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دور الأنترنت في تسویق الخدمة السیاحیة في وكالات السفر والسیاحة في محافظة عدن من 
  وجهة نظر العاملین

The role of the Internet in marketing tourism at travel and tourism agencies in Aden 
governorate from the point of view of tourist employees 
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وذلك من خلال  والسیاحة،ور الأنترنت في تسویق الخدمة السیاحیة في وكالات السفر تهدف هذه الدراسة إلى معرفة د :ملخص
، الأفراد، التوزیع، الترویج، السعر الخدمة،(التعرف على وجهة نظر أفراد عینة الدراسة فیما یتعلق بتسویق الخدمة السیاحیة 

  .باستخدام الأنترنت) عملیة تقدیم الخدمة، البیئة المادیة
) الاستبانة(كما قامت الباحثة بإعداد أداة الدراسة  التحلیلي،ف الدراسة استخدمت الباحثة المنهج الوصفي اهدأولتحقیق   

عاملاً في وكالات السفر ) 39(والبالغ عددهم العمدیة الشاملة لجمع البیانات من أفراد عینة الدراسة والتي تم اختیارها بالطریقة 
لمعالجة البیانات وتحلیل استجابات أفراد عینة ) SPSS(ستخدام البرنامج الاحصائي كما تم ا ،والسیاحة في محافظة عدن

  .الدراسة
في وكالات السفر  استخدام الأنترنت یساهم بشكل كبیر في تسویق الخدمة السیاحیةوقد توصلت الدراسة إلى أن   

الاستفادة من التطور  :لتوصیات أهمهاوفي ضوء ما توصلت إلیه الدراسة تم تقدیم عدد من ا .والسیاحة في محافظة عدن
وتحسین البیئة المادیة للوكالات ، التكنولوجي للتوسع في تسویق الخدمة السیاحیة، وتوفیر برامج وأنظمة الكترونیة لحمایة العملاء

  . وعمل مواقع افتراضیة للوكالات والمصارف لما في ذلك من أثر ایجابي على تسویق الخدمة السیاحیة
  .السفر والسیاحة وكالات، الخدمة، عناصر المزیج التسویقي، التسویق السیاحي الأنترنت، :لمفتاحیةالكلمات ا

   .jel :O21, Q56 رموز
Abstract: 
       The objective of this study is to define the role of the Internet in marketing tourism services at travel 
and tourism agencies by identifying the point of view of the study sample members regarding the 
marketing tourism (service, price, promotion, distribution, individuals, physical environment, service 
delivery) using the Internet. To achieve the study objectives, the researcher chose the analytical descriptive 
method. The researcher also prepared a survey tool to collect data from the study sample, who were 
selected using a comprehensive intentional method. Such sample comprised 39 workers employed by 
travel and tourism agencies in Aden governorate. SPSS was also used for data processing and analysis of 
sample members responses. 
       The study concluded that the use of the Internet contributes significantly to marketing of tourism 
service provided by travel and tourism agencies in Aden. In light of the findings of the study, a number of 
recommendations have been made. The most important of these recommendations are:  
       Taking advantage of technological developments to expand marketing of tourist services, providing 
electronic software and systems to protect customers, improving agencies’ material environment and 
creating websites for agencies and banks as a means to improve tourism service marketing. 
Keywords: Internet, tourism marketing, marketing mix elements, service, travel and tourism agencies. 
(JEL) Classification : O21, Q56. 
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  : مقدمة .1
التي أحدثت تغییراً  تعد تكنولوجیا المعلومات والاتصالات وما نتج عنها من تطبیقات مختلفة من أهم الابتكارات

ونسبت إلیه أغلب أوجه التحول  ،خإل .....جذریاً في مختلف مناحي الحیاة الاقتصادیة والاجتماعیة والسیاسیة 
اقتصادي جدید بفضل اقتصاد الشبكة  الطریق إلى عهدالذي یشهده العالم في هذه المجالات، فقد فتحت 

 .) الرقميالاقتصاد (

 الذي یتـیح الأنترنتجدیدة في عالم التسویق وظهر ما یسمى التسویق عبر  فاقاً آ استخدام الأنترنت وقـد فـتح
سبب الأهمیة وب ،كبیرة وهو یتمتع بأهمیة ترویجیة وسهولة،استقطاب العملاء والتواصل معهم بكل یسر للمؤسسة 

وصار من  ،الحدیثة فقد أصبح من ضرورات نجاح المؤسسـات الأنترنتالتي بات یتمتع بها التسویق عبر 
  .االضروري تضمین هذا النمط التسویقي في أنشطة المؤسسة وعملیاته

 لطبیعةعمل على إرضاء رغباته، و یو  ،للمستهلكموجه  هنلغة لكو باویحتل التسویق في الخدمات السیاحیة أهمیة 
 ارتباطاً  رتبطتاأولى الصـناعات الـتي لذلك فهي من  ملموس لاَّ أ سها التي تعرف بصناعةصناعة السیاحة نف

، وأصـبحت التعـاملات الإلكترونیـة الأنترنتلتقدم في مجال استخدام تكنولوجیا المعلومات وخاصة با وثیقاً 
عالیة في بیئة تسـویقیة جدیـدة ألغـي فیهـا  جودة ذاتمن شروط تقدیم خدمة سیاحیة  مهماً  السـیاحیة شـرطاً 

   .عارض الخدمة السیاحیة وطالبها عنصـري المسـافة والوقـت بـین

  :الدراسةمشكلة  .1.1
اقتصادیة واجتماعیة  وانتشارها بشكل هائل في جمیع المیادین والأنشطة أحدثت تغیرات الأنترنتأن تطور شبكة 

لى ظهور الحاجة إلى إقاتها، حیث أدت إلى تطور أسالیب الاتصال ودفعت لتزاید مستخدمیها وتنوع تطبی نظراً 
على النحو  نفسها حالیاً  على المؤسسات أن تعید تنظیم وجبتقلیل الوقت المستغرق في عملیة التسویق وت

لیها المعلومات والنفاد إ الشبكي الذي یتفق مع مرحلة التطور والتغیر الخارجي، بحیث یستطیع الأفراد استحداث
واستخدامها، وقد أدى هذا إلى تغییر جدري في المؤسسات وطرق تسییرها وتنظیمها من خلال استخدام شبكة 

في تحسین الإنتاج وتسویق المنتجات والخدمات لتعزیز المكانة التنافسیة وتنامى النشاط التسویقي عبر  الأنترنت
بمختلف   والمنتجات وصارت التنافسیة وعرض الخدمات بالتعریف بالمؤسسة، ذأخ الذي الأنترنتشبكة 

  .المجالات ومنها المجال السیاحي
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في  الأنترنتفالتوجه الحدیث في تسویق الخدمات السیاحیة هو الاعتماد بدرجة كبیرة على استخدام شبكة 
السیاحة تبني وكالات السفر و أصبح من الضروري على لذا الاتصال مع الزبائن، و  لوكالاتن االتعاملات بی

لذلك نجد أن الأنترنت للـتمكن مـن المنافسـة في هـذه البیئـة التسـویقیة الجدیـدة؛  عـبر لخدماتهاالتسویق  ملیةع
استخدام بشكل خاص حرصت على جمیع وكالات السفر والسیاحة في الیمن بشكل عام ومحافظة عدن 

وكالات السفر بما وصلت إلیه  مقارنةً  داً محدو  الاستخدام یبقى هذا  إلا أن تسویق العدید من خدماتها الأنترنت ل
وتسعى ، بالأنترنت الخدمات السیاحیة تسویق كبیرة في مجـال التي قطعت أشواطاً والسیاحة في الدول المتقدمة 

، السیاحة في محافظة عدنو  الخدمة السیاحیة في وكالات السفرالأنترنت في تسویق  الدراسة لمعرفة دورهذه 
في تسویق الخدمة السیاحیة في وكالات  الأنترنتما دور : الرئیسي التالي  ساؤلـتـالوفي هذا السیاق نطرح 

  محافظة عدن من وجهة نظر العاملین؟ والسیاحة في السفر
  :فرضیات الدراسة .2.1

وكالات السفر والسیاحة من وجهة نظر العاملین عند لا یوجد دور للأنترنت على الخدمة السیاحیة في  .1
  .0.05مستوى معنویة 

من وجهة نظر العاملین  السفر والسیاحةتسعیر الخدمة السیاحیة في وكالات  على یوجد دور للأنترنت لا .2
  .0.05عند مستوى معنویة 

والسیاحة من وجهة نظر العاملین عند  السیاحیة في وكالات السفر ترویج الخدمةلا یوجد دور للأنترنت في  .3
  . 0.05مستوى معنویة 

والسیاحة من وجهة نظر العاملین عند  وزیع الخدمة السیاحیة في وكالات السفرلا یوجد دور للأنترنت في ت .4
  . 0.05مستوى معنویة 

السیاحة من وجهة نظر العاملین عند مستوى معنویة و  لا یوجد دور للأنترنت على الأفراد في وكالات السفر .5
0.05 .  

حة من وجهة نظر العاملین عند مستوى والسیا وكالات السفر المادیة فيلا یوجد دور للأنترنت على البیئة  .6
  .0.05معنویة 

السفر والسیاحة من وجهة نظر العاملین عند  وكالات السیاحیة في تقدیم الخدمةلا یوجد دور للأنترنت في  .7
 .0.05مستوى معنویة 
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  :الدراسةأهداف  .3.1
  :تهدف هذه الدراسة إلى معرفة

  على الخدمة السیاحیة الأنترنتدور.  
  تسعیر الخدمة السیاحیةفي  الأنترنتدور.  
  السیاحیة ترویج الخدمةفي  الأنترنتدور.  
  في توزیع الخدمة السیاحیة الأنترنتدور.  
  على الأفراد الأنترنتدور.  
  على البیئة المادیة الأنترنتدور  .  
  السیاحیة تقدیم الخدمةفي  الأنترنتدور. 

   :الدراسةأهمیة  .4.1
 وب حـدیث ومتجـدد لتنمیة القطـاع السـیاحي عـن طریـق اسـتخدام شـبكةفي كونها تطرح أسـل أهمیة الدراسةتكمن 

الوكالات السیاحیة، وقد غدت وسیلة  االتي أصبحت عاملاً مؤثراً في نشاط المتعاملین السیاحین بما فیه الأنترنت
إلى تمكـین  إضافة للمتعاملین،توفیر المعلومات على تسویق الخدمات السیاحیة و  على هامة في زیادة القدرة

 الأنترنتالفوري للخدمات السیاحیة، من خلال تطبیق تسویق الخدمات عبر  مـن الطلـب واكـان أینماالمتعاملین 
 :وأملنا أن تسهم في ،مزایاهاوالاستفادة القصوى من 

  وكالات السفر  تسویق الخدمة السیاحیة والذي أصبح ضرورة لعرض خدمات فيالأنترنت  دور أهمیةإبراز
 .للعملاءوتسهیل وصولها  سیاحة،وال
  نجاح لدراسات میدانیة متخصصة في هذا الموضوع لما له من أهمیة في وكالات السیاحة والسفرحاجة 

 .الوكالاتهذه  وتطور
 لدى القائمین  والادراك یتوقع من هذه الدراسة ومن خلال النتائج المیدانیة التي توصلت إلیها أن تزید الوعي

أعمالهم وفي تحسین  في شبكة الأنترنتبأهمیة الدور الذي تلعبه  هاالعاملین فیوالسیاحة و  على وكالات السفر
  .الخدمات المقدمة بشكل عام

  تطویر تسویق الخدمة السیاحیة في ضوء نتائج البحث فيتقدیم توصیات ومقترحات للجهات المعنیة تسهم. 
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 : الدراسةهیكل  .5.1
تضمن الإطار  أما المبحث الثاني فقد النظري،ضمن الأول الإطار ت أساسیین،إلى مبحثین  الدراسةتم تقسیم 

  .العملي
  :الإطار النظري .2

إن التغیرات التي تشهدها منظمات الأعمال الیوم بمختلف أنواعها في نمط الإنتـاج وعملیات التبادل وكافة 
ة ظهور ثورة تكنولوجیا أشكال الاتصال، بل في أسلوب ونمط الحیاة لـم تشهدها المجتمعات السابقة قبل مرحل

نماو ولم یتمثل التغییر في مجرد حدوثه فقط . المعلومات والاتصالات العمق والشمول والسرعة التي أحدثتها  في إ
  .الأنترنتتقنیات الاتصال باستخدام 

الأنشطة ورفع  تخدمة بغرض تبسیطالطرق والتقنیات الحدیثة المس على مجموعة الأنترنتوتنطوي شبكة    
وتداولها من حواسیب وبرامج ومعدات حفظ  ، وهي تجمع مجموعة الأجهزة الضروریة لمعالجة المعلوماتادائها

المكتوب  :اختلاف أنواعها بكل أشكالها وعلى الاتصالونقل إلكتروني سلكي ولاسلكي عبر وسائل  واسترجاع
عبر  لرسالة من مرسل إلى متلقي؛والمسموع والمرئي، والتي تمكن من التواصل الثنائي والجماعي وتؤمن انتقال ا

 وعشرون ساعة ا على مدار أربعةتهبالاستفادة من خدما الأنترنتشبكة الشبكات المغلقة والمفتوحة؛ ولقد سمحت 
  .)1ص، 2009، بختي وفوزي(

 : الأنترنتمفهوم  .1.2

نت وكلمـة  أو أكثر،التي تشیر إلى العلاقة البینیة بین شیئین Inter" "هما إنتر  جزئیینتتكون كلمة إنترنت من 
«net"،المركبة هذه الكلمة وهكذا تصبح التي تعني الشبكـة  "Internet"شبكـة   المتداول علمیاً  تعني في مفهومها

    .واسعة تربط بین العدید من الشبكات المحدودة
 يلمجانض ابواسطة العر  وتعمل الشبكـة على تحقیق الرغبة في الحریة عن طریق ابتكار فضاء عام یصبح مادیاً 

: منها الأنترنتوهناك تسمیات عدیدة تستخدم للإشارة إلى  .المنتوجات للمستخدم النهائيللعدید من الخدمات و 
تحاول تعیین ظاهرة  مصطلحاتالعنكبوتیة، الفضاء الافتراضي، فكلها  ، الشبكةالمجتمع العالميشبكة الشبكات، 

من المشاركة  یتمكن مستخدموها بینها، بحیثمتصلة فیما هي مجموعة هائلة من أجهزة الحاسوب الو  ،الأنترنت
نماو  لیس مجرد مجموعة من المعلومات و الحواسیب و الأسلاك، الأنترنتو  .في تبادل المعلومات تحتوى على  إ

المعلومات و البرامج ل المعدات و الحواسیب والأسلاك و مث -مجموعة كبیرة من البرامج التي تجعله یعمل 
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، الإلكترونيالبرید  :نذكر منها الأنترنتهذا ویوجد العدید من الخدمات التي تقدم عبر  یضاً أوالمستخدمون 
  ).17ص، 2003، العلاق(إلخ ... البحث ،البرامج

بداخلها   غیر خاضعة لأي تحكم مركزي، تضم  شبكة دولیة واسعة النطـاق:" انهأب الأنترنتعرف شبكة تو 
  ).17ص، 2004، بومهرة وحجار( جمیع أنحاء العالم مجموعة شبكات حاسبات آلیة منتشرة في

تتمكن كل منها  شبكة عالمیة من الشبكات الحاسوبیة المختلفة والمتصلة ببعضها البعض بحیـث"كما تعرف أنها 
  ).319ص، 2007، العمر("من بث البرامج نفسها في وقت واحد

 : التسویق عبر الأنترنت .2.2

التجریبیة والمیدانیة  ات التسویقیة الجاریة الیوم وتـدعمها الدراسـات والأبحـاثإن الحقیقة التي یؤكدها واقع الممارس
بداعاتها المبتكرة والخلاقة انجازاتها من أبرز واحداً  الأنترنتوالذي یعتبر  –أن ثورة تكنولوجیا المعلومات   - وإ

  .في وظیفـة التسـویق جوهریاً  تتواصل بوتائر عالیة محدثة تحولاً 
تطبیق مبادئ ومفاهیم وعناصر المزیج  فـي الأنترنتلقوة  استثماراً  الأنترنتى ق بالاعتماد علیعد التسویو 

 تحتموالهامة لكل المنتجات والخـدمات، ولـذلك ی من القنـوات التـسویقیة الجدیـدة اً عد الأنترنت واحدیو  ،التسویقي
  .والمؤسسات الاستفادة منه الـشركات ىعلـ

المعلومات للربط الفاعل بین الوظـائف التـي یوفرهـا  اسـتخدام تكنولوجیـا" :بأنه ترنتالأنالتسویق عبر ویعرف 
 ).3ص، 2003،، حدادو  موسى"(والمشترون البـائعون

، 2002، العلاق( "الأهداف التسویقیة والتقنیات الرقمیة ذات الصلة لتحقیق الأنترنتاستخدام ": أنهبیعرف كما 
 ).19ص

  ).32ص ، 2006، طه"(الأنترنت ك الأنشطة التسویقیة التي یتم تنفیذها عبر شبكةتل" :أنهب یعرف أیضاً و 
-39، 2002، العلاق( في التسویق تتحقق منافع متعدة في كافة وظائف التسویق مثل الأنترنتوباستخدام 

41:(  
 تجات ودعم والمن في زیادة حجم المبیعات من خلال زیادة الوعي بالأصـناف الأنترنتحیث یساهم  :المبیعات

  .قرارات الشراء
 الأنترنتأن قوة  وسیلة فعالة ومبتكرة من وسائل التأثیر بالآخرین، ذلك الأنترنتیعتبر  :الاتصالات التسویقیة 

العامة والبیع الشخصي وتنشیط  الإعـلان والعلاقـات مثل) الترویجيتساهم بشكل كبیر في تفعیل عناصر المزیج 
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بشكل متنامي على الحاسوب وتكنولوجیا  اشر والاستجابة المباشرة بات یعتمـدعلان البرید المبإف).المبیعات
ظهور أسالیب إعلانیة جدیدة مثل الإعلان حسب  الهاتف، في حین تغیرت طبیعة الإعلان التلفزیوني بفعـل

  .التكنولوجیا الجدیدة الطلب والدفع مقابل المشاهدة وغیرها من تطبیقات
  كثیرة إلى  في تقدیم سلع وخدمات ترقى في حـالات قد ساهم فعلاً  الأنترنت المؤكد أن من :العمیلخدمة

  .مستوى الخدمة الذي یتوقعه العمیل، وبالتالي فإن ذلك إلى تحقیق مستویات عالیة من الرضا لدى العملاء
  وبث  ة نشركقناة جدیدة للعلاقات العامة، حیث توفر هذه القناة فرص الأنترنت استخدام یمكن :العامةالعلاقات

  .آخر الأخبار حول المنتجات والسوق والناس
  بشكل سریع التسویق  في تمكین المنظمات مـن إجـراء بحـوث حیویاً  الیوم دوراً  الأنترنت یلعب :التسویقبحوث

  .التقلیدیة وفعال وبتكالیف أقل بالمقارنة مع تلك المترتبة على أسالیب بحوث التسـویق
  :نتالأنتر أهمیة التسویق عبر  .3.2
المعلومة  ىللحصول عل المهمةمصدر من المصادر  لكونهاالیومیة من حیاتنا  هاماً  شبكة الأنترنت حیزاً  تحتل

حیث یمكن اعتبار ) الإذاعة وغیرها ، المجـلات، التلیفزیـون،الصحف(ذلك كافة الوسائط التقلیدیة  منافسة فـي
 لإمكان خلق مساحة جدیدة یمكن استثمارها لتسویقإذ أصبح با المعرفة،على  للحـصول مهمهذه الشبكة مصدر 

أدوات وتقنیات هذه الشبكة التي تساهم  بعض المنتجات والخدمات، واستخدام العدید من الوسائل المتاحة عبـر
  .في دعم العملیة التسویقیة

-130ص ،2007 موسى،( الآتيشبكة الأنترنت في  المزایا التي یوفرها التسویق عبـر أهم وبشكل عام تكمن
133:( 

 وذلك دون  خدماتهم،منتجاتهم أو  یساهم التسویق عبر الأنترنت في فتح المجال أمـام الجمیـع لتـسویق
 .الصغیرةوالشركات  التمییز بـین الـشركات الكبیـرة

  وسرعة الوصول إلى شبكة الأنترنت أصبح  ر التقنـيأصبحت بیئة الأنترنت واسعة الانتشار، ونظـراً للتطـو
بالإمكان اقتناء  كمـا أصـبح. معلومات تخص منتج أو خدمة ما على هذه الـشبكة أیة علىمن السهل الحصول 

تلك السلعة أو الخدمة والحصول علیها فـي زمـن قصیر لیتمكن بذلك أي مسوق من الترویج لسلعته أو خدمته 
 .والزمنیةلك الحدود المكانیة بذ وبیعهـا متخطیاً 

 بسرعة المعلومات المرونة في عرض المعلومات عن المنتجات والخـدمات مـع تحـدیث. 
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 الدخول إلیه من قبل  ویمكـن اللحظي والدائم، فالموقع مفتوح دائمـاً  توسیع قاعدة العملاء نتیجة الدخول
 .العمیل الدولي أیضاً 

  والتفاعل المباشر بما یحقق  المشتري من خلال قنـوات الاتصـال البسـیطةالانسیابیة في العلاقة بین البائع و
 .علاقة قویة بینهما

 بواسطة الخدمة المباشرة  تقلیل وقت إتمام المعاملات، إذ أن جمیع مراحل عملیة التسـویق یمكـن أن تـتم
 .على أجهزة الحاسب الآلي وشبكة الأنترنت

  في التنفیذ مقارنة بآلیات التسویق  نت بالتكلفة المنخفضة والسهولةتمتاز آلیات وطرق التسویق عبر الأنتر
 .التجاري التقلیدي التقلیدي مـع إمكانیـة المیزانیـة المحددة له في حین یبدو ذلك صعب التطبیـق فـي حالـة النـشاط

 ا في والبرامج المصاحبة له في ظل بیئة التسویق عبر الأنترنت یمكن استخدام مجموعة من التقنیات
 وقیاس درجة النجاح في أي حملة إعلانیـة وتحدیـد نقـاط القـوة عملیات الدعایة الإعلان، كما یمكن تقییم

عن العملیات  بسهولة أكبر وكذلك تحدید الجمهور المستهدف والشرائح المقصودة أسهل،والضعف فیها بشكل 
  .المتبعة في التسویق التقلیدي

 :السیاحیة تسویق الخدمات .4.2

 فترات متأخرة قیاساً  یق المفهوم التسویقي في المؤسسات الخدمیة بشكل ملموس وحقیقي لم یـأتي إلا فـيإن تطب
حدث في المجتمعات وزیادة التعقیدات  ، فالتطور السـریع الـذيوالتجاریةبما حدث في باقي المؤسسات الإنتاجیة 

الوعي لدى الأفراد وزیادة الدخول واتساع الرقعة  لزیادة وذلـك نتیجـة الخـدمات،فیها أدى إلى زیادة الحاجة إلى 
الأفراد مما دفع المؤسسات الخدمیة إلى دراسة حاجات ورغبات الأفراد  الجغرافیة التي ینتشـر علیهـا هـؤلاء

  .تتمكن من الصمود في وجه المنافسة لكـي ومحاولة تلبیتهـا

عرفت الجمعیة  فقد الإیجاز،بنوع من  فهوم الخدمةالتطرق لم علینا أولاً  قبل التطرق لماهیة تسویق الخدماتو 
للبیع أو تقدم مرتبطة مع السلع  عبارة عن الأنشطة أو المنافع التي تعـرض "الأمریكیة للتسویق الخدمة أنها

  ).254ص، 2001، ویوسف الصمیدعي "(المباعة
 فعة غیر ملموسـةعملیة إنتاج من :"كما جاء في العلاق والطائي بأنها (Adrian Palmer)وعرفها 

من أشكال  بالدرجة الأساس، أما بحد ذاتها أو كعنصر جوهري من منتج ملموس، حیث یتم من خلال أي شكل
  .)36ص، 2007، والطائي العلاق (."التبادل إشباع حاجة أو رغبة مشخصة لدى العمیل أو المستفید
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الخـدمات تتضـمن الأنشـطة أن  "جاء في الضمور كماBetner) & (Zeitaml وعرفها أیضاً كلاً من
 مضافة،قیمة  وتقدممخرجاتها لیست منتجات مادیة وهي بشكل عام تستهلك عند وقت إنتاجها  الاقتصـادیة التـي

  ).18ص، 2005، الضمور" (بشكل أساسي غیر ملموسة لمشتریها الأول وهي
  ):226ص، 2003، موسى وحداد( یلي بمابها الخدمات  حصر السمات التي تتمیز يمكنسبق مما 

 الخدمات أشیاء غیر ملموسة.   
 واستخدامها التلازم الكامل بین تقدیم الخدمة.  
 فنائیة الخدمة.  
  التوزیع المادیة إلى الاستخدام الكثیف لقنوات لا تحتاجالخدمة. 

 :مفهوم تسویق الخدمات .1.4.2
بشكل جید مفهوم  ضـحالسوق، ومصطلح التسـویق یو Market) ( كلمة التسویق مأخوذة من الكلمة الانجلیزیة

اتخاذ القرار و المباشرة في  قبل )بصفة أكثر عمومیة عن السوق (القاعدة التي یدل علیها البحث عن المستهلك
  .الأعمال التجاریة

 نشاط یدور حول منظومة العلاقة طویلة الأجل مع" :بأنه التسویق كما جاء في المصري جرونرس عرفوی
ولیس بالضرورة  غالبـاً  -ملیة المنظمة التي تهدف إلى بناء، والحفاظ على، وتدعیمالتسویق هو الع "العملاء بقوله

المشاركة بالربحیة، وذلك حتى یمكن  علاقات ثابتة ومستمرة مع العمـلاء وكـل الأطـراف -دائما في الأجل الطویل
، المصري" (لمتفق علیهاالمشترك والوفاء بالوعود ا تحقیق أهداف كل الأطراف، ویتم ذلك مـن خـلال التبـادل

  .)182ص، 2001

نشاط یقوم على دراسة واكتشاف رغبات واتجاهات المستهلكین وترجمتها في شكل سلع "  :كما یعرف بأنه
وخدمات تتمیز بمواصفات وخصائص تتفق مع هذه الرغبات والاتجاهات یتم توفیرها لهم في الوقت والمكان 

  ). 4ص، 2012، ععبد السمی" (والسعر المناسب
ویمكن تطبیق تسویق الخدمات في  تلبیتها،معرفة وفهم حاجات العملاء والمجتمع ثم  إلى عادة هدف التسویقوی

  .إلخ...التسویق السیاحي، التسویق الصحي، التسویق المصرفي: العدید من المجالات منها
 :التسویق السیاحي .2.4.2

المستهلكین، وبالتالي  اجات ورغباتیعد التسویق السیاحي وظیفة أساسیة تعتمد على دراسة وتحدید ح
كذلك أحد أنواع التسویق الخاص بقطاع  تصمیم وتقدیم سلع وخدمات توافق تطلعات المستهلك، كما یعد
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لكونه یهتم بعالم لا  متمیز عن باقي أنواع التسویق نظراً  وهناك من یعتبر أن التسویق السیاحي الخدمات،
  .ا یجعل للتسویق السیاحي أهمیة كبیرة في صناعة السیاحةوهذا م ملموس، أي یهتم بتسویق الخدمات

والأنشطة المنظمة والتي یتم تأدیتها بتناغم مدروس من قبل كافة  كافة الجهود" :بأنه ویعرف التسویق السیاحي
أذواق الراغبین و  حاجات السیاحیة بعناصرها أو أجزائها المختلفة والتي تهدف إلى إشباع مقدمي الخدمة

  ).16ص، 2000، یداتعب("هافی
عبد ( "وأهداف المؤسسة السیاحیة الأفرادمن خلالها التوازن بین احتیاجات  العملیة التي یمكن: "بأنهوعرف أیضاً 

  ).30ص، 2006، عالسمی
والخدمات، والتي تمكن من  مجمل التغیرات التي یراقبها منتج السلع" وللتسویق السیاحي مزیج یعرف بأنه 

 ).137ص، 2008 ،قبو"(على الزبائن المستهدفین تطویر عرض منتجاته
عبارة عن المتغیرات التي یمكن السیطرة علیها وتنظیمها والتحكم بها ":بأنهكما یعرف المزیج التسویقي السیاحي 

، 2000، ابورمان والدیوه جي" (والتي تسعى أیة منظمة إلى تنسیقها وتعدیلها لإشباع حاجات ورغبات العملاء

  ).11ص
  :هي عناصر،المزیج التسویقي السیاحي من سبعة  ویتكون

 هي منتج غیر ملموس یقدم فوائد ومنافع مباشرة للزبون كنتیجة لتطبیق أو استخدام جهد : "الخدمة السیاحیة
أو طاقة بشریة أو آلیة وفنیة على أشخاص أو أشیاء معینة ومحددة ولا یمكن حیازة وتملك الخدمة أو استهلاكها 

  ).92ص، 2012، يالزعب" (مادیاً 
 المزیج  وهو أحد الأنشطة الهامة في العمل السیاحي، وعنصر هام مـن عناصـر: التسعیر السیاحي

بمقدار التكلفة المادیة  التسویقي لما له من تأثیر على الحركة السیاحیة حیث تتأثر قرارات العملاء بشكل كبیـر
، 2006، ناصر وترجمان(دائما بتسعیر هذه الخدمات  وقرار العملاء یرتبط لذلك فإن سلوك السیاحیة،للخدمات 

  .)348ص
 المختلفة   مختلف الجهود الترویجیة المبذولة عن طریق مختلف وسائل الاتصال یمثل :"الترویج السیاحي

 ).238ص، 2006، مساعد"(الموجهة للعملاء وحثهم للحصول على الخدمات السیاحیة 
 أجل أن  تي یتم ممارستها من قبل كافة الأطراف ذات الصلة ومنكافة الأنشطة ال"وهو : التوزیع السیاحي

 ).97ص، 2000، عبیدات("یتاح للفرد ما یریده من منافع مكانیة وزمانیة وغیرها بالوقت والوضع المناسب له
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 التفاعل بینهم، أو ما مزودیها، بالإضافة إلى مسـتوى وكذلكوهم عبارة عن المستفیدین من الخدمة  :الأفراد 
یتضمن عنصر الجمهور العلاقات  ق علیه بالعلاقات التفاعلیة القائمة بین مـزود الخدمـة والمسـتفید، كمـایطل

 ).207ص، 2006، الطائي وآخرون(التفاعلیة بین المستفیدین من الخدمة أنفسهم 
  والمستهلك،البیئة التي تؤدى بها الخدمات وكذا المناخ الذي تتفاعل فیه المؤسسة  وتعني :المادیةالبیئة 

تتمثل في الأثاث، الدیكور،  مجموعة  من العناصر التي تعتمد علیها المؤسسة السیاحیة، والتي  وهي تتكون من
یمكنها أن تسهل أداء  الداخلي، وأشیاء مادیة الألوان، التزین، الواجهة، الإقامة، المباني، والتصمیم التجهیزات،

 ).105ص ،2009، عبد القادر(الخدمة أو التعریف بها
 تشیر عملیة تقدیم الخدمة إلى كافة الأنشطة المتعلقة بأداء الخدمة، والتفاعل بین :عملیة تقدیم الخدمة 

 للانفصال، واعتبار المستفید عاملاً مشاركاً في عملیـة لخاصیة عدم قابلیة الخدمة اً ومتلقیها، نظر  مقدم الخدمة
 ).308ص، 2006، أحمد( التقدیم ذاتها

 :السیاحةالسفر و كالات و  مفهوم وأنواع .5.2
 :السیاحةالسفر و وكالات مفهوم   1.5.2

ا هبضاعت لیینوغیر المح لیینالمح نسكالوتنتج و تبیع ل مشركات تنظـ: "تعرف وكالات السفر والسیاحة بأنها
 ةلوسی نتكو أو اھب المرتبطة الإضافیة الخدمات بیعوكذلك السیاحیة الفردیة  لاتالرح الجماعیة الخاصة أو

م ، 2013الطاھر،عبدالله و "(ىأخر قبل شركةن المنتجة م الخدمات والبضائع نم السیاحیة لاتالرح عبی عند

  .)36ص
 الخدمات الوسیط بین مالكي وموردي الخدمات السیاحیة المختلفة ومستهلكي تلك: كما تعرف بأنها  
  ).49ص، 2010البطوطي(

  :السیاحةالسفر و أنواع وكالات  .2.5.2
التي تطورت وتقدمت فیها صناعة  قائمة في كثیر من الدول والسیاحة الات السفرلوك أنماطثلاثة  هناك

   :10) ص م،2013،االلهعوض (وهي كما یلي  السیاحة،
  من خلال فروع لها الكبیر ىوتباشر على هذا المستو  والإقلیمي،القومي  ىوكالات تعمل على المستو .  
  تضعها الوكالات الأم وتعمل  تخضع للسیاسات التي وهي المدن، ىفروع للوكالات القومیة تعمل على مستو

  . لتوجیهاتها وتحت إشرافها وفقاً 
  ونظم إداریة بسیطة المحلي بإمكانیات ذاتیه محدودة ىوتمارس دورها على المستو  مستقلة،وكالات . 
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 :السیاحةالسفر و وكالات خدمات  .3.5.2
  ):166ص، 1997،وفیقت(من أهم الخدمات التي تقدمها وكالات السفر والسیاحة ما یلي 

  بحریة وجویة بریة،حجز وبیع تذاكر السفر الخاصة بوسائل النقل المختلفة. 
   المناسبة لهم حسب  إلى العملاء عن الرحلات المناسبة وأسعارها والأماكن والاستشاراتتقدیم المعلومات

  . رغباتهم
 اللازمة لها ارج وعمل الترتیباتتنظیم وتنفیذ الرحلات السیاحیة الجماعیة والفردیة في الداخل والخ.  
 المختلفةالإقامة  تزوید العملاء بالمطبوعات وعمل الترتیبات اللازمة نحو حجز الغرف بالفنادق وأماكن.   
 وأسعار الخدمات المقدم  الإلمام التام بكافة المعلومات الخاصة بجداول ومواعید رحلات الطائرات والقطارات

  .بها
  الخاصة بحجز الغرف بالفنادق وأماكن الإقامة المختلفةعمل الترتیبات اللازمة. 
   في الأحداث السیاحیة الخاصة والمهرجانات المختلفة الاشتراكتنظیم.  
 مساعده العملاء في تجهیز المستندات الخاصة بالسفر واستخراج التأشیرات السیاحیة. 
  السیاحيتنظیم وتحدید أماكن الزیارة التي یتضمنها البرنامج.  
  :العملي طارالإ .3

جراءات .1.3  :الدراسة منهجیة وإ
من  الحالیة لتحقیق أهداف الدراسة وصفاً للإجراءات التي اتبعتها الباحثة في تنفیذ الدراسة المبحث هذا یتناول

وطریقة التحقق من ، )الاستبانة(تحدید أداة الدراسة ، تحدید مجتمع  الدراسة وعینتها الدراسة، منهج ذلك تحدید
  . ثباتها

 :الدراسة جمنه .1.1.3
العاملین في وكالات (الدراسة  عینة أفراد استجابات وتحلیل تم استخدام المنهج الوصفي التحلیلي وذلك لوصف

ل النتائج استخلاص ثم ومن ،)عدنالسفر والسیاحة في محافظة    .الدراسة فرضیات على الإجابة التي تمثّ
  :الدراسةمجتمع  .2.1.3

عددهم  البالغ لعاملین في وكالات السفر والسیاحة في محافظة عدنا جمیع من الدراسة هذه في المجتمع یتكون
  . عاملاً ) 47(
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 :الدراسةعینة  .3.1.3
والذي بلغ  مجتمع الدراسة كافة على )الاستبانة( الدراسة أداة تطبیق تم فقد الدراسة مجتمع حجم لمحدودیة نظراً 

، فقد تم التطبیق على %)100(عاملاً  في وكالات السفر والسیاحة في محافظة عدن بنسبة ) 47( معدده
  .الدراسة  مجتمع كامل الدراسة عینة اشتملت وبالتالي ؛)المقصودة المعیاریة(العینة العمدیة الشاملة 

جمیع العاملین في وكالات السفر والسیاحة  وهم الدراسة، مجتمع أفراد جمیع على الاستبانة توزیع تم
المكتمل منها  غیر واستبعاد وتدقیقها الاستبانات جمع وبعد استبانة،) 47(في محافظة عدن التي بلغ عددها 

 تحلیل في علیها المعتمد الاستبانات عدد المسترجعة، بلغ غیر من الاستبانات عدد وجود إلى بالإضافة
جراء المعالجات البیانات  ،الدراسة عینة إجمالي من %)83(یمثل  ما ، أياستبانة )39( الإحصائیة وإ
  :وضح ذلكی التالي والجدول

  الدراسة عینةفراد أعدد الاستبانات الموزعة على  :)1( جدول 

فراد أعدد 
 عینة

  الدراسة

عدد الاستبانات 
  الموزعة

الاستبانات 
  العائدة

الاستبانات غیر 
  المسترجعة

الاستبانات التي 
  العینة فرادأعدد   استبعدت

  النسبة  العدد  النسبة  العدد  النسبة  العدد  النسبة  العدد  النسبة  العدد

47  47  %100  42  %89  5  %11  3  %6  39  %83  

  

  :الدراسة وثباتها أداة .4.1.3
نظراً لان الدراسة الحالیة تهدف إلى معرفة دور الأنترنت في تسویق الخدمة السیاحیة في وكالات 

ولاتباع الدراسة المنهج الوصفي التحلیلي فقد تم  العاملین،السفر والسیاحة في محافظة عدن من وجهة نظر 
وذلك بعد الاطلاع على الأدبیات وبعض ) الاستبانة(وقد تم اعداد الأداة ، ستخدام الاستبانة كأداة للدراسةا

  :والجدول التالي یوضح ذلك، وقد تضمنت الاستبانة سبعة أبعاد، الدراسات السابقة وهي من النوع المغلق
  أبعاد وعبارات أداة الدراسة: )2(ل جدو 

   لعباراتعدد ا  

  5  السیاحیة الخدمة: الأولالبعد 

  5  الخدمة السیاحیة تسعیر: الثانيالبعد 
    4 :البعد الثالث
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ـــداخلي  الاســـتبیان  لعبـــارات وأبعـــادكمـــا قامـــت الباحثـــة باســـتخدام معامـــل الفـــا كرونبـــاخ لاختبـــار الاتســـاق ال
  : النتائج كما في الجدول التالي وكانت

  
  لأبعاد وعبارات الاستبیان) الفاكرونباخ( معامل الثبات): 3(جدول 

  

 قیمة معامل الفاكرونباخ  عدد العبارات عدد الأبعاد

7 33 0.94  
 

یتضـــح مـــن الجـــدول أعـــلاه أن جمیـــع عبـــارات الاســـتبیان تتمتـــع باتســـاق عـــالي حیـــث بلـــغ  معامـــل الفاكرونبـــاخ 
  .)0.60(وهو أكبر من المستوى المعتمد في المقارنة   )0.94(

  :مقیاس لیكرت .5.1.3
من  بعدلقیاس عبارات كل (Likert)   یكرتل طریقة حسب المتدرج الخماسي تم استخدم المقیاس

، موافق، غیر متأكد، غیر  (للبدائل وزن إعطاء تم حیث المتوسطات على الأداة للحكم أبعاد موافق جداً
 :ذلك یوضح  التالي والجدول ،)غیر موافق مطلقاً ، موافق

  الخماسي لیكرت مقیاس على بناء المتوسطات على الحكم مقیاس): 4(جدول 
  

  )درجة ( التقدیر على النتائج  المتوسط

20,4 - 5   

40,3 -  19,4   

60,2 – 39,3   

80,1 – 59,2   

1 – 79,1    

  

    4 :البعد الرابع

    5: البعد الخامس

:البعد السادس 5  

:البعد السابع 5  

 33  
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 :عرض نتائج الدراسة ومناقشتها .2.3
لا یوجد دور للأنترنت على الخدمة السیاحیة في وكالات السفر "التي نصت على  :الفرضیة الأولى .1.2.3

  ".0.05من وجهة نظر العاملین عند مستوى معنویة والسیاحة 
الوسط الحسابي والانحراف وكذا ، لعینة واحدة  tاختبارولقبول فرضیة العدم أو رفضها تم استخدام 

  .یوضح ذلك) 5(والجدول ، والأهمیة النسبیةالمعیاري 
  
  
  

  السیاحیة الخدمة یة  لبعدالنسب والأھمیة المعیاري والانحراف والوسط الحسابي t اختبار ): 5(جدول 

الخدمة السیاحیة تراوحت بین  بعدط اجابات أفراد العینة تجاه عبارات یتضح من الجدول أعلاه أن متوس      
تقدم الوكالة خدمات سیاحیة متعددة ومتنوعة (التي تنص على ) 1(حیث حصلت العبارة رقم )  4.63- 1.48(

 وانحراف معیاري بدرجة عالیة جداً ) 4.63(على المرتبة الأولى بمتوسط ) وذات جودة عالیة عبر الأنترنت

  السیاحیة الخدمة  الرقم 
المتوسط 
 المرجح

الانحراف 
 المعیاري

 الدرجة الرتبة
همیة الأ

 النسبیة
 المتوسط
 العام 

الانحراف 
  المعیاري
 الكلي

t ة قیم
 المحسوبة

الدلالة 
 الاحصائیة

 القرار

1 

تقدم الوكالة 
خدمات سیاحیة 

متعددة ومتنوعة 
وذات جودة 
عالیة عبر 

  .لأنترنتا

عالیة  1 492. 4.63
 جداً 

92.6 
 

 
 

3.33 

 
 

0.54673 

  
  
  

3.098  
  

    

2 
تقدم الوكالة 

برامج سیاحیة 
مختلفة عبر 

   .الأنترنت

ضعیفة  5 509. 1.48
 29.6 جداً 

 
 

توجد  0.000
فروق 
 جوھریة

3 

توفر الوكالة 
الخدمة في جمیع 
الأوقات وبطریقة 

فعالة عبر 
  .الأنترنت

یة عال 2 751. 4.44
 جداً 

88. 5 
 

  

4 

تقوم الوكالة 
بتصمیم الخدمات 
واستطلاع أراء 

الزبائن على 
حاجاتھم من 

   .خلال الأنترنت

متوسط 3 292. 3.15
 ة

63 
 
 

  

5 
تستخدم الوكالة 

تقنیات الأنترنت 
للقیام بدراسات 

   .السوق

متوسط 4  269. 2.93
 58.6 ة
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لعبه الأنترنت في تسویق خدمات جیدة ومتعددة للعملاء بطریقة ی لذيوذلك إنما یؤكد أهمیة الدور ا، (0.492)
تقدم الوكالة برامج سیاحیة مختلفة عبر (والتي تنص على ) 2( العبارة رقمفي حین أن . فعالة وذات جودة عالیة

ویعزى ، )509.(یفة جداً وانحراف معیاري بدرجة ضع) 1.48(خیرة  بمتوسط قد احتلت المرتبة الأ) الأنترنت
حیث ، تقدم برامج سیاحیة باستخدام الأنترنت ذلك إلى أن جمیع وكالات السفر والسیاحة في محافظة عدن لا

أما . رخصة القیادة الدولیة وغیره، تأشیرات الدخول، الفنادق، تنحصر الخدمات التي تقدمها في حجوزات الطیران
، كما نجد أن )0.54673(بدرجة متوسطة وبانحراف معیاري ) 3.33(فقد بلغت قیمته المتوسط العام للبعد 

مما یدل أن اتجاهات الأفراد المبحوثین تجاه ) 3(جمیع المتوسطات لجمیع العبارات تجاوزت المتوسط الفرضي 
وهو أیضاً ما  ةعبارات بعد الخدمة السیاحیة كانت بدرجة متوسطة مما یؤكد على  توفر هذا البعد  بدرجة كبیر 

بلغت  إذ لعینة واحدة حیث كانت قیمته دالة احصائیاً  t وهذا ما اوضحه اختبار، تؤكده الأهمیة النسبیة للعبارات
وعلیه یمكن رفض فرضیة العدم السابقة وقبول ، )0.05(وهي أقل من المستوى المعتمد في المقارنة ) 0.000(

خدمة السیاحیة في وكالات السفر والسیاحة من وجهة نظر العاملین یوجد دور للأنترنت على ال"الفرضیة البدیلة 
  ".0.05عند مستوى معنویة 

تسعیر الخدمة السیاحیة في وكالات  علىلا یوجد دور للأنترنت  "التي نصت على  :الفرضیة الثانیة .2.2.3
 ".0.05والسیاحة من وجهة نظر العاملین عند مستوى معنویة  السفر

الوسط الحسابي والانحراف المعیاري وكذا ، لعینة واحدة  tاختبارفضها تم استخدام ولقبول فرضیة العدم أو ر 
  .یوضح ذلك) 6(والجدول ، والأهمیة النسبیة

  ر الخدمة السیاحیةیسعت النسبیة  لبعد والأھمیة المعیاري والانحراف والوسط الحسابي t اختبار ): 6(جدول 

ر الخدمة یسعت الرقم   
  السیاحیة

المتوسط 
 رجحالم

الانحراف 
 المعیاري

 الدرجة الرتبة
همیة الأ

 النسبیة

المتوسط 
 العام

الانحراف 
 المعیاري

 الكلي

t  قیمة
 المحسوبة

الدلالة 
 الاحصائیة

 القرار

1 

تقدم الوكالة عبر 
الأنترنت اسعار 
تنافسیة لخدماتھا 

مقارنة 
بالوكالات 

.الأخرى  

4.52 .849 1  ً  عالیة جدا

90.4 
 
 
 

   
 
 
 

8.097 
 
 
 
 
 

  
 
 

. 0.000 
 
 
 
 
 
 

توجد 
فروق 
 جوھریة

2 
ملائمة الأسعار 
للخدمة السیاحیة 

 .عبر الأنترنت

4.26 .526 2  ً  85.2 عالیة جدا
 
 

 
 

 

یتم دفع قیمة  3
الخدمة عبر 

  متوسطة 5 1.185 2.59
51.8 

3.86  
 

.55140 
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عد أ) 6(یتضح من الجدول  ُ یاحیة تراوحت بین ر الخدمة السیسعتن متوسط إجابات أفراد العینة تجاه عبارات ب
تقدم الوكالة عبر الأنترنت اسعار تنافسیة (التي تنص على  )1(حیث حصلت العبارة رقم ) 4.52- 2.59(

 وانحراف معیاري بدرجة عالیة جداً )  4.52(بمتوسط   المرتبة الأولىعلى ) لخدماتها مقارنة بالوكالات الأخرى
في حین أن العبارة  .الوكالات یكون على أساس المنافسة أن تسعیر الخدمة السیاحیة في یبینوهذا ، (0.849)

) 2.59( الأخیرة بمتوسطقد احتلت المرتبة ) یتم دفع قیمة الخدمة عبر الأنترنت(والتي تنص على ) 3(رقم 
ویمكن إیعاز ذلك إلى عدم انتشار الوعي بأهمیة استخدام النقود ، )1.185(بدرجة متوسطة وبانحراف معیاري 

بدرجة عالیة وبانحراف  )3.86(أما المتوسط العام للبعد فقد بلغت قیمته . وانعدام الثقة باستخدامها الالكترونیة
مما یدل ) 3(، كما نجد أن جمیع المتوسطات لجمیع العبارات تجاوزت المتوسط الفرضي )0(55140.معیاري 

عد  ُ على توفر هذا  انت مرتفعة مما یؤكدر الخدمة السیاحیة كیسعتأن اتجاهات الأفراد المبحوثین تجاه عبارات ب
لعینة واحدة حیث  t وهذا ما اوضحه اختبار، البعد بدرجة كبیرة وهو أیضاً ما تؤكده الأهمیة النسبیة للعبارات

وعلیه یمكن ، )0.05(وهي أقل من المستوى المعتمد في المقارنة ) 0.000(بلغت  إذكانت قیمته دالة احصائیاً 
یوجد دور للأنترنت في تسعیر الخدمة السیاحیة في وكالات "ة وقبول الفرضیة البدیلة رفض فرضیة العدم السابق

  ".0.05السفر والسیاحة من وجهة نظر العاملین عند مستوى معنویة 
السیاحیة في وكالات  ترویج الخدمةلا یوجد دور للأنترنت في "التي نصت على  :الفرضیة الثالثة .3.2.3

 ".0.05ملین عند مستوى معنویة والسیاحة من وجهة نظر العا السفر
        الوسط الحسابي والانحراف وكذا  واحدة،لعینة  tاختبار ولقبول فرضیة العدم أو رفضها تم استخدام 

  .یوضح ذلك) 7(والجدول ، والأهمیة النسبیةالمعیاري 

  .الأنترنت
 

4 

تقدم الوكالة 
تخفیضات 

لزبائنھا الدائمین 
على طلب 

لسیاحیة الخدمة ا
  . عبر الأنترنت

4.33 .920 3  ً  عالیة جدا

86.6 
 
 

  

5 

تقوم وكالتكم 
بتقدیر الطلب 
على الخدمات 

السیاحیة 
وبالتالي تحدید 

الأسعار 
  .المناسبة

 متوسطة 4 1.309 3.59

71.8 
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ُ  النسبیة والأھمیة المعیاري والانحراف والوسط الحسابيt اختبار  ): 7(جدول    ترویج الخدمة السیاحیةعد لب

ترویج الخدمة  الرقم 
  السیاحیة

المتوسط 
 المرجح

الانحراف 
 المعیاري

الرت
 بة

 الدرجة
همیة الأ

 النسبیة

المتوسط 
 العام

الانحراف 
 المعیاري

 الكلي

 t قیمة 
 المحسوبة

الدلالة 
 الاحصائیة

 القرار

1  
  
 

یعمل تسویق 
الخدمة عبر 

الأنترنت على 
  .زیادة المبیعات

عالیة  1 0.688 4.63
 جداً 

92.6 
 
 
 

  

 
 

 
 
 
 

6.645 
 
 
 
 
 

 
 
 

   

2 

تجد اعلانات 
الوكالة عبر 

الأنترنت 
استجابة جیدة 

من طرف 
 .الزبائن

 عالیة 3 1.086 3.78

75.6 
 

    

3 

تتمیز اعلانات 
الوكالة عبر 

الأنترنت 
بالشمولیة 
  .والجاذبیة

 عالیة 2 1.064 3.85

77 
 

4.03 
 

0.8036
4

  
 

جد تو 0.000
فروق 
 جوھریة

4  
  
  
 

تھتم ادارة 
الوكالة بتعریف 

العملاء 
بالخدمات التي 

تقدمھا باستخدام 
وسائط 

الكترونیة 
  .متعددة

 عالیة 2 1.099  3.85
77 
 
 
 
 
 
 

    

        

عد ترویج الخدمة السیاحیة ) 7(یتضح من الجدول  ُ أن متوسط إجابات أفراد العینة تجاه عبارات ب
یعمل تسویق الخدمة عبر (التي تنص على ) 1(، حیث حصلت العبارة رقم ) 4.63-3.78(تراوحت بین 



دور الأنترنت في تسویق الخدمة السیاحیة في وكالات السفر والسیاحة في محافظة عدن 
 نمن وجهة نظر العاملی

 ابتهال عوض أحمد محفوظ. د

 

62  

JFBE03032019 

 (بدرجة عالیة جداً وانحراف معیاري ) 4.63(على المرتبة الأولى بمتوسط ) الأنترنت على زیادة المبیعات
ة من تجد اعلانات الوكالة عبر الأنترنت استجابة جید(والتي تنص على ) 2(في حین أن العبارة رقم . 0.688)

نما ا، وهذا )1.086(بدرجة عالیة وبانحراف معیاري ) 3.78(قد احتلت المرتبة الأخیرة بمتوسط ) طرف الزبائن
الخدمة السیاحیة عبر الأنترنت یساعد كثیراً على استقطاب شرائح اوسع من المستهلكین وبالتالي  رویجیؤكد أن ت

 ،)0.80364(بدرجة عالیة وبانحراف معیاري  )4.03( تهیمق تفقد بلغ بعدأما المتوسط العام لل. زیادة المبیعات
، مما یدل أن اتجاهات الأفراد )3(كما نجد أن جمیع المتوسطات لجمیع العبارات تجاوزت المتوسط الفرضي 

عد ترویج الخدمة السیاحیة كانت مرتفعة مما یؤكد على  توفر هذا البعد  بدرجة كبیرة  ُ المبحوثین تجاه عبارات ب
وهذا ما اوضحه . لدى عینة الدراسة %)68(اً ما تؤكده الأهمیة النسبیة للعبارات حیث تجاوز ت الحد وهو أیض

وهي أقل من المستوى المعتمد في ) 0.000(بلغت  إذلعینة واحدة حیث كانت قیمته دالة احصائیاً  t اختبار
یوجد دور للأنترنت في ترویج "بدیلة وعلیه یمكن رفض فرضیة العدم السابقة وقبول الفرضیة ال، )0.05(المقارنة 

  ".0.05الخدمة السیاحیة في وكالات السفر والسیاحة من وجهة نظر العاملین عند مستوى معنویة 
لا یوجد دور للأنترنت في توزیع الخدمة السیاحیة في وكالات "التي نصت على :الفرضیة الرابعة .4.2.3

 ".0.05ویة والسیاحة من وجهة نظر العاملین عند مستوى معن السفر
الوسط الحسابي والانحراف وكذا ، لعینة واحدة tاختبارولقبول فرضیة العدم أو رفضها تم استخدام 

  .یوضح ذلك) 8(والجدول ، والأهمیة النسبیةالمعیاري 
  توزیع الخدمة السیاحیةلبعُد  النسبیة والأھمیة المعیاري والانحراف والوسط الحسابي t اختبار ): 8(جدول 

  زیع الخدمة السیاحیةتو الرقم
المتوسط 
 المرجح

الانحراف 
 المعیاري

 الدرجة الرتبة
همیة الأ

 النسبیة

المتوسط 
 العام

الانحراف 
 المعیاري

 الكلي

t  قیمة
 المحسوبة

الدلالة 
 الاحصائیة

 القرار

تمتلك الوكالة موقع  1
 .الكتروني

4.26 1.196 1  ً     85.2  عالیة جدا
 
7.198 
 
 

  

2 
  تلجأ الوكالة إلى

التعامل الالكتروني مع 
وسطاء لتوزیع 

  .خدماتھا

  3.81 71.2 عالیة 3 1.050 3.56
 

توجد  0.000 0.58150
فروق 
 جوھریة

3 
استغنت الوكالة عن 
التعامل مع الوسطاء 
التقلیدین  بینھا وبین 

  .عملائھا

     64.4 متوسطة 4 1.155 3.22

4 
تعتمد الوكالة على القناة 

نیة التقلیدیة والالكترو
في توزیع الخدمة 

  .السیاحیة إلى الزبائن

     83.8 عالیة 2  7360. 4.19
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عد توزیع الخدمة السیاحیة تراوحت بین ) 8(یتضح من الجدول  ُ أن متوسط إجابات أفراد العینة تجاه عبارات ب
بة الأولى المرت تمتلك الوكالة موقع الكتروني(التي تنص على ) 1(، حیث حصلت العبارة رقم )4.26- 3.22(

، وهذا إنما یؤكد مدى اهتمام الوكالات في عمل )1.196( بدرجة عالیة جداً وانحراف معیاري) 4.26(بمتوسط 
مایساعدها على ) إلخ...الواتس اب ، الفیس بوكصفحات ، برید الكتروني(موقع الكتروني لها على الأنترنت 

والتي تنص على ) 3(في حین أن العبارة رقم . توصیل خدماتها المختلفة لعملائها بوقت أقل وبشكل أسرع
خیرة بمتوسط قد احتلت المرتبة الأ) استغنت الوكالة عن التعامل مع الوسطاء التقلیدین بینها وبین عملائها(
وذلك إنما یعني أن الوكالات على الرغم من استخدامها ، )1.155(بدرجة متوسطة وبانحراف معیاري ) 3.22(

. ن عملائهابیلا أنها لم تستغني عن الوسطاء التقلیدیین بینها و إفي عملیات تسویق خدماتها لمواقعها الالكترونیة 
، كما نجد أن ) 0.58150(بدرجة عالیة وبانحراف معیاري ) 3.81(فقد بلغت قیمته  بعدأما المتوسط العام لل

الأفراد المبحوثین تجاه  مما یدل أن اتجاهات) 3(جمیع المتوسطات لجمیع العبارات تجاوزت المتوسط الفرضي 
عد توزیع الخدمة السیاحیة كانت مرتفعة مما یؤكد على توفر هذا البعد بدرجة ُ ما  أیضاً ، وهو عالیة عبارات ب

لعینة  t وهذا ما اوضحه اختبار. لدى  عینة الدراسة%) 68(تؤكده الأهمیة النسبیة للعبارات حیث تجاوزت الحد 
، )0.05(وهي أقل من المستوى المعتمد في المقارنة ) 0.000(بلغت  إذیاً واحدة حیث كانت قیمته دالة احصائ

یوجد دور للأنترنت في توزیع الخدمة السیاحیة "وعلیه یمكن رفض فرضیة العدم السابقة وقبول الفرضیة البدیلة 
  ".0.05في وكالات السفر والسیاحة من وجهة نظر العاملین عند مستوى معنویة 

والسیاحة  لا یوجد دور للأنترنت على الأفراد في وكالات السفر"لتي نصت على ا:الفرضیة الخامسة .5.2.3
 ".0.05من وجهة نظر العاملین عند مستوى معنویة 

الوسط الحسابي والانحراف وكذا ، لعینة واحدة tاختبارولقبول فرضیة العدم أو رفضها تم استخدام 
  .یوضح ذلك) 9(والجدول ، والأهمیة النسبیةالمعیاري 

لرقا  
 م 

المتوسط   فرادالأ
 المرجح

الانحراف 
ھمیة الأ الدرجة الرتبة المعیاري

 النسبیة
المتوسط 

 العام
الانحراف 
 المعیاري

 الكلي

t  قیمة
 المحسوبة

الدلالة 
 الاحصائیة

 القرار

1 
توافر المھارات والقدرات في 
استخدام الأنترنت عامل أساسي 

  .في تسویق الخدمة السیاحیة

ة عالی 1 396. 4.81
  جداً 

96.2 
 
 

  
 

 
 
 
11.305 

   

2 
یسھم الأنترنت بعلاقة تفاعلیة 
بین الزبون والوكالة على مدار 

  .الساعة 

عالیة  3 700. 4.52
 جداً 

90.4 
 

4.42 .49651 0.000 
 

توجد 
فروق 
 جوھریة



دور الأنترنت في تسویق الخدمة السیاحیة في وكالات السفر والسیاحة في محافظة عدن 
 نمن وجهة نظر العاملی

 ابتهال عوض أحمد محفوظ. د

 

64  

JFBE03032019 

  فرادالألبعُد  النسبیة والأھمیة المعیاري والانحراف والوسط الحسابي t اختبار ): 9(جدول 
عد الأفراد تراوحت بین ) 9(یتضح من الجدول  ُ - 4.07(أن متوسط إجابات أفراد العینة تجاه عبارات ب

استخدام الأنترنت عامل توافر المهارات والقدرات في (التي تنص على ) 1(، حیث حصلت العبارة رقم )4.81
 بدرجة عالیة جداً وانحراف معیاري) 4.81(على المرتبة الأولى بمتوسط ) أساسي في تسویق الخدمة السیاحیة

تقوم الوكالة بتوظیف أشخاص لدیهم المعرفة والقدرة (والتي تنص على ) 5(، في حین أن العبارة رقم )0.396(
بدرجة عالیة وبانحراف ) 4.07(قد احتلت المرتبة الأخیرة بمتوسط  )على تسویق الخدمة السیاحیة عبر الأنترنت

بدرجة عالیة جداً وبانحراف معیاري ) 4.42(فقد بلغت قیمته بعدأما المتوسط العام لل). 0.997(معیاري 
مما یدل أن ) 3(، كما نجد أن جمیع المتوسطات لجمیع العبارات تجاوزت المتوسط الفرضي )0.49651(

عد الأفراد كانت مرتفعة مما یؤكد على  توفر هذا البعد  بدرجة كبیرة اتجاهات الأف ُ راد المبحوثین تجاه عبارات ب
وهذا إنما یعني أن ، لدى عینة الدراسة%) 68( وهو أیضاً ما تؤكده الأهمیة النسبیة للعبارات حیث تجاوزت الحد

وبین  ،مقدم الخدمة والعمیل الذي یحدث بینتعتمد على التفاعل والتبادل الشخصي  المقدمة في الوكالاتلخدمة ا
  .الوكالةالعاملین أنفسهم داخل 

وهي أقل من ) 0.000(بلغت  إذلعینة واحدة حیث كانت قیمته دالة احصائیاً  t وهذا ما اوضحه اختبار   
یوجد " وعلیه یمكن رفض فرضیة العدم السابقة وقبول الفرضیة البدیلة، )0.05(المستوى المعتمد في المقارنة 

  ".0.05دور للأنترنت على الأفراد في وكالات السفر والسیاحة من وجهة نظر العاملین عند مستوى معنویة 
 لا یوجــد دور للأنترنــت علــى البیئــة المادیــة فــي وكــالات الســفر"التــي نصــت علــى :الفرضــیة السادســة .6.2.3

 ".0.05والسیاحة من وجهة نظر العاملین عند مستوى معنویة 
الوســط الحســـابي والانحـــراف المعیـــاري وكـــذا ، لعینــة واحـــدة tاختبـــارالعـــدم أو رفضــها تـــم اســـتخدام ولقبــول فرضـــیة 
   .یوضح ذلك) 10(والجدول ، والأهمیة النسبیة

  

3 
یتمیز العاملون في الوكالة 
بالخبرة اللازمة في مجال 

 ً   .عملھم الكترونیا

عالیة  2 641. 4.56
 اً جد

91.2 
 

    

4 
استخدام التسویق عبر الأنترنت 
في وكالتكم قلص من المواجھة 
الشخصیة المباشرة أو التأخر 

  .في الاستجابة

 83 عالیة 4 864. 4.15
 
 

    

5 
تقوم الوكالة بتوظیف اشخاص 
لدیھم المعرفة والقدرة على 
تسویق الخدمة السیاحیة عبر 

  .الأنترنت

 81.4 عالیة 5 997. 4.07
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  البیئة المادیةلبعُد  النسبیة والأھمیة المعیاري والانحراف والوسط الحسابي t اختبار ): 10(جدول 

عد البیئة المادیة تراوحت بین        ُ یتضح من الجدول أعلاه أن متوسط إجابات أفراد العینة تجاه عبارات ب
توفر الوكالة كل مستلزمات واحتیاجات تسویق (التي تنص على ) 2(حیث حصلت العبارة رقم ) 4.48- 2.33(

 بدرجة عالیة جداً وانحراف معیاري) 4.48(على المرتبة الأولى بمتوسط   الخدمة السیاحیة عبر الأنترنت
لسیاحیة باستخدام ، وهذا إنما یؤكد مدى اهتمام الوكالات لتوفیر كل متطلبات تسویق الخدمة ا)0.580(

  البیئة المادیة الرقم   
متوسط ال

 المرجح
الانحراف 
 المعیاري

 الدرجة الرتبة
همیة الأ

 النسبیة
المتوسط 

 العام
الانحراف 
 المعیاري

 الكلي

t  قیمة
 المحسوبة

الدلالة 
 الاحصائیة

 القرار

1 
یوجد لدیكم موقع 
افتراضي  یعمل 

على مدار 
  . الساعة

    46.6 ضعیفة 3 1.038 2.33
 
 
1.095 
 

   

2 

توفر الوكالة كل 
 مستلزمات

واحتیاجات 
تسویق الخدمة 
السیاحیة عبر 

  .الأنترنت

عالیة  1 580. 4.48
 جداً 

89.6 3.13  
  

 

 
.12172 

توجد  0.000
فروق 
 جوھریة

3 

تھتم الوكالة 
بعمل تصمیم 

مناسب لموقع 
الوكالة على 

 .الأنترنت

     74.8 عالیة 2 1.259 3.74

4 

اصبحت اغلب 
خدماتكم 

السیاحیة تقدم من 
خلال البیئة 

لافتراضیة ا
  .ولیس المادیة

     50.4 ضعیفة 5 1.087 2.52

5 

تسیر الوكالة 
اعمالھا عن 

طریق استخدام 
تقنیات الواقع 

  .الافتراضي

 51.8 ضعیفة 4 1.118 2.59
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على التوالي ) 2.59، 2.52، 2.33(على متوسط حسابي ) 5، 4، 1(ات رقم العبار بینما حصلت . الأنترنت
لى عأهمیة عمل مواقع افتراضیة بالوكالات ه ویعزى ذلك إلى عدم اهتمام القائمین على هذ، بدرجة ضعیفة
وترویج وبیع خدماتها المتنوعة حیث أنها تكتفي والتي ممكن أن تخدم هذه الوكالات في تسویق ، صفحات الویب

بعمل مواقع الكترونیة على صفحات الفیس بوك والواتس اب وغیرها من وسائل التواصل الاجتماعي مما 
إلى  لا تقدم كافة خدماتها من خلال البیئة الافتراضیة ولأتلجأكما أنها . یساعدها على التعریف بنفسها وخدماتها

یؤكد أن وكالات السفر والسیاحة لم تستغل  إنماوهذا  أعمالها،واقع الافتراضي في تسییر استخدام تقنیات ال
  .بشكل كامل الأنترنت في تغییر بیئتها المادیة

، كما )0.12172(بدرجة متوسطة وبانحراف معیاري ) 3.13( تهقیم تفقد بلغ بعدأما المتوسط العام لل 
مما یدل أن اتجاهات البیئة المادیة ) 3(المتوسط الفرضي معظم متوسطات العبارات لم تتجاوز  نجد أن

عد البیئة المادیة كانت منخفضة مما یؤكد على توفر هذا البعد بدرجة ضعیفة وهو  ُ للمبحوثین تجاه عبارات ب
 وهذا ما اوضحه اختبار. الدراسة لدى عینة%) 68(أیضاً ما تؤكده الأهمیة النسبیة للعبارات حیث تجاوزت الحد 

t وهي أقل من المستوى المعتمد في المقارنة ) 0.000(بلغت  إذینة واحدة حیث كانت قیمته دالة احصائیاً لع
یوجد دور للأنترنت على البیئة "وعلیه یمكن رفض فرضیة العدم السابقة وقبول الفرضیة البدیلة  ،) 0.05(

  ".0.05نویة المادیة في وكالات السفر والسیاحة من وجهة نظر العاملین عند مستوى مع
وكالات  السیاحیة فيلا یوجد دور للأنترنت في تقدیم الخدمة "التي نصت على : الفرضیة السابعة .7.2.3

 ".0.05والسیاحة من وجهة نظر العاملین عند مستوى معنویة  السفر
 وكذا الوسط الحسابي والانحراف المعیاري واحدة،لعینة  tولقبول فرضیة العدم أو رفضها تم استخدام اختبار

  .یوضح ذلك) 11(والجدول ، والأهمیة النسبیة

عملیة تقدیم  الرقم    
  الخدمة

المتوسط 
 المرجح

الانحراف 
 المعیاري

 الدرجة الرتبة
همیة الأ

 النسبیة
المتوسط 

 العام
الانحراف 
 المعیاري

 الكلي

 t قیمة 
 المحسوبة

الدلالة 
 الاحصائیة

 القرار

1 

یسھم الأنترنت في 
انجاز معاملات 

اءة ودقة الحجز بكف
وتقلیص الجھد 

 .والوقت

عالیة  1 424. 4.78
 جداً 

95.6 
 
 

    
  

17.771  
  

 
 

0.000 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

2 
یسھم الأنترنت في 
سرعة الاستجابة 
لطلبات ورغبات 

  .الزبائن

عالیة  2 447. 4.74
 جداً 

94.8 
 

4.55 
 

توجد  
فروق 
 جوھریة

3 
تتم الاستجابة 

لطلبات الزبائن 
بالكامل عبر 

  .تالأنترن

عالیة  4 888. 4.41
 جداً 

88.2 
 

 0.45266  

تقوم الوكالة بتقدیم  4
خدمات عبر 

عالیة  3 492. 4.63
 جداً 

92.6 
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  عملیة تقدیم الخدمةلبعُد  النسبیة والأھمیة المعیاري والانحراف والوسط الحسابي t اختبار ): 11(جدول 
عد عملیة تقدیم الخدمة تراوحت ) 11(یتضح من الجدول        ُ أن متوسط إجابات أفراد العینة تجاه عبارات ب
یسهم الأنترنت في انجاز معاملات (التي تنص على ) 1(حیث حصلت العبارة رقم ) 4.78- 4.19(بین 

بدرجة عالیة جداً وانحراف ) 4.78(على المرتبة الأولى بمتوسط ) الحجز بكفاءة ودقة وتقلیص الجهد والوقت
تعمل وكالتكم على اعتماد القناة التقلیدیة (والتي تنص على ) 5(في حین أن العبارة رقم ) 0.424( معیاري

بدرجة عالیة ) 4.19(خیرة بمتوسط قد احتلت المرتبة الأ) وصیل الخدمة السیاحیة إلى الزبائنوالالكترونیة في ت
بدرجة عالیة جداً وبانحراف ) 4.55(أما المتوسط العام للبعد فقد بلغت قیمته). 1.001(وبانحراف معیاري 

مما یدل  ) 3(لفرضي ، كما نجد أن جمیع المتوسطات لجمیع العبارات تجاوزت المتوسط ا)0.45266(معیاري 
عد عملیة تقدیم الخدمة كانت مرتفعة مما یؤكد على   ُ أن اتجاهات  عملیة تقدیم الخدمة للمبحوثین تجاه عبارات ب

لدى %) 68(وهو أیضاً ما تؤكده الأهمیة النسبیة للعبارات حیث  تجاوزت الحد  ،توفر هذا البعد  بدرجة كبیرة
دور فعال ومهم للأنترنت في عملیة تقدیم وتوصیل الخدمة للعملاء من  یعني أن هناك وهذا ما ،عینة الدراسة

البرید (خلال تقلیص الوقت والجهد وتوفر الكفاءة والدقة العالیة في الانجاز باستخدام وسائل الاتصال الالكترونیة 
ل عن استخدام القناة یعني أن الوكالات قد استغنت بالكام إلا أن ذلك لا، )إلخ.... الهواتف النقالة، الالكتروني
لعینة واحدة حیث كانت قیمته دالة  t وهذا ما اوضحه اختبار. لتسلیم الخدمة) المقابلة الشخصیة(التقلیدیة 
وعلیه یمكن رفض فرضیة ، )0.05(وهي أقل من المستوى المعتمد في المقارنة ) 0.000(بلغت  إذاحصائیاً 

ر للأنترنت في عملیة تقدیم الخدمة في وكالات السفر والسیاحة یوجد دو "العدم السابقة وقبول الفرضیة البدیلة 
  ".0.05من وجهة نظر العاملین عند مستوى معنویة 

  
  
  

الأنترنت تتلاءم 
والحاجات 

  .المطلوبة

5  
 

تعمل وكالتكم على 
اعتماد القناة 

التقلیدیة 
والالكترونیة في 
توصیل الخدمة 

السیاحیة إلى 
  .الزبائن

 الیةع 3 1.001 4.19

83.8 
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 :الخاتمة .4
 :النتائج .1.4
  السیاحة من وجهة نظر العاملین عند و  تسعیر الخدمة السیاحیة في وكالات السفر علىیوجد دور للأنترنت

  .0.05مستوى معنویة 
 والسیاحة من وجهة نظر العاملین عند  رویج الخدمة السیاحیة في وكالات السفریوجد دور للأنترنت في ت

  . 0.05مستوى معنویة 
 والسیاحة من وجهة نظر العاملین عند  یوجد دور للأنترنت في توزیع الخدمة السیاحیة في وكالات السفر

  . 0.05مستوى معنویة 
 حة من وجهة نظر العاملین عند مستوى معنویة السیاو  یوجد دور للأنترنت على الأفراد في وكالات السفر

0.05 .  
 والسیاحة من وجهة نظر العاملین عند مستوى  یوجد دور للأنترنت على البیئة المادیة في وكالات السفر

  .0.05معنویة 
 السفر والسیاحة من وجهة نظر العاملین عند  یوجد دور للأنترنت في تقدیم الخدمة السیاحیة في وكالات

  .0.05ویة مستوى معن
  :التوصیات .2.4

  السیاحیة الخدمة تسویقفي ع لتوسلالاستفادة من التطور التكنولوجي.  
 الاحتیال واتخاذ  وأعلى سریة المعلومات ومنع التزویر و  العملاءحمایة توفیر برامج وأنظمة الكترونیة ل

 .الاجراءات لبناء الثقة في التعاملات الالكترونیة
 قع اوجود مو و  ،)ویب(الشبكة العالمیة على  مواقع افتراضیةعمل ضرورة و  ،تتحسین البیئة المادیة للوكالا

 .وعلى مدار الساعة  االوصول الیه للعملاءتیح ترف على الشبكة اللمص
 وتزویده ببرامج ودورات تدریبیة لتطویر مهاراته وقدراته في مجال تسویق  اختیـار كــادر متخـصص ومؤهــل

 .الخدمة السیاحیة بالأنترنت
 توسیع عمل الوكالات لیشمل تقدیم برامج سیاحیة محلیة ودولیة متنوعة تتلاءم وحاجات السیاح. 
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