كل أسبوع
ألف موقع في شهر  111في شهر أفريل، وتزايد هذا العدد بصورة كبيرة حتى وصل إلى 

 .5أكتوبر من نفس العام
مليون موقع مقارنة  01: 2112وبقي هذا العدد في تزايد، إلى أن بلغ عدد المواقع في أفريل 

فقط، أما  6سنوات 3أي أن عدد المواقع تضاعف خلال  2113مليون موقع في عام  41عدد ب
بالنسبة للغة الأكثر إستعمالا في المواقع على الشبكة، فتعتبر اللغة الإنجليزية لغة الأنترنيت 

اما في الوقت .(7بلغات أخرى%  20ومن المواقع على الأنترنت باللغة الإنجليزية، % 22حيث 
عاما على بدء العمل بالانترنيت، باتت الشبكة تضم أكثر من مليار  21ومع مرور   الحالي

 .مليون موقعا 21و
 :أنواع المواقع الإلكترونية -/ب ـ

 أنواع المواقع الإلكترونية حسب موضوعها ومحتواها: 
 .المواقع التجارية* 
 .Portails( "البوابات) المواقع العامة * 
 .المواقع الشخصية* 
 .مواقع التعليميةال* 
 .المواقع الترفيهية* 
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 .المواقع العسكرية* 
 .المواقع العلمية* 
 .المواقع الحكومية* 
 أنواع المواقع الإلكترونية حسب الجانب الفني في تصميمها: 
 Static website: المواقع الإلكترونية الساكنة* 

ا من وسائل العرض وهي مواقع الأنترنيت العادية التي تحتوي على نصوص وصور وغيره
النصية والصور الثابتة والمتحركة طبقا لمحتوى الصفحات وفكرة وهدف الموقع، إلا أن هذا 
النوع من المواقع لا يحتوي على إمكانية تغيير بياناته بطريقة ديناميكية أو قاعدة بيانات 

(Bases des donnees )تصميم ويناسب هذا النوع من ال.يمكن تحديث البيانات من خلالها
 .8الشركات والمكاتب التي تحتاج لموقع إلكتروني يعرف بنشاطها وعملها أو منتجاتها

ويعتبر هذا هذا النوع من المواقع الأكثر تطورا من المواقع : المواقع الإلكترونية الديناميكية* 
الساكنة، حيث يسمح بتغيير أو إضافة أو حذف أي معلومات أو صور من صفحاته وجداوله 

ظهار المعلومات والصور والبيانات بسهول ة تامة من قبل صاحب الموقع، ويتم إدخال وا 
 Basses des Donnéesالموجودة بصفحات المواقع الديناميكية من خلال قواعد  بيانات كبيرة  

 .تسمح بالإضافة والتحديث المستمر لصفحات الموقع
نترنيت تطورا وأهمها من الناحية وهي بالطبع أكثر مواقع الأ :مواقع التجارة الإلكترونية* 

وشركات تعمل على بيع منتجاتها  التجارية، وتعد مواقع التجارة الإلكترونية بمثابة متاجر
وتقوم فكرة مواقع التجارة الإلكترونية من الناحية العملية على . وخدماتها من خلال الويب

ح المنتجات والخدمات إنشاء موقع ديناميكي يحتوي على كتالوق إلكتروني أو صفحات تشر 
التي تقدمها الجهة صاحبة الموقع مع السماح للمتصفح بإختيارما يرغب في شرائه منها ودفع 
ثمنها باستخدام بطاقات الإئتمان، وتتميز هذه المواقع بتوفرها على نظم تشفير عالية السرية 

 .لتجنب سرقة أرقام بطاقات الإئتمان عبر الأنترنيت
 :وتتمثل هذه الوظائف في  :لكترونيةوظائف المواقع الإ/ج 
 وظيفة جمع المعلومات. 
 الوظيفة التأسيسية. 
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  وتعد هذه الوظيفة الأكثر تواجدا في المواقع : وظيفة عرض المنتجات والخدمات
الإلكترونية، حيث تعتبر كنوع من الدعاية الحديثة التي يمكن أن تجلب الكثير من العملاء 

نما دون أن يقدم هذا النو  ، و هذه المواقع 9ع من المواقع أي نوع من التعاملات التجاريةوا 
تكون وظيفتها محددة بعرض معلومات صافية عن المؤسسة ومنتجاتها وخدماتها، حيث 
تسمح للزبائن بالإتصال الدائم وفي كل الأوقات وتزويدهم بالمعلومات الضرورية بسرعة 

 . 10 وسهولة
  وظيفة القيمة المضافة.  
 ليفتاح الدو وظيفة الإن.  
 وظيفة تكوين الدخول الإشهارية. 
        وظيفة البيع. 
 وظيفة دعم الزبون. 
  وظيفة العلامة التجارية.  
 :تحليل مقومات رفع القدرات التنافسية للمؤسسات عبر مواقعها الإلكترونية/3

 قبـــــل شــــــروع المؤسســـــة فــــــي مزاولــــــة نشـــــاطها عبــــــر موقعهــــــا الإلكترونـــــي يتوجــــــب عليهــــــا أولا
ـــــل محيطهـــــا مـــــن خـــــلالدراســـــ تحديـــــد ووضـــــع  الأهـــــداف المرجـــــوة مـــــن وراء إنشـــــاء   ة وتحلي

الموقــــــع والإســــــتراتيجية التــــــي يتبعهــــــا ،أيضــــــا دراســــــة وتحليــــــل الســــــوق والزبــــــائن المســــــتهدفين 
فكـــــــل هـــــــذه الجوانـــــــب إذا تـــــــم تحليلهـــــــا و دراســـــــتها بصـــــــورة دقيقـــــــة وفعالـــــــة . وكـــــــذا منافســـــــيها

لتنافســــــية للمؤسســــــة كونهــــــا وضــــــعت لنفســــــها ســــــيؤدي ذلــــــك بالضــــــرورة إلــــــى رفــــــع القــــــدرات ا
منهـــــاج مــــــنظم و ســــــليم تتبعـــــه فــــــي حقــــــل أعمالهــــــا الإلكترونيـــــة ، فبواســــــطته تتضــــــح الرؤيــــــة 
ويتحــــــدد الطريــــــق الــــــذي ســــــوف تســــــلكه أثنــــــاء نشــــــاطها ، ويمكــــــن توضــــــيح هــــــذه المقومــــــات 

 :فيما يلي
ــــــي -1 ــــــع الإلكترون ــــــد ألــــــداف الموق ــــــد الأهــــــداف للموقــــــع أهــــــ:تحدي م تعتبــــــر عمليــــــة تحدي

مرحلـــــــــة فهـــــــــي تســــــــــبق عمليـــــــــة التصــــــــــميم والتجهيـــــــــز للموقـــــــــع ككــــــــــل، وذلـــــــــك أن الموقــــــــــع 
 .الإلكتروني يأتي كمحاولة لتجسيد الأهداف المحددة من طرف المؤسسة

وتتعـــــــدد الأهـــــــداف وتختلـــــــف حســـــــب طبيعـــــــة نشـــــــاط المؤسســـــــة، ولكـــــــن غالبـــــــا مـــــــا تتمحـــــــور 
 :جميعها حول الأهداف التالية
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  .الالكترونيعات من خلال الموقع زيادة عدد العملاء وحجم المبي -1
 .سا24/سا24تخفيض تكلفة الدعاية والتسويق بعد نشر الموقع على الأنترنيت  -2
التقرب والوصول إلى العملاء،وزيادة قدرة المنظمات على الإحتفاظ بعملائها وكسب عملاء -ـ3

 11.جدد
 12النهائي  التخلص من تكلفة الوسطاء،وتقصير قنوات التوزيع وصولا للمستهلك -4
 .تقليل نفقات الإتصال وتلبية خدمات العملاء، وتوفير الوقت والمال -1
 .بناء صورة وهوية حديثة للمؤسسة على الويب من خلال صفحات مواقعها -2
 . الخ.....مواجهة المنافسة الشديدة والتغلب على المنافسين -2
 :تحديد إستراتجية الموقع الإلكتروني للمؤسسة -2

د الأهـــــــداف المرجـــــــوة مـــــــن وراء الموقـــــــع الإلكترونـــــــي، يجـــــــب بعـــــــد ذلـــــــك تحديـــــــد بعـــــــد تحديـــــــ
إســـــــتراتجية لهـــــــذا الموقـــــــع علـــــــى الشـــــــبكة ، إســـــــتراتجية هـــــــذا الموقـــــــع الإلكترونـــــــي يجـــــــب أن 
ــــى  تكــــون مرتبطــــة برؤيــــة المؤسســــة بكــــل مــــا يعنيــــه ذلــــك، كــــون أن الحضــــور الإلكترونــــي عل

ـــــب هـــــو تعبيـــــر عـــــن التوجـــــه الإســـــتراتيجي للمؤسســـــة  ومـــــن بـــــين الإســـــتراتجيات الرائـــــدة .الوي
 :مايليوالمعروفة والتي يؤخذ بها للتواجد على الشبكة 

إســــــــــتراتجية ذات قطبــــــــــين مفادهــــــــــا عــــــــــزل مواقــــــــــع  LEVINعــــــــــرض  :LEVINإســــــــــتراتجية / أ
ــــه كــــل مؤسســــة لا بــــد لهــــا  ــــع المخصصــــة للتســــويق، فحســــب رأي ــــك المواق المؤسســــات عــــن تل

علومــــــات تبادلهــــــا مــــــع محيطهــــــا وشــــــركائها أن تمتلــــــك علــــــى الأقــــــل موقــــــع، لأن لهــــــا حتمــــــا م
،أمــــا موقعهــــا الآخــــر فهــــو موجــــه للتســــويق والبيــــع والــــذي عــــن طريقــــه تحــــاول 13الإقتصــــاديين

ـــــتهم  المؤسســـــة أن تجـــــذب الزبـــــائن بغـــــرض دفعهـــــم إلـــــى شـــــراء منتجاتهـــــا أو خـــــدماتها أو تهيئ
 .لذلك مستقبلا

ســــتراتجية فإنــــه لابــــد وهــــذا يعنــــي أنــــه إدا قامــــت المؤسســــة بتصــــميم موقــــع لهــــا  وفــــق هــــذه الإ
 .أن تحدد ما إذا كان موجها للتسويق أو لتبادل معلوماتها مع محيطها

بدراســـــــــــــــــة تقييميـــــــــــــــــة ( ho.k.James) قـــــــــــــــــام  1992فـــــــــــــــــي ســـــــــــــــــنة  :HOإســـــــــــــــــتراتجية / ب
ـــــــة، وكانـــــــت دراســـــــته حـــــــول عينـــــــة  للإســـــــتراتجيات المتبعـــــــة مـــــــن طـــــــرف المواقـــــــع الإلكتروني

د ثلاثـــــــة أنــــــواع مــــــن الإســـــــتراتجيات موقــــــع تجـــــــاري فتوصــــــل إلــــــى تحديــــــ 1111مكونــــــة مــــــن 
 14)): والمتمثلة في
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 لنشر المعلومات حول المنتجات أو الخدمات :الترويج* 
 لبيع الخدمات والمنتجات من خلال الشبكة: العمليات التجارية* 
 .لتزويد المتصفح بمعلومات غير تجارية: الإعلام* 
اهتمــــــوا باســــــتخدام شــــــبكة  مــــــن الأوائــــــل الــــــذين hoffmanيعتبــــــر : HOFFMANإســــــتراتجية / ج

 : الانترنيت في التسويق وقد حصر التواجد في الشبكة في المواقع التالية
وهــــــي المواقــــــع التــــــي تعتمــــــد علــــــى عــــــرض المنتجــــــات إنطلاقــــــا  :المحــــــلات الإفتراضــــــية -1

 .من قوائم إلكترونية وتكون عبارة عن محل إلكتروني وتكون تابعة لمؤسسة واحدة
ــــــــة الإ -2 ــــــــي تجمــــــــع عــــــــدة محــــــــلات  :فتراضــــــــيةالمراكــــــــز التجاري ــــــــب الت ــــــــع الوي وهــــــــي مواق

ـــــع واحـــــد وفـــــوترة موحـــــدة، وتكـــــون متعـــــددة الأنشـــــطة  إفتراضـــــية تشـــــترك فيمـــــا بينهـــــا بنظـــــام بي
 .التجارية

ـــــوعين مـــــن الإســـــتراتجية،  ـــــع ن ـــــى الشـــــبكة تتب ـــــة عل ـــــه فـــــإن كـــــل المواقـــــع الإلكتروني فحســـــب رأي
مــــــا أن  يكــــــون موقــــــع يتبــــــع إســــــتراتجية إمــــــا أن يكــــــون موقــــــع منفــــــرد تــــــابع لمؤسســــــة واحــــــدة وا 

 .الشراكة أو التكامل مع المؤسسات الأخرى
ـــــي -3 ـــــع الإلكترون ـــــائن المســـــتهدفين للموق ـــــد ودراســـــة الزب ـــــى :تحدي ـــــق عل ـــــات يطل ـــــد ب لق

ــــر شــــبكة الأنترنيــــت بالمشــــتري عبــــر الإنترنــــت أو  ــــون الــــذي يمــــارس عمليــــات الشــــراء عب الزب
وخصائصـــــه وطبيعـــــة طلباتـــــه عـــــن المشـــــتري الإلكترونـــــي، هـــــذا الزبـــــون يختلـــــف فـــــي صـــــفاته 

الزبـــــــون العــــــــادي أو التقليـــــــدي، ومــــــــن هنـــــــا نســــــــتطيع أن نبـــــــين خصــــــــائص ومميـــــــزات هــــــــذا 
 .الزبون وكذا العناصر التي تؤثر في سلوكه للشراء عبر المواقع الإلكترونية

 :يتمتع الزبون الإلكتروني بعدة خصائص أهمها:مميزات الزبون الإلكتروني  -أ
حيــــث تــــوفر لــــه الشــــبكة فرصــــة رائعــــة لزيــــارة مختلــــف أنــــواع المواقــــع : حريــــة إختيــــار كبيــــرة* 
ـــــــــر *  ـــــــــاديين، حيـــــــــث أن المســـــــــتهلك عب ـــــــــائن إعتي ـــــــــت ليســـــــــوا زب ـــــــــر الأنترني إن الزبـــــــــائن عب

 15. الأنترنيت أكثر ثقافة وثراء من المستهلك الإعتيادي
 كما يتميز الزبون باستمرار تجدد  وتطور حاجاته ورغباته وأذواقه، * 
قـــــــدار كبيـــــــر مـــــــن المعلومـــــــات والبيانـــــــات حـــــــول المنتجـــــــات المطروحـــــــة عبـــــــر إمتلاكـــــــه لم* 

 .الشبكة، مما يمكنه من صناعة القرار  الشرائي الصائب



 جيجخ ئزة فا .أ

 أبحاث اقتصادية وإدارية  

 

621 

كمــــــا يتميــــــز بتوقعــــــه مــــــن المؤسســــــة صــــــاحبة الموقــــــع الإلكترونــــــي أن تقــــــدم لــــــه خــــــدمات * 
ــــــوم بهــــــا فــــــي الســــــوق  ــــــت تق ــــــي كان ــــــع الت ــــــات البي ــــــر ممــــــا هــــــو ســــــائد فــــــي عملي أفضــــــل بكثي

 .التقليدي
 :العناصر المؤثرة في سلوك الزبون الإلكتروني  -ب
هنـــــاك مجموعـــــة مـــــن العناصـــــر التـــــي تـــــؤثر فـــــي ســـــلوك المشـــــتري عبـــــر الأنترنيـــــت وتـــــؤثر   

فـــــــــي قـــــــــرارات الشـــــــــراء الإلكترونـــــــــي ومـــــــــن بـــــــــين هـــــــــذه العناصـــــــــر الصـــــــــفات والخصـــــــــائص 
 :الشخصية التي يتمتع بها وتتمثل في

 ر المواقـــــــع الإلكترونيـــــــة بـــــــاختلاف حيـــــــث يختلـــــــف الإقبـــــــال علـــــــى الشـــــــراء عبـــــــ: الجـــــــنس
جـــــنس المســـــتهلك، فنســـــبة ممارســـــة الرجـــــال لعمليـــــات الشـــــراء الإلكترونـــــي تفـــــوق نســــــبة  

 النساء اللواتي يمارسن الشراء عبر الانترنيت،
 ـــــــافي دورا كبيـــــــرا فـــــــي  :فيالمســـــــتوى التعليمـــــــي والثقـــــــا يلعـــــــب المســـــــتوى التعليمـــــــي والثق

ـــــــة، خ ـــــــع الإلكتروني ـــــــر المواق ـــــــائن عب ـــــــوتر نســـــــبة الزب صوصـــــــا فـــــــي مجـــــــال الحاســـــــوب والكمبي
ــــة الشــــراء  ــــة مــــن أجــــل عملي ــــع الإلكتروني ــــون المواق ــــث أن درجــــة اســــتخدام الزب ــــا حي والتكنولوجي

 .تتعلق بالدرجة الأولى بمعرفته بتقنيات استخدام الكمبيوتر والحاسوب
 يلعــــــب العمــــــر دورا أساســــــيا فــــــي التـــــأثير علــــــى ممارســــــة عمليــــــة الشــــــراء عبــــــر  :العمـــــر

لكترونـــــــي، فمـــــــثلا فئـــــــة الشـــــــباب الـــــــذين يتمتعـــــــون بحـــــــب الإطـــــــلاع والإستكشـــــــاف الموقـــــــع الإ
ــــــى عكــــــس  ــــــع الإلكترونيــــــة عل ــــــديهم روح المغــــــامرة، تســــــتهويهم عمليــــــة الشــــــراء عبــــــر المواق ول

 .كبار السن الذين لا يثقون كثيرا في التكنولوجيا ولا يميلون إلى المخاطرة
النشــــاط عبــــر الشــــبكة مــــن خــــلال  ومــــن هنــــا ينبغــــي للمؤسســــة  قبــــل التفكيــــر فــــي ممارســــة - 

ـــــى  ـــــه إل ـــــذي تســـــتهدف أن تجذب ـــــون ال ـــــة وطبيعـــــة الزب ـــــي أن تحـــــدد أولا نوعي موقعهـــــا الإلكترون
 تصــــــميم موقعهــــــا الالكترونـــــــيموقعهــــــا، وكــــــذا الفئــــــة التـــــــي ينتمــــــي إليهــــــا، وأن تراعــــــي فـــــــي 

حاجــــات هــــذا الزبــــون وتعمــــل علــــى تشــــجيعه علــــى زيــــارة الموقــــع، فمــــن خــــلال معرفــــة نوعيــــة 
الـــــذي ســـــتتحاور معـــــه، تســـــتطيع تحديـــــد مســـــتويات اللغـــــة التـــــي تســـــتخدمها ونوعيـــــة  الزبـــــون

التصـــــميم وواجهـــــات التعامـــــل وشـــــكل الوصـــــلات وطبيعـــــة الألـــــوان والصـــــور ونوعيـــــة أســـــلوب 
 . 16الخ.....الكتابة والخط
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ولكــــــي تحــــــدد المؤسســــــة زبــــــائن موقعهــــــا يجــــــب عليهــــــا أن تطــــــرح علــــــى نفســــــها بعــــــض  - 
 17:الأسئلة مثل

 أن يكون عملاؤنا؟من يحتمل  -1
 .  ما سماتهم وخصائصهم ؟ -2
 ما هي خلفياتهم الثقافية ومستوياتهم الإجتماعية والتعليمية؟ -3
 الخ؟.....ما هو جنسهم وسنهم -4
ــــــاتهم  - ــــــل حــــــاجتهم ورغب ــــــدأ المؤسســــــة بدراســــــة و تحلي ــــــات تنب وبعــــــد جمــــــع كــــــل هــــــذه البيان

لأذواق بصــــــورة تفــــــوق الصــــــورة وأذواقهــــــم والعمــــــل علــــــى إشــــــباع هــــــذه الحاجــــــات والرغبــــــات وا
المعتمــــــدة مــــــن قبــــــل المنافســــــين، لــــــذلك يجــــــب أن يكــــــون كــــــل شــــــيء علــــــى الموقــــــع متعلــــــق 

، لأن عـــــدم التفكيـــــر فيمـــــا 18بالعميـــــل والموقـــــع نفســـــه تـــــم تصـــــميمه مـــــن وجهـــــة نظـــــر العميـــــل
يرغــــب فيــــه العميــــل أو الزائــــر ســــيكون لــــه عواقــــب وخيمــــة علــــى مســــتقبل الموقــــع الإلكترونــــي 

 19ةوبالتالي الشرك
 :دراسة وتحليل السوق الإلكتروني للمؤسسة -4

تختلــــــف أســــــاليب الســــــوق الإلكترونيــــــة فــــــي العديــــــد مــــــن الجوانــــــب مقارنــــــة بأســــــاليب الســــــوق 
التقليديــــــة، وعليــــــه فــــــإن هــــــذا الوضــــــع يتطلــــــب مــــــن المؤسســــــات التــــــي تــــــزاول نشــــــاطها عبــــــر 

مقنعـــــة  الموقـــــع الإلكترونـــــي ضـــــمن هـــــذه الســـــوق أن تجـــــد لنفســـــها أســـــاليب تقنيـــــة وتســـــويقية
ـــــي هـــــذه الأســـــاليب والطـــــرق يتوجـــــب عليهـــــا .20لجـــــذب العمـــــلاء وضـــــمان ولائهـــــم لإيجـــــاد وتبن

 :أن تدرس هذه السوق وتحاول إزالة الغموض عنها من عدة جوانب أهمها
يحيط بها، ويتميز باتساعه عن تحليل محيط السوق الإلكترونية والذي يعتبر بمثابة غلاف * 

محيط السوق التقليدية، ويحتوي على عدة متغيرات ذات تأثير غير مباشر على المؤسسة ، 
وهذه المتغيرات غالبا ما تكون صعبة سواء في قياس تأثيرها الحالي أو التنبؤ بكيفية تأثيرها 

ادية ، السياسية ، ، المتغير على مدى الوقت وتتمثل هذه المتغيرات في المتغيرات الإقتص
 .التكنولوجية، الثقافية والدينية

كما يجب على المؤسسة أن تكون واعية بالقوانين المحلية والدولية بحيث لا يتعارض ما تبثه 
على صفحاتها وقيم وقوانين الآخرين، لأن الموقع الإلكتروني يمكن أن يطلع عليه أي شخص 

 .في العالم بأسره
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ق عن طريق تحديد الفرص المتاحة فيه ومحاولة إستغلالها للسو التشخيص الاستراتيجي * 
 .وتحديد المخاطر والعمل على تجنبها 

وبعد إجراء هذه الدراسة والتحليل يمكن للمؤسسة معرفة السوق الذي سوف تنشط فيه وبالتالي 
 .يمكنها مجاراته وأخذ مكانة وموقع فيه

 :دراسة وتحليل المنافسة الإلكترونية للمؤسسة -5
إن المنافسة على شبكة الأنترنيت في تزايد مستمر، إذ أن هناك عدد كبير جدا من المواقع 
الإلكترونية وخصوصا التجارية والتي تتنافس في يبع نفس المنتجات أو منتجات متشابهة أو 

، ولكي تقوم المؤسسة  بديلة، وتزداد حدة هذه المنافسة بسبب كثرة وزيادة المواقع الإلكترونية
حليل المنافسة يجب عليها أولا تحليل المنافسة في السوق التقليدية ثم تقوم بتحليلها على بت

 .شبكة الأنترنيت
حيث يجب في البداية على المؤسسة تحديد المنافسين المباشرين أي المنافسين في نفس  - 

سين الغير القطاع وهم الذين ينتجون نفس الإنتاج أو منتجات  بديلة، ثم تحدد بعد ذلك المناف
ثم بعد ذلك  تقوم المؤسسة بمحاولة . المباشرين وهم الذين يعملون على تلبية نفس الحاجة 

كتشاف  كيفية قيامهم بتنفيذها، بالإضافة إلى دراسة طريقة بناء  معرفة أعمالهم وأنشطتهم، وا 
 21.وتطوير علاقتهم مع الزبائن 

كترونية للمنافسين من إستنباط أفكار كما تستطيع المؤسسة من خلال زيارة المواقع الإل  -
جديدة منها ، مع الحذر من تقليدهم أو استنساخ تصاميمهم، لأن ذلك سوف ينعكس بالسلب 
عليها، ويجب عليها العمل بكل استطاعتها لأن يكون موقعها الإلكتروني مختلف عن المواقع 

في التصميم من خلال  22كارية الإلكترونية للمنافسين وذلك باستعمال قدراتها الإبداعية والإبت
 .محاولة إبراز صورتها وجذب الزبائن إليها

 Porterبالإضافة إلى قيام المؤسسة بتحليل المنافسة بواسطة تحليل العوامل الخمسة لـ  - 
 :والتي هي كالتالي . والتي هي نفسها المطبقة في السوق التقليدية 

ون بالإضافة إلى المنافسين على شبكة وهم المنافسون التقليدي :المؤسسات المنافسة* 
 .الأنترنيت من خلال مواقعهم الإلكترونية 
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حيث انخفضت عقبات دخول السوق عبر الأنترنت وزادت خطورتهم على : الداخلون الجدد* 
المؤسسة حيث لم تعد تحتاج أي مؤسسة إلى رأس مال كبير أو  تكنولوجيا عالية ووسائل 

 .قمية مثلما هو الحال في السوق التقليديإنتاج للدخول إلى السوق الر 
حيث زادت حدتها وخطورتها بسبب زيادة المواقع على الأنترنيت وأيضا  :المنتجات البديلة* 

 .أن الأنترنيت تمكن الزبون بالإطلاع على كل المنتجات في جميع أنحاء العالم
طرف عدد كبير من أصبحت لديهم معرفة واسعة بجميع المنتجات المعروضة من : الزبائن* 

 .المؤسسات
 .الموردين* 

 :الجزائر-بسكرة-com.Azhari travelللوكالة السياحية دراسة حالة  :ثانيا
هــــي وكالــــة ســــياحية خاصــــة  - Azhari travel -" أزهــــري ترافــــل"الوكالــــة الســــياحية  -

تــــم إنشــــاء موقعهــــا الإلكترونــــي أول مــــرة ســــنة  ،مقرهــــا فــــي ولايــــة بســــكرة 2114أنشــــأت ســــنة 
ـــــة  2114 ـــــك قامـــــت الوكال ـــــم بعـــــد ذل مـــــن طـــــرف مؤسســـــة ســـــيليكون أووازيـــــس ببســـــكرة ، ثـــــم ت

وتــــــم تصــــــميمه فــــــي إنجلتــــــرا مــــــن  2111بإنشــــــاء موقــــــع إلكترونــــــي جديــــــد  نهائيــــــا فــــــي ســــــنة 
 .طرف وكالة متخصصة في الإشهار

ـــــة ،  - ـــــف أنواعهـــــا ســـــواء ســـــياحة داخلي ـــــة بتنظـــــيم عـــــدة رحـــــلات ســـــياحية بمختل تقـــــوم الوكال
،صــــــــــــحراوية،بحرية، ســــــــــــياحة الحمامــــــــــــات ،حــــــــــــج ( مــــــــــــن دول العــــــــــــالمالعديــــــــــــد )خارجيــــــــــــة
إلخ،وتعتبــــــر الوكالــــــة الســــــياحية الوحيــــــدة ببســــــكرة التــــــي تمتلــــــك موقــــــع  إلكترونــــــي ...وعمــــــرة

 عبر الانترنيت وتزاول نشاطها من خلاله بالإضافة إلى اعمالها في السوق التقليدية 
موقـــع الدراســـة مـــن خـــلال تحليـــل مقومـــات رفـــع القـــدرات التنافســـية للمؤسســـة محـــل ال-6

 :للوكالة الإلكتروني
، ومــــــن خــــــلال  مــــــن خــــــلال المقابلــــــة الشخصــــــية والتــــــي أجريــــــت مــــــع مالــــــك هــــــذه الوكالــــــة 

تحليـــــل ومـــــن خـــــلال  ،إعـــــداد قائمـــــة مـــــن الأســـــئلة المباشـــــرة والغيـــــر مباشـــــرة وطرحهـــــا عليـــــه 
ـــــي  ـــــاط ف ـــــي موقـــــعالعـــــدة نق ـــــة الإلكترون ـــــوم للوكال ـــــم جمـــــع المعلومـــــات الضـــــرورية لنق بعـــــد  ،ت

ـــــك بتحليلهـــــا وتلخيصـــــها  ـــــة تراعـــــي العديـــــد مـــــن الجوانـــــب . ذل ـــــث توصـــــلنا إلـــــى أن الوكال حي
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العمليـــــة والموضــــــوعية فــــــي نشـــــاطها عبــــــر الموقــــــع الإلكترونــــــي الخـــــاص بهــــــا وتعمــــــل علــــــى 
إســـــــتغلالها لرفـــــــع قـــــــدراتها التنافســـــــية مقارنـــــــة بالوكـــــــالات الســـــــياحية الأخـــــــرى علـــــــى مســـــــتوى 

ــــــك وصــــــ ــــــوطن ، ليتعــــــدى ذل ــــــة وال ــــــدوليالولاي وتتمثــــــل هــــــذه الجوانــــــب . ولا إلــــــى المســــــتوى ال
 :فيمايلي

وقــــد تــــم تحديــــدها مــــن  :تحديــــد ألــــداف الموقــــع الإلكترونــــي للمؤسســــة محــــل الدراســــة -1
طـــــرف الوكالـــــة منـــــذ البدايـــــة وعنـــــد البـــــدأ فـــــي التفكيـــــر لإنشـــــاء  هـــــذا الموقـــــع ، حيـــــث تتمثـــــل 

 :الأهداف الأساسية من وراء إنشائه في
لعمـــلاء وكســـب عمـــلاء جـــدد، تحســـين جـــودة الخـــدمات المقدمـــة للزبـــائن محاولـــة زيـــادة عـــدد ا-

مــتلاك ميــزة  وتســهيل عمليــات الحجــز والتســديد بالنســبة للزبــائن الأجانــب ، مواجهــة المنافســة وا 
 .إشهار الوكالة عالميا. تنافسية عليهم بامتلاكها لموقع إلكتروني ، مجاراة التكنولوجيا

ــع الإل -2 ــد إســتراتيجية الموق ــة تحدي ــي للوكال يتبــع الموقــع الإلكترونــي للمؤسســة محــل :كترون
 :والمتمثلة في الإستراتيجيتين التاليتين  "HOإستراتيجية "الدراسة 

وذلــــــك لنشــــــر المعلومــــــات حــــــول الخــــــدمات التــــــي تقــــــدمها والــــــرحلات  :إســــــتراتيجية التــــــرويج*
 .السياحية التي تنظمها

مـــــن خـــــلال الشـــــبكة وعـــــن طريـــــق الـــــدفع لبيـــــع الخـــــدمات : إســـــتراتيجية العمليـــــات التجاريـــــة* 
 .الإلكتروني خصوصا مع الزبائن من خارج الوطن

الزبــــائن المســــتهدفين مــــن :تحديــــد ودراســــة الزبــــائن المســــتهدفين للموقــــع الإلكترونــــي -3
 :طرف الوكالة هم أفراد يتم تصنيفهم وفق المعايير التالية

  باب حيـــــث يحــــــاول أغلـــــب زبـــــائن الوكالــــــة عبـــــر موقعهـــــا الإلكترونـــــي هــــــم شـــــ: العمـــــر
تمــــــام بهــــــذه الفئــــــة واســــــتغلالها مــــــن خــــــلال إعــــــداد رحــــــلات هالموقــــــع الإلكترونــــــي للوكالــــــة  الإ

 أ م ســــياحية شـــــبابية والمتمثلـــــة أساســـــا فــــي الســـــياحة الخارجيـــــة لـــــدول عديــــدة مثـــــل كوبـــــا ،الـــــو
ــــــون فــــــي  ، ــــــار الســــــن والــــــذين يقطن ــــــة فئــــــة كب ــــــة الثاني ــــــاتي فــــــي المرتب ــــــم ت دبي،تركيا،الهنــــــد، ث

شــــمالية حيــــث تقــــوم الوكالــــة بالإهتمــــام بهــــم مــــن خــــلال تــــوفير نــــوع الســــياحة الخــــاص المــــدن ال
ــــــــك بتنظــــــــيم ســــــــياحة  بهــــــــم والمتمثــــــــل فــــــــي ســــــــياحة الحمامــــــــات خصوصــــــــا فــــــــي الشــــــــتاء وذل

 .الحمامات إلى حمام الصالحين المتواجد ببسكرة
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 والإنـــــــاث   %21يتمثـــــــل أغلـــــــب زبـــــــائن الوكالـــــــة فـــــــي الـــــــذكور وذلـــــــك بنســـــــبة  :الجـــــــنس،
،حيــــــث يســــــتهوي هــــــؤلاء الــــــذكور الــــــرحلات الشــــــبابية والخارجيــــــة وهــــــو مــــــاتركز   %31بنســــــبة 

عليــــه الوكالـــــة وتعمـــــل جاهــــدة لتحســـــين خـــــدماتها فــــي هـــــذا المجـــــال لتــــوفير حاجـــــات ورغبـــــات 
 .هذه الفئة
 ــــــــافي ــــــــه،  :المســــــــتوى التعليمــــــــي والثق ــــــــأس ب ــــــــيم لاب ــــــــة وتعل ــــــــبهم ذوي ثقاف ــــــــث أن أغل حي

ــــــة جــــــد مبســــــطة وتحــــــاول الوكالــــــة مــــــن خــــــلال موقعهــــــا عــــــرض خــــــدمات ها وعروضــــــها بطريق
وبــــــــثلاث لغــــــــات العربيــــــــة الفرنســــــــية و الإنجليزيــــــــة لتــــــــتمكن كــــــــل المســــــــتويات الأخــــــــرى مــــــــن 

 .التعامل مع موقع المؤسسة، أيضا لتسهل تعاملها مع الزبائن خارج الوطن
   ـــــة المتوســـــطة ـــــراد مـــــن الطبق أمـــــا فيمـــــا يخـــــص المســـــتوى الإجتمـــــاعي لزبائنهـــــا فهـــــم أف

ــــــة  ــــــة بأهمي ــــــديهم ثقاف ــــــى ول ــــــل حصــــــولهم عل ــــــة مقاب ــــــالغ مالي ــــــدفع مب الســــــياحة أي مســــــتعدين ل
 .خدمات ورحلات سياحية

ــــــات الزبــــــائن مــــــن خــــــلال  -  ــــــوم الوكالــــــة محــــــل الدراســــــة بدراســــــة حاجــــــات ورغب أيضــــــا تق
ــــــاء قيــــــامهم بحجــــــز رحــــــلات عنــــــدها  ــــــل هــــــذه , التشــــــاور معهــــــم أثن ــــــوم بعــــــد ذلــــــك بتحلي وتق
ة إشــــــباعها وترجمتهـــــا عبــــــر الموقــــــع الحاجـــــات و الرغبــــــات والأفكـــــار والعمــــــل علــــــى محاولـــــ

 . الإلكتروني
كمــــا تـــــولي المؤسســـــة مجـــــال الدراســـــة الإهتمــــام والتركيـــــز علـــــى العمـــــلاء والزبـــــائن القـــــدامى  -

الــــــذين تعــــــاملوا معهــــــا مــــــن قبــــــل ســــــواء بالطريقــــــة التقليديــــــة حيــــــث تعمــــــل علــــــى حــــــثهم علــــــى 
بالطريقــــة الإلكترونيــــة التواصــــل معهــــا عبــــر البريــــد الإلكترونــــي لهــــا ،أو الــــذين تعــــاملوا معهــــا 

حيـــــث تكـــــون أصـــــلا تمتلـــــك بريـــــدهم الإلكترونـــــي فتكـــــون دائمـــــة التواصـــــل معهـــــم وتقـــــوم دائمـــــا 
مـــــــن نشــــــــاط  %91حيــــــــث أن . بـــــــإعلامهم عبـــــــر البريــــــــد بكـــــــل عروضــــــــها الجديـــــــدة والمميـــــــزة

الوكالــــة يــــتم إلكترونيــــا عبــــر موقعهــــا الإلكترونــــي كونهــــا تتعامــــل مــــع الســــياح الأجانــــب وتقــــوم 
ت لهــــم إلــــى الجزائــــر ويــــتم التواصــــل معهــــم عبــــر البريــــد الإلكترونــــي أمــــا طريقــــة بتنظــــيم رحــــلا

التســــــديد بالنســــــبة لهــــــم فتــــــتم عبــــــر الــــــدفع الإلكترونــــــي كــــــون أن الوكالــــــة تمكــــــن زبائنهــــــا مــــــن 
 " .د و ماستر كاردفيزا كار "التسديد إلكترونيا بواسطة 
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 :دراسة وتحليل السوق الإلكتروني للمؤسسة -4
التـــــي لهـــــا تـــــأثير مباشـــــر علـــــى نشـــــاط المؤسســـــة محـــــل الدراســـــة العوامـــــل مـــــن بـــــين العوامـــــل 

ــــة الصــــعبة هــــل هــــي مرتفعــــة او منخفضــــة ــــخ، ...السياســــية والظــــروف الأمنيــــة ،قيمــــة العمل إل
لـــــذلك فالوكالـــــة دائمـــــة البحـــــث والتطلـــــع علـــــى هـــــذه المتغيـــــرات ومحاولـــــة تجنـــــب الـــــدول التـــــي 

أيضـــــا .ة الحجــــز المســــبق بهــــاتمســــها هــــذه الظــــروف حتــــى لا تتعــــرض لخســـــائر ماليــــة نتيجــــ
تاخـــــذ الوكالـــــة بعـــــين الإعتبـــــار القـــــوانين واللـــــوائح الدوليـــــة وأفضـــــل مثـــــال علـــــى ذلـــــك إتباعهـــــا 

فيـــــــزا "ل جانــــــب، و فــــــتح حســــــاب " الفيــــــزا"للمعــــــايير الدوليــــــة فــــــي إعــــــداد إســــــتمارة التأشـــــــيرة 
 .ببنك فرنسا لتمكين زبائنها بالخارج من الإستفادة بالخدمات التي تقدمها"كارت

 :دراسة وتحليل المنافسة الإلكترونية للمؤسسة محل الدراسة  -5
ـــــــة الســـــــياحية محـــــــل : المنافســـــــون المباشـــــــرون  -     يتركـــــــز المنافســـــــون المباشـــــــرون للوكال

 .الدراسة في كل الوكالات السياحية داخل أو خارج الوطن
ثلـــــون وهـــــم الـــــذين يعملـــــون علـــــى تلبيـــــة نفـــــس الحاجـــــة ويتم: المنافســـــون الغيـــــر مباشـــــرون - 

فــــي المخيمــــات الصــــيفية الغيــــر قانونيــــة ، رحــــلات المنظمــــة مــــن طــــرف  الشــــباب والتــــي تــــتم 
 .بشكل غير رسمي

ــــة الســــياحية محــــل الدراســــة لمنافســــيها داخــــل الولايــــة تقــــوم  بدراســــة  - ولغــــرض تحليــــل الوكال
ــــــــل الخــــــــدمات التــــــــي يقــــــــدمونها ودراســــــــة أســــــــعارها ، أيضــــــــا تقــــــــوم بتحليــــــــل ودراســــــــة  وتحلي

. دمــــة مــــن طــــرف الوكــــالات الأخــــرى خــــارج الولايــــة والتــــي تــــوفر نفــــس الخدمــــةالخــــدمات المق
لتقــــوم بعــــد ذلــــك بــــإبراز مزاياهــــا التنافســــية والتــــي لا تتــــوفر لــــدى منافســــيها كمســــتوى أســــعارها 

،قــــــرب .أقـــــل ، خــــــدماتها متميــــــزة ، قــــــرب الفنــــــدق الــــــذي تحجـــــزه مــــــن البحــــــر ووســــــط المدينــــــة
ث يعتبــــر الســـــعر والخدمــــة المميــــزة ومـــــدى حيــــ. إلـــــخ...الفنــــدق المحجــــوز مـــــن الحــــرم المكــــي

ــــــى المنافســــــين لهــــــا ــــــب عل ــــــر . جودتهــــــا المحــــــددات الأساســــــية للتغل ــــــا عب ــــــرجم هــــــذه المزاي وتت
 . موقعها الإلكتروني من خلال الصور المعروضة والألوان الجذابة والمتناسقة

 :التحليل التنافسي للوكالة السياحية محل الدراسة-6
 :Porterللمؤسسة وفقا لنموذج بورتر تحليل الوضعية التنافسية / أ



الموقع الإلكتروني -مقومات رفع القدرات التنافسية للمؤسسات الخدمية من خلال مواقعها الإلكترونية 
 -لوكالة سياحية جزائرية نموذجا

 6102جوان  -التاسع عشر العدد 
 

622 

تتميـــــز الوكالـــــة الســـــياحية  محـــــل الدراســـــة بدرجـــــة منافســـــة عاليــــــة  :المؤسســـــات المنافســـــة* 
وكالــــــة ســــــياحية عبــــــر كامــــــل الولايــــــة ، وعــــــدد أكبــــــر منــــــه عــــــدة مــــــرات  14فهنــــــاك مايقــــــارب 

 .عبر كامل التراب الوطني ،بالإضافة إلى منافسين من خلال شبكة الانترنيت 
ـــــــ*  ـــــــت : داخلون الجـــــــددال ـــــــات دخـــــــول الســـــــوق الإلكتروني،فكلمـــــــا كان ـــــــاض عقب نتيجـــــــة انخف

حـــــــواجز الـــــــدخول مرتفعـــــــة كلمـــــــا كـــــــان الوضـــــــع أحســـــــن بالنســـــــبة للمؤسســـــــة، والملاحـــــــظ أن 
زدهــــار كبيــــرين ممــــا يجعــــل إمكانيــــة  الســــوق الســــياحة الــــوطني وحتــــى الــــدولي هــــو فــــي نمــــو وا 

ة إنشـــــــاء الوكـــــــالات الســـــــياحية ظهـــــــور وكـــــــالات ســـــــياحية جديـــــــدة أمـــــــر وارد، أيضـــــــا إمكانيـــــــ
ـــــــر  ـــــــر الشـــــــبكة أمـــــــر غي ـــــــة النشـــــــاط مـــــــن خلالهـــــــا عب ـــــــة و مزاول المنافســـــــة  لمواقـــــــع إلكتروني

 .  مستبعد بالمرة
قــــــانوني،  الــــــرحلات الســــــياحية التــــــي تــــــتم بشــــــكل غيــــــر والمتمثلــــــة فــــــي :المنتجــــــات البديلــــــة*

 . كثيرا في المدة الاخيرة توالمخيمات الصيفية الغير قانونية حيث أنتشر 
أصـــــبحت لـــــديهم قـــــدرة إختياريـــــة كبيـــــرة بـــــين الخـــــدمات المعروضـــــة عبـــــر المواقـــــع : الزبـــــائن* 

 .الإلكترونية للمؤسسات السياحية
ويتمثلــــــون فــــــي أصــــــحاب الفنــــــادق والمنتجعــــــات و الحمامــــــات، حيــــــث تختلــــــف :المــــــوردين*  

ــــي ينتمــــون  ــــدول والأمــــاكن الت ــــاختلاف ال ــــى المؤسســــة محــــل الدراســــة ب ــــدرتهم التفاوضــــية عل ق
 . إليها ودرجة انتعاش السياحة في ذلك البلد

 : swotللمؤسسة وفقا لنموذج  تحليل الوضعية التنافسية /ب
وذلــك لتحديــد نقــاط قــوة  swotيــتم تحليــل نشــاط المؤسســة محــل الدراســة بالإعتمــاد علــى نمــوذج 

التشـــخيص )، والفـــرص والتهديـــدات التـــي تواجههـــا(التشـــخيص الـــداخلي)ونقـــاط ضـــعف المؤسســـة
 (.رجيالخا

  التشخيص الداخلي : 
حيــث تتمثــل فــي  إمتلاكهــا لموقــع إلكترونــي :نقــاط قــوة الوكالــة الســياحية محــل الدراســة  -

وهي تعد بمثابة ميزة تنافسية كبيـرة لها،السـمعة الحسـنة، تقـديم أحسـن خدمـة وبأسـعار تنافسـية ، 
 . اجالإهتمام بشؤون الزبائن أثناء الرحلات والسهر على راحتهم خصوصا الحج

فتتمثل في أن بعض وصلات الموقع الإلكترونـي لا تعمـل لأنهـا فـي : اما نقاط الضعف –
 .طور الإنجاز
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 والمتمثل في:التشخيص الخارجي: 
الفرص المتاحة في السوق وتتمحور أساسا في إنخفاض رحلات الطائرات في  - 

واح في السفر ، حيث المناسبات والأعياد خصوصا للدول الاوروبية حيث تزداد رغبة وقدرة الس
تستغل الوكالة هذه الفرصة بعرض رحلاتها المبرمجة  في تلك الفترة كزيارة المناطق 

رسال العروض عبر البريد الإلكتروني للعملاء  الصحراوية في الجزائر وا 
المخاطر والتهديدات وتتمثل أساسا في التغير السريع ل وضاع الأمنية وعدم الإستقرار - 

ض الدول ، وذلك مثلما حدث مع الوكالة في صيف السنة الجارية  حيث السياسي في بع
ر و أدرجت رحلات إلى تونس و قامت بحجز غرف في  فنادق في تونس ، ونتيجة لعودة التده

السريع في الأوضاع الأمنية فيها قام الزبائن بسحب أموالهم ، مما حتم على الوكالة خسارة 
المخاطر تقوم الوكالة بمحاولة تجنبها عن طريق الفطنة  ولمواجهة مثل هذه.  بعض المداخيل 

 .واليقظة ومتابعة كل الأخبار عن الأوضاع الأمنية لهذه الدول 
 :النتائج

 :ما يلي تبين لنا  Azhari travelمن خلال الدراسة التطبيقية في مؤسسة 
في انجازة قيام المؤسسة بتحديد اهداف واضحة لموقعها الالكتروني مع بداية التفكير -

 .لهذا الموقع الالكتروني HOوتتمحور كلها حول رفع قدراتها التنافسية ،وكذا اتباع استراتيجية 
تعمل المؤسسة على دراسة خصائص زبائنها والعمل على تلبية حاجاتهم حسب جنسهم -

 .وسنهم ومستوياتهم الاجتماعية دون ان تنسى التركيز على زبائنها التقليديين 
على تحليل السوق الذي تنشط فيه وكذا منافسيها المتمثلين  Azhari travel تعمل مؤسسة-

بالدرجة الاولى،ايضا تسعى لتحسين قدراتها  في الوكالات السياحية عبر الولاية والوطن
وذلك من خلال تحليل نقاط قوتها والعمل على تدعيمها وتجليل نقاط  عبر العالمالتنافسية 

ومحاولة استغلال الفرص في محيطها الذي تنشط فيه والعمل ضعفها والعمل على تصحيحها،
 .على تجنب التهديدات

   :التوصيات 
ومنه فإنه يمكننا إستخلاص بعض النتائج والتوصيات التي قد تساهم في مساعدة 

ستغلالها بالشكل الصحيح من أجل  ةالمؤسس على الإستفادة من مواقعها الإلكترونية وا 
 :ة  كما يلي تحسين قدراتها التنافسي



الموقع الإلكتروني -مقومات رفع القدرات التنافسية للمؤسسات الخدمية من خلال مواقعها الإلكترونية 
 -لوكالة سياحية جزائرية نموذجا
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إمتلاك المؤسسة لموقع إلكتروني يجب يكون أمرا مخططا له و مدروسا من عدة  -       
جوانب لمساعدتها على  النجاح والتفوق ، وليس مجرد تكلفة زائدة لا تجني منها المؤسسة أي 

 .عائد والذي يمكن أن يؤثر سلبا على صمعة المؤسسة
مزاولة المؤسسة لنشاطها عبر الموقع الإلكتروني تحديد الأهداف المرجوة من وراء  -  

 .معرفة كيفية تصميمه وطرق عرض الخدمات من خلاله ككليجب قبل إنشاء الموقع 
والسوق في حقل الاعمال الإلكترونية واستغلالها لصالح  والمنافسينتحليل الزبائن - 

و تهديدات ، هذا من   المؤسسة يمكنها من المعرفة التامة بكل مايحيط من حولها من تغيرات
شأنه أن يعزز موقعها التنافسي ويجعلها في وضعية تستطيع من خلاله مواجهة العقبات 

 .والمخاطر
كل الجوانب السابقة الذكر من طرف المؤسسة مهم وضروري في مجال  ودراسةتحليل  

 .الأعمال الإلكترونية بدرجة تفوق أهميتها  في مجال الأعمال التقليدية 
 : خاتمة

أهم النقاط الأساسية  على التعرف من خلال الدراسة النظرية والتطبيقية لموضوع بحثنا أمكننا
التي تساعد المؤسسة التي تنشط في حقل الأعمال الإلكترونية  من إستغلال موقعها 
الإلكتروني بالطريقة المثلى وبأحسن مستوى من الكفاءة والفعالية ، وجعله المترجم الذي ينوب 

تطبيق كل خططها وسياساتها وذلك من خلال تحديدها للهدف الذي تسعى  لتحقيقه  عنها في
من خلال موقعها الإلكتروني ، وتحليلها لكل من العملاء ،المنافسين الإلكترونيين والسوق 
الإلكتروني الذي تنشط فيه، وكذا تحليلها لوضعيتها التنافسية في هذا السوق ومحاولة إبراز 

 .وقعها الإلكتروني نقاط قوتها عبر م
حتلال تموقع جيد في  هذه المحددات من شأنها أن تساعدها في رفع قدراتها  التنافسية  وا 
السوق التقليدي والإلكتروني معا حيث في الوقت الراهن أصبحت المؤسسات في موقف يحتم 

في  عليها العمل الجاد والمستمر لإكتساب الميزات التنافسية  لتتمكن من تحسين موقعها
 . والمحافظةعلي موقعها التنافسي في مواجهة ضغوط المنافسين المحليين والمحتملين الأسواق

 :الهوامش والمراجع المعتمدة
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