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 :ملخص

 ،المجالات لاسيما مجال التسويقتعتبر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات المحرك الأساس ي لهذا العصر لأنها تغلغلت في شتى 

الكبيرة التي  مزايافي الآونة الأخيرة نتيجة لل ظهور ما يسمى بالتسويق الالكتروني الخدمي الذي أصبح له أهمية كبيرة إلىذلك  أدىمما 

التسويقية للمؤسسات ملية وباعتباره من الركائز الأساسية التي ترتكز عليها الع ،دمية نتيجة تطبيقهتجنيها المؤسسات الخ

ومن هنا جاءت  ،نشطة التسويقية للمؤسسات الخدميةتغييرات وتحولات واسعة على طبيعة الأ إحداث إلىالذي أدى  الأمر، الخدمية

وكذلك معرفة مدى له بأهم المفاهيم النظرية  الإلمام بهدفو وضوع التسويق الالكتروني الخدمي جل بحث مأهذه الدراسة من 

تسعى لمواكبة متطلبات السوق من السياحية الوكالة  أن وتوصلت دراستنا إلى .وكالة السياحية والفندق محل الدراسةتطبيقه في ال

حريص على  فهو "Mercure" فندقل بالنسبة أماتطبيق مبادئ التسويق الالكتروني،  على بناء خلال تقديم خدمات متنوعة

 الاهتمام بجميع جوانب التسويق الالكتروني في تقديم خدماته للزبائن.

  .التسويق، الخدمات، التجارة الالكترونية: مفتاحيهكلمات 

 .JEL: M81, L8, M31 اتتصنيف

Abstract: Information and communications technology is the main driver of this era because it has 

penetrated in various fields, particularly marketing, resulting in the emergence of so-called service 

electronic marketing, which has recently become of great importance as a result of the significant 

advantages that service institutions gain as a result of its application, and as one of the main pillars of 

the marketing process of service organizations, which has led to wide changes and transformations in 

the nature of the marketing activities of service institutions, hence this study for Discuss the subject of 

service electronic marketing with the aim of familiarity with the most important theoretical concepts as 

well as to know the extent of its application in the tourism agency and the hotel in question. 

 Our study found that the tourism agency seeks to keep up with the requirements of the market by 

providing various services based on the application of the principles of e-marketing, but for "Mercure" 

hotel is keen to take care of all aspects of e-marketing in providing its services to customers. 

Keywords: Marketing, Services, E-Commerce 

JEL Classification Codes : M81, L8, M31. 
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 : مقدمة . 1

يعتبر من  الذيظهور نموذج جديد للتسويق هو التسويق الالكتروني  إلىالنمو الهائل في استخدام الانترنت  أدىلقد 

 أهم، حيث يعد التسويق الالكتروني من تكنولوجيا المعلومات والاتصالات العصر الرقمي المنبثق عن ثروة إفرازات أهم

العمليات يقفز بمجمل الجهود و  أن وخلال السنوات القليلة الماضيةاستطاع  الذيالمعاصرة  الأساسيةالمفاهيم 

 الأدواتلك بالاستعانة بمختلف ذومتغيراته و  يمع العصر الحالتماشيا اتجاهات معاصرة  إلى الأنشطةالتسويقية وبمختلف 

التطورات الهائلة  أحدثتها التسويق التي ميدانو الظاهرة الحديثة في فه، ل المتطورة والتكنولوجيا الحديثةوالوسائ

يعتبر من أهم الآليات التي  إذ ،حدث تغييرا كبيرا على مسار التسويق وتطبيقاته وفلسفتهأتكنولوجيا المعلومات حيث ل

بشكل كبير لذلك تسعى  للأنترنتخصوصا في القرن الواحد والعشرون وذلك لانتشار الاستخدامات التجارية  زادت أهميتها

المؤسسات الخدمية إلى الاستفادة من التسويق الالكتروني بكافة عناصره لتطوير خدماتها المقدمة لزبائنها من أجل 

 .الحصول على رضاهم

 الإشكالية: 0 .0

 :ليالتاي الرئيس  سؤالال فيإشكالية هذه الدراسة ملخصة  تأتيى ما تقدم تأسيسا عل

 ؟في المؤسسات محل الدراسة ما أهمية تطبيق التسويق الالكتروني في المؤسسات الخدمية

 للإجابة على هذا السؤال نقترح الفرضية التالية: . فرضية الدراسة:2.0

 الالكتروني بشكل جيد. يالتسويقتسعى المؤسسات الخدمية محل الدراسة إلى تطبيق عناصر المزيج 

 :هداف الدراسةأ 0.0

عناصر مزيجه التسويقي  وإبراز تسليط الضوء على ماهية التسويق الالكتروني الخدميإلى تهدف هذه الدراسة 

معرفة مدى  وكذلكأي محاولة الإحاطة بكافة الجوانب المتعلقة بالدراسة  ،والتحديات التي تواجهه وخصائصه وتصنيفاته

 .التسويق الالكتروني في الوكالة السياحية والفندق محل الدراسة تطبيق

 :نهج الدراسةم 4.0

من  نهج الوصفيالمعلى  دراستنا يفنا وضوع اعتمدالمطبيعة  لىنظر إبالطروحة و لما الإشكاليةعلى  الإجابةغرض ب

على  بالاعتماد في الجانب التطبيقي تحليلالأسلوب  واعتمدنا علىموضوع، السرد ووصف أهم المفاهيم المتعلقة ب خلال

 .الخاصة بالمؤسسة محل الدراسةانات والمعلومات من خلال جمع البي للبحث المقابلة كأداة

 :لكترونيالأسس النظرية للتسويق الإ.2

 الالكتروني:تطور مفهوم التسويق  0.2

، حيث مر هذا الأخير بتطورات التسويق بشكل عامسا بتطور مفهوم تطور مفهوم التسويق الالكتروني يرتبط أسا إن 

، بداية من المفهوم الإنتاجي ة التي عرفتها المجتمعات الحديثةمتعاقبة ومتسارعة استجابة للتحولات الاقتصادية والاجتماعي

المفهوم التسويقي الحديث الذي يركز على المستهلك ويسعى من خلال سياساته التسويقية  إلىالمفهوم البيعي وصولا  إلى

، ففي خضم هذه التطورات ظهر التسويق الالكتروني الذي التي تتسم بالتغير والديناميكية أذواقه وإرضاء الوصول إليه إلى

مع زيادة الاتصال بالزبائن الحاليين وتخفيض جدد من مناطق أوسع في العالم  زبائن قفزة نوعية ومهمة في اجتذابمثل 
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تحررا من الماديات بسبب  والأكثرتفاعلية  والأكثر والأقل تكلفة الأوسعفهو يعتبر القناة التسويقية  ،تنقلات رجال البيع

ادي الرقميات ومن المكان السوقي بسبب الفضاء الرقمي ومن الفهارس الورقية بسبب الفهارس الرقمية ومن المتجر الم

التسعير  إلىالالكتروني ومن التسعير الثابت  الإعلانبسبب  أنواعهالتقليدي بكل  الإعلانبسبب المتجر الافتراض ي ومن 

 (121، صفحة 2002)النمر،  .شمولية الأكثرالانترنت  إلىالديناميكي ومن القنوات المحلية 

 تي:الآالالكتروني في الجدول  إلىمن التقليدي  مفهوم التسويقويمكن تلخيص مراحل تطور 

 الالكتروني  إلىمراحل تطور التسويق من التقليدي  (0الجدول )

 2111 0991 0901 0951 السنة

اتجاه التسويق 

 ونوعه

تسويق 

 العرض

 التسويق الالكتروني الإداري التسويق  تسويق الطلب

 الأولوية

 

تلبية 

احتياجات 

المؤسسة 

 الداخلية.

احتياجات 

 الزبائن

احتياجات الزبائن 

احتياجات الشبكة 

تحصيل  التوزيعية،

 .الإجمالي

 التفاعلية.، التشخيص

الذي يقوم  المبدأ

 عليه هذا المفهوم

رفع حجم 

 المبيعات

القيام بدراسة 

التسويق 

 والاتصالات من

اجل رفع حجم 

 المبيعات.

الاهتمام بالجودة والربح 

الحرص على  الإجمالي،

تكامل شبكة التوزيع 

والاتصالات ورفع حجم 

 المبيعات.

 وإنشاءالاهتمام بالعميل 

مواكبة  لديه،القيمة 

التكنولوجيا والاهتمام 

تحسين الجودة  بالاتصالات،

 الربح.لتحقيق 

 مذكرة ،لمؤسسة بريد الجزائر تقييميه التسويقي، دراسةالزبون من خلال المزيج  ه نحوالتسويق الالكتروني وتفعيل التوج ،سعادي المصدر: الخنساء

 .33ص  ،2002/2002 خدة،جامعة يوسف بن  التجارية،مكملة لنيل شهادة الماجستير في العلوم 

ومبادئه فقد تمكن من  أولوياتهالمفهوم التسويقي تطور من السبعينات حيث تغيرت  أننلاحظ من خلال الجدول 

 أينعليه اليوم وهو التسويق الالكتروني  ما هو إلىومسايرة التطور التكنولوجي هذا المفهوم تطور حتى وصل  التأقلم

 .تعددت تعاريفه وتنوعت بتنوع مداخله

 عريف التسويق الالكتروني:ت 2.2

استخدام قوة شبكات الاتصال المباشر واتصالات الحاسب والوسائل  بأنهالتسويق الالكتروني  "كيلر"عرف 

التسويق الالكتروني يقوم على مبدأين  أنالتسويقية ويتضح من التعريف السابق  الأهدافالتفاعلية الرقمية لتحقيق 

 وهما: أساسين
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الحاسب  أجهزةلأوامر التشغيل بين الموردين وتجار التجزئة باستخدام  ةالأوتوماتكيالتسويق الالكتروني يقوم على  أن_ أ

 المثال.لك على سبيل ذالآلي و 

 أوالقدرة على مخاطبة  إلىالتفاعلية حيث يشير مصطلح التسويق التفاعل  مبدأعلى  التسويق الالكتروني يقوم أن_  ب

 زبون ترسيخ مفهوم التوجه بال إلى الزبون فاعلية بين الشركة و إرسال رسالة لفرد ما وتلقي إجابات ذلك الفرد وبذلك تؤدي الت

 .رضاالوإشباعها بالطريقة التي تحقق من خلال إقامة علاقات مباشرة معه والتعرف على احتياجاته الحقيقية 

ات في تحقيق الأهداف نه "استخدام تكنولوجيا الاتصالات والمعلومأوبذلك يمكن تعريف التسويق الالكتروني على 

 (132، صفحة 2002)أحمد، . التسويقية "

 منها:ف التسويق الالكتروني بعدة تعريفات نذكر ر  وكما ع  

استخدام الوسائل الالكترونية في إجراء العمليات التجارية التبادلية بين الأطراف المعنية بدلا من عملية الاتصال  -

 (44، صفحة 2002)صبرة، ر. المباش

)النجا،  .وتدعيم المفهوم التسويقي الحديث استخدام الانترنت والتقنيات المرتبطة به لتحقيق الأهداف التسويقية -

 (20، صفحة 2002

التسويق الالكتروني يمثل الاستخدام الأمثل للتقنيات الرقمية بما في ذلك تقنيات المعلومات والاتصالات لتفعيل إنتاجية  -

التسويق وعملياته المتمثلة في الوظائف التنظيمية والعمليات والنشاطات لتحديد حاجات الأسواق المستهدفة وتقديم 

  (2002)القرم، .في المنظمةصلحة وأصحاب الم الزبائن إلىالسلع والخدمات 

هو تطبيق لمفهوم  وإنماف بمعزل عن المفهوم التقليدي للتسويق عر  ي   ألاالتسويق الالكتروني يجب  أن  " الصميدعي"يرى  -

التسويق الحديث وعناصره ومزيجه من خلال استخدام الانترنت والاثنان يركزان على تلبية حاجات ورغبات الزبائن وتحديد 

 (21، صفحة 2012)الصميدعي، . نظمات من الوصول للسوق المستهدفالمنافذ التوزيعية التي تمكن الم

النقال لتحقيق الأهداف والهاتف  كالأنترنتوبشكل مبسط التسويق الالكتروني يعني استعمال التكنولوجيات الحديثة  -

  (34، صفحة 2012-2014)مطالي،  .التسويقية

 الالكتروني:خصائص التسويق  3.2 

خصائص تكنولوجيا المعلومات والاتصالات جعل للتسويق الالكتروني خصوصيات تختلف بشكل كبير عن  إن

 ضفاءلإ  أكبر وإمكانيةالرقمية الجديدة من التفاعل وتبادل المعلومات  الإعلامففي الواقع تسمح وسائل التقليدي، التسويق 

وفيما يلي  ،خلال ذكاء التكنولوجيات الرقميةالزبون من  الطابع الشخص ي على المنتجات والخدمات وحتى على العلاقة مع

 : (bressoles, 2012, p. 8)  هذه الخصائص أهم

 لتفاعلية:ا 3.2.0

 أماانه سلبي  أيالمؤسسة  لأنشطةانه يستقبل و يستمع فقط  أيفي التسويق التقليدي يكون المستقبل غير نشيط 

الاتصال بالموقع فيمكن القول انه هو الذي يقوم بالشراء وليست  يبدأعلى شبكة الانترنت عموما المستهلك هو الذي 

خبرة على الانترنت )نهج  أوتم عكس نهج التسويق فالمستهلك الذي يشتري يبحث عن معلومات  أيالمؤسسة هي التي تبيع 

عندما يكون في وضع جيد في طريقها )المواقع البحث مواقع البوابة ...( تجد نفسها  أنالسحب( ولذلك فمن المهم للمؤسسة 
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هذه العناصر ، التبادلات وحفظها في المستقبل يلاتصوتف إجاباتيمكن للمؤسسة الحصول على  المستهلك على الموقع

هذا الاتصال غير متاح في وسائل  ،مؤسسة والمستهلك عن طريق الموقعواتصال التجارة الثنائية بين ال إنشاءالتي تعزز 

 التقليدية. الإعلام

 : المستهلكمعرفة  3.2.2

يمكن استخدام الانترنت لجمع المعلومات بتكلفة منخفضة نسبيا ورفع مستوى المعلومات التسويقية ولاسيما تلك 

المستهلك ومعرفته في كل مرة يقوم فيها المستهلك  تفصيلاتالمستهلك مما يساعد على تحسين  بتفصيلاتالمتعلقة 

بتحميل محتوى الصفحة تكون هده المعلومات المخزنة من قبل الموقع ويمكن تحليلها لتحديد كيفية تفاعل المستهلكين 

 ىإلوسلوكهم استنادا  الأشخاص تفصيلاتمع الموقع بفضل قياس الجمهور )تحليل النقر على التيار( فمن الممكن تحديد 

 يعرضونه. الذيالمواقع والمحتوى 

 الشخصنة : 3.2.0

الخدمات المقدمة  أوالتخصيص الشامل للمنتجات  تيحت أنها إذ للأنترنتالرقمية  الإعلاممهمة من وسائل  أخرى ميزة 

 يضفيوهذا  ،ليديةالتق الإعلامقل عكس وسائل أزبائن عبر الانترنت تكون بتكلفة تجعل علاقة الفرد بال أنهاللمستهلكين كما 

جل استهداف أتصفحها وتخزينها من  أثناءلبيانات التي يتم جمعها ا بناء علىفردي على العلاقة مع المستهلك ال الطابع

 التبادلات.وتخصيص 

الذي قام بعملية تخصيص علاقته مع الزبائن من خلال  الأولىمن المواقع  اواحد "AMAZONE.COM" وكان موقع

التسويق الالكتروني غير نهج التسويق و  ،على الموقع أوم توصيات على البريد الالكتروني دعوته للمستخدمين بتقدي

ن للمستهلك م أفضلومعرفة  ،والمعاملات الأفعالوسرعة ردود  والمستهلك،ن خلال تغييره صلاحيات المؤسسة التقليدي م

 .لحاجات ورغبات المستهلكين أفضل إشباعمما يتيح  ،خلال "ذكاء" التقنيات الرقمية

 : الرقابة 3.2.4

ن خاصية إولهذا ف ،تخدميها لما يستعرضونه من مواقعوسيلة سحب نظرا لتحديد مس أنهاالشبكة على  إلىيشار 

، وبهذا يكون المضمون التي يشاهدها الزبائن على الشبكةالرقابة في التسويق الالكتروني مرتبطة بقدرة تنظيم المعلومات 

 .منافسة على الشبكة أخرى مواقع  إلىاهتمامهم والحفاظ عليهم دون انتقالهم  وإثارةللرقابة هو جذب الزبائن  الأساس

 (32، صفحة 2012-2014)مطالي، 

 

 

 

 

 

 

 



 
 ط . د حراث سمية  ،  أ. د بلحيمر براهيم

602 

 

 : الوصول  إمكانية 3.2.7

السهولة في الحصول على المعلومات ذات أو ، وتمثل القدرة المعلومات المتاحة على الانترنت وهي مرتبطة بمقدار

منتجات التي يرغبون في بمكان في مجال التسويق الالكتروني، حيث يمكن للزبائن الحصول على بيانات تفصيلية عن ال أهمية

)مطالي، .الالكترونيالمستهلكين من زوار الموقع  أذهانيساهم في ترسيخ صورة العلامة في  أننه أشرائها، وهو ما من ش

 (32، صفحة 2014-2012

 :الالكتروني وطرق التسويقالتصنيفات  أهم.0

 الالكتروني:تصنيفات التسويق  0.0 

ومن  (B TO B)المؤسسة  إلىلمؤسسة اومن  (B TO C) المستهلك إلىأربعة مجالات من المؤسسة  إلىحيث تنقسم 

 منها:وفيما يلي شرح كل  C TO C)المستهلك ) إلىومن المستهلك  (C TO Bالمؤسسة ) إلىالمستهلك 

  : المستهلك إلىمن المؤسسة 1.1.3 

(B TO C يقصد به )حيث يمكن  ،المستهلكين النهائيين إلىالتجارية التي تبيع السلع والخدمات عبر الانترنت  الأنشطة

يستخدمون استراتيجيات متكاملة  الأذكياءوبالتالي فان المسوقين  ،ش يء تقريبا عبر الانترنت أيللمستهلكين اليوم شراء 

  (kotler & Armstrong, 2012, p. 509)  .الأخرى قنوات التسويق  إلىمتعددة القنوات التي تستخدم الويب لجذب المبيعات 

 المؤسسة : إلىمن المؤسسة 2.1.3

(B TO B)  للحصول على مؤسسات تقوم بالشراء  ،جدد أعمالالزبائن  إلىالتسويق عبر الانترنت للوصول يقصد به

 .سعرااقل  أوبجودة عالية  أخرى الحصول على خدمات من مؤسسات  أو

على سبيل المثال  ،خدمات دعم الزبائن عبر الانترنت ،معلومات عن المنتج B إلى Bيقدم معظم المسوقين الرئيسيين من 

الشبكات وبرامجها  لمعدات CISCO SYSTEMSالمؤسسات زيارة موقع ويب  من يمكن للمشترين

(WWW.CISCO.COM)  وتحديد الأوصاف التفصيلية لمنتجات CISCO الخدمة، وطلب معلومات المبيعات  وحلول

وإجراء  ،حول مجموعة واسعة من الموضوعات ، ومشاهدة مقاطع الفيديوالتدريبيةحضور الأحداث والندوات و والخدمة، 

 الطلبات.، وتقديم CISCOمحادثات مبشرة مع موظفي 

 20أكثر من CISCO SYSTEMSالويب على سبيل المثال تأخذ على تدير بعض المؤسسات الكبرى جميع أعمالها تقريبا 

، يمكن للمؤسسات استخدام الانترنت لبناء منتجاتها وخدماتها عبر الانترنت ب بيعجان إلىبالمائة من طلباتها عبر الانترنت 

زبون من  100000مواقع ويب مخصصة لأكثر من  أنشأت Dellالمثال على سبيل  ،أقوى مع زبائن الأعمال المهمين علاقات

 أجهزةجميع مراحل شراء  إدارة الأعمال زبائن premier.Dell.comتساعد مواقع  ،لمؤسسات في جميع أنحاء العالما

 .(kotler & Armstrong, 2012, p. 509) .أكبربكفاءة  وملكيتها dellكمبيوتر 

 

 

 

 

http://www.cisco.com/
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 المستهلك: إلىمن المستهلك  0.0.0

 (C to Cيهدف لتبادل البضائع عبر الانترنت وكذا المعلومات بين المستهلكين النهائيين )، لكثير من عمليات اف

نت وسيلة توفر الانتر  في بعض الحالات  إذ( c-to-cالمستهلك ) إلىالتسويق والتواصل عبر الانترنت تحدث من المستهلك 

 e-Bayعلى سبيل المثال  ،تبادل السلع والمعلومات مباشرة مع بعضها البعض أومن خلالها شراء  ممتازة يمكن للمستهلكين

ش يء تقريبا من الفن  أيوتقدم مواقع المزادات الأخرى مساحات سوق شهيرة لغرض بيع ، Overstock.Com Actionsو 

 ,kotler & Armstrong) الاستهلاكية.أجهزة الكمبيوتر والأجهزة الالكترونية  والتحف والعملات والطوابع و المجوهرات إلى

2012, p. 509) 

 المؤسسة:  إلىمن المستهلك  4.0.0

  (C to B)  ء عروضهم، وبدعلى  فيها المستهلكون البحث عن البائعين والتعرف يبدأالتبادلات عبر الانترنت التي

في التواصل مع  أكبريفرضون شروطهم فالمستهلكون يجدون اليوم سهولة  الأحيان، حتى في بعض عمليات الشراء

  المؤسسات.

 بر مواقع الويب الخاصة بالمؤسسةالزبائن الحاليين والمحتملين لإرسال اقتراحات وأسئلة ع الآنتدعو معظم المؤسسات  إذ

ليات عم عروضهم، وبدء، بدلا من انتظار دعوة المستهلكين البحث عن بائعين على الويب والتعرف على ابعد من ذلك

على سبيل  العكس.بدلا من المؤسسات  معاملات معللمستهلكين دفع  ، يمكنالويب باستخدام ،الشراء، وتقديم الملاحظات

ن وغرف الفنادق والرحلات يمكن للمشترين المحتملين المزايدة على تذاكر الطيرا Priceline.Com، باستخدام المثال

 (kotler & Armstrong, 2012, p. 510) عروضهم.، وباقات العطلات وترك البائعين يقررون قبول البحرية، وتأجير السيارات

 :طرق التسويق الالكتروني 2.0

سلعة  لأييشمل التسويق الالكتروني مجموعة من الطرق التي يمكن للمؤسسة استخدامها للنجاح في الترويج  

 :ومنهاخدمة  أو

 الفيروس ي:التسويق  0.2.0

الرسالة الاشهارية  أوعرض الأوائل الذين استلموا ال الأشخاص ويتمثل في قيام، تتقنيات التسويق بالعلاقا أحديعد 

تسميته بالتسويق  أصلوهو  كالفيروس،زملائهم وبهذا يتم انتشار العرض  أو أقربائهم، بنشرها، والتعريف بها لدى معارفهم

تم انتقال معلومات في غير صالح  إذا ا، لاسيمتعد الوسيلة سلاحا ذا حدينوبهذا (definitions-webmarketing) الفيروس ي.

 ومنتجاتها.المؤسسة 

الفئة المستهدفة والحفاظ على سمعة المؤسسة وقد  إلىا يتطلب التسويق الفيروس ي احترام بعض القواعد للوصول ذوله

 ،بالمقابل عن طريق نظام للرعاية أوالرسالة  أوالقيمة المدركة بخصوص العرض  أساسيكون هذه التوصية تلقائية على 

استعماله  أن إلابالهمس في الأذن  يعرف التسويق الفيروس ي كان موجودا حتى قبل ظهور الانترنت على شكل ما أن إلىونشير 

متناهي تقريبا من  ، بدون حدود جغرافية وعبر عدد لانتشار المعلومات عبر هذه الوسيلةوا إرسالتضاعف بفضل سهولة 

 ,blogمثل  أدواتبما يرافقه من  web 2.0احتمال انتشار التسويق الفيروس ي تزايد بتطور  أنكما ، الأشخاص

plateformes vidéo ا ...    وغيره ، شبكات اجتماعية(marketind viral et buz 1, 2009) 
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 بالعمولة:التسويق  2.2.0

تقوم بالترويج لمنتجاته وخدماته عن  أنعلى  أخرى يتفق موقع تجاري مع مواقع  أنهذه الطريقة يتمثل في  ومبدأ

يتم الدفع عمولة لهذه المواقع الوكيلة  أن، على أخرى وسيلة  أي أو، محركات بحث روابط نصية ،الإعلانيةطريق الشرائط 

، وهذا طهمالاتصالات التجارية الحاصلة انطلاقا من راب أو، تاالزيار ، عدد المبيعات المنجزة أساس" الافيلييت " على  أو

 الاتفاق.وفقا للشروط المحددة في عقد يشرح بوضوح 

مقابل نشره  آخرالاشهارية التي تعتمد على قيام موقع بالدفع لطرف  الآليةبشكل مبسط يمثل هذا النوع من التسويق 

واحدة من الشركات  أمازونوتعتبر  ،، وقيامه بعملية محددة في العقد مسبقاموقعه إلىوجلب زبون  ،الذي قام به للإعلان

 .(definition-affiliation ,62) هذه الطريقة في تسويق منتجاتها  التي تستعمل

اقع الشبكات الاجتماعية: 0.2.0  التسويق من خلال مو

قد يجعل منها احد  ،الشبكات الاجتماعية أوالتواصل الاجتماعي بين مستخدمي الانترنت  بمواقع ما يعرفانتشار  إن

لا هذه الوسيلة  أن إلىقد خلصت  الأبحاثوسائل التسويق الالكتروني مستقبلا، وان كانت دراسة قام بها احد مراكز  أهم

 الأرباح أن إلى، دد من البائعين على الشبكةجواب ع، حيث توصل المركز من خلال استفعالة في التسويق الالكتروني تعتبر

يستعملون  الأشخاصقلة من  أنتعتبر منخفضة، كما   الأخرى التي يحققونها عن طريق الفيسبوك والشبكات الاجتماعية 

، 2012-2014)مطالي، .آخرين أشخاص لا يجادمنتجات بل  لا يجاد، فهم لا يستعملونه بوك لأغراض تجاريةالفيس

 . (44-43الصفحات 

 الالكتروني:عناصر المزيج التسويقي . 4

 التسويقية للمؤسسة ظهر مفهوم الأنشطةعلى جميع  وتأثيرهامع زيادة استعمال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 

تمدة على تكنولوجيا المعلومات والاتصالات التي عمجموعة المتغيرات الم بأنهي يعرف ذوال ،المزيج التسويقي الالكتروني

 لا يوجدوبالرغم من انه  ،زيادة كفاءة وفاعلية التسويق من اجل زيادة قيمة كل من المؤسسة والزبون والمجتمع إلىتهدف 

ترونية لالكا الأعمالاتفاق محدد وتقسيم موحد لعناصر المزيج التسويقي الالكتروني بين العلماء والباحثين في ميدان 

 .(320، صفحة 2012)عز الدين،  : ن وهمافهنالك اتجاهين شائعي

 :p4للمزيج التسويقي الالكتروني  الأول التصنيف  0.4

بالتسويق بان عناصر المزيج التسويقي الالكتروني هي نفس العناصر التقليدية  والمهتمينيرى مجموعة من الباحثين 

  (320، صفحة 2012)عز الدين، . مع اختلافات في الممارسة والتطبيق الأربعة

 : E- Productالالكتروني   المنتج-أ

تتركز وتتمحور حوله، ويمكن تعريفه  الأخرى للمزيج التسويقي وكافة العناصر  الأساسيةالعناصر  أحدالمنتجات هي 

التسويق  أثر أن، كما (21، صفحة 2010)العديلي، مجموعة المنافع التي يحصل عليها المشتري نتيجة حصوله عليه  بأنه
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، وكمية واصفات العالمية في الوقت الحاضرالالكتروني على المنتجات يظهر من حيث ارتباط المنتجات ومواصفاتها بالم

 (22، صفحة 2010)العديلي،  .فرة على منتجات المنافسينالمعلومات المتو 

 :(322، صفحة 2012)عز الدين، هناك مجموعة واسعة من المنتجات التي يتم تسويقها على الانترنت وتشمل 

 والاتصالات.السلع التقليدية التي يتم تداولها عن طريق تكنولوجيا المعلومات  -

ه ذن المنتجات الرقمية ثم تصميم هتكنولوجيا الرقمية للمؤسسات بتطوير جيل جديد مال سمحت : الرقميةالمنتجات  -

الفئة  أماالمحتوى  الأولىالعمل والمستهلكين حيث توجد فئتان من المنتجات الرقمية تشمل الفئة  أسواقالمنتجات لكل من 

 التكنولوجيا.الثانية تتمثل في 

في  أهمية لا تقل، فان الخدمات الرقمية التجارية التقليدية للأنشطةمثلما تمثل الخدمات جزءا رئيسا   : الخدمات الرقمية -

 .يتم تطوير الخدمات الرقمية وتسويقها لكل من المؤسسات والمستهلكين النهائيين حيث، التجارة الالكترونية

 .ستهلك وخدمات الاتصالات الرقميةوخدمات الم الأعمالفئات الخدمات الرقمية هي خدمات دعم * 

 .تقديم المنتجات الرقمية والخدماتالتي تدعم المؤسسات في تطوير و  الأنشطةهي  الأعمالخدمات دعم * 

خلق تطوير الحواسيب الشخصية والانترنت والتكنولوجيا الرقمية فرصا لتطوير  الالكترونية:ر المنتجات للتجارة تطوي -

 بالإضافةللزبائن المحتملين  أوسع يد من المنتجات الحالية على نطاقيمكن تسويق العد، حيث والمنتجات الجديدة الأسواق

 .عالم نتيجة للتكنولوجيات الحديثةتطوير العديد من المنتجات الجديدة لل إلى

 : E-Priceالإلكتروني   التسعير -ب

لتسعير منتجاتها القادرة على  الاستراتيجيةعبر الانترنت الفرصة للمؤسسات لبناء  الأعمالممارسة  أتاحتلقد 

التسويق الالكتروني خفض  أن إلى فبالإضافة ،وتعزيز حصتها السوقية أرباحهاوزيادة معدلات نموها وزيادة  أهدافهاتحقيق 

ثورة حقيقة في مجال هيكل  إحداثتكنولوجيا المعلومات في  أسهمت، فلقد كاليف التي تؤثر مباشرة في السعرالعديد من الت

 :(33، صفحة 2001)منير، :كالاتي إجراءاتها وأساليبوديناميكيتها  الأسعار

 والمنتج.دفة والمكانة التنافسية المستهربط التسعير بالسوق  -

 .ة استراتيجيات التسعير المختلفةدراس -

 .زيع وعلاقتها بالطلب على المنتج، والتو دراسة تكاليف التصنيع -

 الأفضل. الاستراتيجيةبناء على  الأمثلاختيار السعر  -

 المناسبة. الأسعاربالتالي تحديد تحديد التكاليف و  -

في انتقال قوة  أسهمتثورة في مجال التسعير فقد  أحدثتوبالتالي يرى نوري منير بان تكنولوجيا المعلومات والاتصالات قد 

 المشترين. إلىالمساومة من المنتجين 

 E-promotion :الالكترونيالترويج –ت 

 أموالها، فان المؤسسات تحول المزيد من رنتنظرا لان المستهلكين يقضون المزيد والمزيد من الوقت على الانت

مواقع الانترنت والجوال ومواقع  إلىالزوار ذب ج أوعبر الانترنت لبناء مبيعات للعلامة التجارية  الإعلان إلىالتسويقية 

 إلىا تستخدم المؤسسات مزيجا ترويجيا للوصول ذل ،(211، صفحة Armstrong ،2012و  kotler)التواصل الاجتماعي
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العناصر من المزيج  أكثرالبيع الشخص ي والترويج للمبيعات ويعتبر الترويج  الإعلانالمزيج الترويجي يشمل ، أهدافها

زبائن جدد  إلىالتسويقي التقليدي تأثرا بتكنولوجيا المعلومات والاتصالات من حيث توفر التكاليف والوقت والوصول 

ولا يسمح الاعتماد على تكنولوجيا المعلومات  ،اعلية التي توفرها لهم الانترنتوخلق الرغبة لهم نتيجة التف انتباههمولفت 

 أهداف إلىلكل عنصر من عناصر المزيج الترويجي نقاط قوة للوصول ، فأهدافها إلىوالاتصالات وحده للمؤسسة الوصول 

 ثة والتقليدية .يالاتصال التسويقي المتكاملة بين الوسائل الحد يةاستراتيجنجمع ، اتصال محددة

 :E-placeالتوزيع الالكتروني -ث

، وبأسعار تنافسية وروج و جودة عاليةذلية مهمة جدا في النشاط التسويقي، حيث مهما كان المنتج عتبر التوزيع عمي

، كما يستمد ان المناسبين، فانه لا فائدة منهلم يتم توفيره في الزمان والمك فان الزبائنريقة جذابة وفعالة أدهشت له بط

ني ، وقد قدم التسويق الالكترو بالمائة 20 إلىاته تصل ذمن كونه يمثل تكلفة كبيرة من تكلفة المنتج في حد  أهميتهالتوزيع 

ي يعني استغناء المؤسسات عن ذاللاوساطة وال ، يتعلق المنظور الأول بظهور مصطلحمنظورين جديدين لنشاط التوزيع

 أما، امش التي كانت ترفع من سعر البيعالوسطاء واستعمال القناة المباشرة في التوزيع وبالتالي تتخلص المؤسسة من الهو 

، وهي مؤسسات تعمل في عليهم وسطاء المعرفة الالكترونيةالثاني فيتعلق بظهور نوع من الوسطاء يطلق  من المنظور 

، ويوفر لال تسهيل وتلبية حاجات كل منهماالالكترونية لتسهيل عملية التبادل بين المنتجين والمستهلكين من خ لأسواقا

قراراتهم سواء بيعا  ذالمعلومات لهم ومساعدتهم في اتخالك بتوفير ذموعة من الخدمات لطرفي التبادل و هؤلاء الوسطاء مج

  (22، صفحة 2002يوسف حجيم ،الطائي، ) .شراء أو

 :p4p2c2s2الثاني للمزيج التسويقي الالكتروني  التصنيف 2.4

 أطلقاويقي الالكتروني وقد وشاملا لعناصر المزيج التس اتقسيما واضح (kalyanam –Mcintyre2002الباحثان )  وقد قدم

 .p4p2c2s2ا التصنيف تسمية ذعلى ه

 يلي:أضاف الباحثان ستة عناصر كما  الأول للتصنيف  فبالإضافة

2p التخصيص (personnalisation)  الخصوصية ،(privacy). 

2C خدمات ( الزبائنCustomer services)  المجتمعات الافتراضية ،(community). 

2S الالكتروني  الأمنSecurity)  الموقع الالكتروني ،site web)). 

 :(p. 395 ,2016 ,عز الدين) وفيما يلي شرح لكل منها

 :والخصوصيةالتخصيص  0.2.4

والجماعات والمؤسسات في تقرير مجموعة من القضايا بخصوص البيانات  الأفرادتعبر عن حق  :الخصوصية-أ

 القضايا:ه ذواهم ه تخصهم،والمعلومات التي 

  الأخرى. والأطرافتحديد نوع وكمية البيانات والمعلومات المسموح باستخدامها من جانب المتجر الالكتروني 

 والجماعات والمؤسسات من جانب المتجر  الأفرادالتي تخص  فية استخدام البيانات والمعلوماتتحديد توقيت وكي

البيانات  أنوضمن سياسة الخصوصية ينبغي التأكيد على  ،الأخرى الالكتروني والمتاجر الالكترونية ومواقع الويب 
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ما تعلنه سياسة الخصوصية ويوافق عليه  إطاريجري في  استخدامهاأن و الشخصية التي يقدمها الزبون سوف تعامل بسرية 

 الزبون.

ا العنصر يركز على استخدام البيانات ذللمزيج التسويقي الالكتروني وه الأساسيةحد العناصر أ :التخصيص-ب

عبر  الأسواق إلىه البيانات والمعلومات وطرحها ذل تصميم مزيج تسويقي يتوافق مع هجأوالمعلومات التي تخص الزبائن من 

الي اد العا الزبون بجودة عالية بسبب الاعتمذالمنتج قادرا على تلبية حاجات ه اذالزبون فيكون ه إلىالانترنت والتوجه بها 

  التخصيص:وهناك نوعين من  ،السوق  إلىوطرحه  وإنتاجها الزبون في تصميم المنتج ذعلى بيانات ومعلومات ه

 .ومشترياتهمزيارتهم للموقع  أوقات يلاتهمتفضالتخصيص السلوكي ويعني متابعة الزبائن من خلال سلوكياتهم *

 المقابلة. أومباشرة عليهم عن طريق الاستبيان  أسئلةلك بطرح ذالتخصيص الصريح و *

 الافتراضية:خدمات الزبائن والمجتمعات 2.2.4

المتعلقة  الأبحاثتعتبر خدمة الزبون من الوظائف الهامة التي تناولتها  : (  Customer servicesخدمات الزبون )  -أ

يلعبه  الذيالدور الكبير  إلىوبالنظر ، عملية التبادل مساعدة في تحقيقلك لاعتبارها من الوظائف الذبالمزيج التسويقي، و 

لمساندة للزبون على مدار يكون قادرا على توفير ا أنضرورة  إلىلك بالمسوق ذ أدىعنصر الزمن في عملية التبادل فقد 

زيع على تلبية والتو  ،الترويج ،سعاربالأ ، التعريف المنتج إتاحةوتتمثل خدمة الزبون في العديد من الوظائف مثل ، الوقت

وطرحه  وإنتاجهنات ومعلومات هدا الزبون في تصميم المنتج اا الزبون بجودة عالية بسبب الاعتماد العالي على بيذحاجات ه

 السوق . إلى

ماعي جت" تجمع ا أنها:تعرف المجتمعات الافتراضية على  (Virtualcommunitiesالمجتمعات الافتراضية ) –ب 

ضمن هدا التجمع ويجرون نقاشات حول موضوعات محددة لفترات  الأشخاصينبثق عبر شبكة الانترنت ويتوافر عدد من 

قطاعات محددة  إلىحيث يمكن من خلالها الوصول  ،ابة للمسوقين بشكل كبيرذه المجتمعات جذوتعتبر ه، ويلة "زمنية ط

الدقيق لخصائص هؤلاء المستهلكين  القدرة على التحديد إلى بالإضافة ،المشتركة ماماتتوي الاهذ من المستهلكين

 الإعلانيةمون بزيارتها للمواد و الدين يق الأفراده المجتمعات فرصة اكبر لزيادة احتمال تعرض ذكما تتيح ه، ةالديموغرافي

 ه المجتمعات .ذتيجة بقائهم لفترات طويلة داخل هوالتسويقية ن

 الالكتروني: والأمنالموقع  0.2.4

يب موقع و  إنشاءحتى تتمكن المؤسسة من ممارسة التسويق الالكتروني عليها  :( site web)الموقع الالكتروني  -أ

ب المستهلكين ذاب والعثور على النقاط التي تجذعلى خبراء التسويق تصميم موقع ج لكذول ،خاص بها على شبكة الانترنت

تهتم  أنمن الضروري  أيضا، أخرى مرات ومرات  إليهلك العودة ذبداخله لفترات طويلة والاهم من  لزيارة موقع والبقاء

 وأيضا، الجارية الإحداثه الطريقة  تتمكن من مواكبة ذتروني الخاصة بها بشكل مستمر وبهالمؤسسة بتحديد الموقع الالك

الكثير من الجهد والمال  إنفاقومن الضروري  ،لكذحتى يتمكن المصمم من  والإثارة الجاذبيةتحصل على المزيد من 

الترويجية الموجودة على والعناصر  الإعلاناتللتخلص من عناصر التشويش والفوض ى التي تؤثر على الموقع بسبب كثرة 

المراد المنتجات والسلع ب الزوار لموقع التسويق الالكتروني يعتمد على نوع وطبيعة ذج أنتعلم  أنلك يجب ذالانترنت، مع 
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ر التصميم الفعال لموقع عناص إلىقيام المسوق الالكتروني بالانتباه  أهمية إلىالخبراء المتخصصين  أشاركما  ،تسويقها

 يلي : تشمل تلك العناصر ما حيث ،الويب

 للموقع._ السياق والتصميم والتخطيط الداخلي 

 الويب.يرها من العناصر التي تشكل مكونات موقع المحتويات والتي تشمل الصور والصوت والفيديو وغ أو_ المكونات 

 التفاعلية._ 

 البساطة._ 

ما ، بسبب ظهور اسية للمزيج التسويقي الالكترونيمن العناصر الأس الأمن يعتبر :(Security) الالكتروني الأمن-ب

عرضة للمخاطر الالكترونية مثل  أكثروالمؤسسات في العالم الالكتروني الزبائن  ما جعلا ذ، وهبالجرائم الالكترونية يسمى

 بجانبين:الاهتمام  إلىبمؤسسات الانترنت  ما دفعا ذالاعتداءات الالكترونية المختلفة، وهالغش الالكتروني و 

 التبادل.ا الجانب يهتم بأمن التعاملات المالية عند ذ: هالأول الجانب 

ن طرفا أب الأمانيتعين توفير القدر الكافي من  )فمثلابالبيانات التي يتم تسجيلها عن الفرد الزبون  الثاني: فيتعلقالجانب 

 البيانات(.قاعدة  إلىثالثا لن يستطيع الدخول 

 :الالكترونيالتسويق وتحديات فوائد  .7

 الفوائد: 0.7

 يلي:يوفر التسويق الالكتروني العديد من الفرص لكل من رجال التسويق والعملاء والمستهلكين ويمكن عرضها فيما 

 (p. 133 ,2009 ,أحمد)

 في:التسويق الالكتروني للعملاء والمستهلكين وتتمثل  مزايا-أ 

 مزدحمة. أماكنل مجهود للتحرك في المستهلك لبذتوفير ميزة التسوق الميسر فلا يحتاج  -1

شراء في  أمراركات والتعرف على الأسعار وعمل مقارنة بين الم إجراءمن خلال مواقع الانترنت يحصل المستهلك على ميزة  -2

 .ساعة 24وقت خلال  أي

 أفضلعاطفيا وبالتالي يتاح للمستهلك فرصة  إثارته إلىتجنب المستهلك مواجهة رجل البيع والاحتكاك به والذي قد يؤدي  -3

 .لاتخاذ قرارات شرائية رشيدة

منافعها وقيمتها المعنوية بوسائل متنوعة ومثيرة  إبرازيوفر الانترنت للمستهلك معلومات تفصيلية عن المنتجات مع  -4

 .لمواقع الانترنت الهائلة الإمكانياتللاهتمام من خلال 

يوفر الانترنت وسيلة اتصال مكتوبة وسريعة وفعالة بين مسئولي البيع والعملاء والمستهلكين من خلال خدمة البريد  -2

 الالكتروني.

 في:التسويق الالكتروني لرجال التسويق وتتمثل  فوائد-ب 

جديدة يستخدمها رجل التسويق لبناء علاقات مع العملاء والمستهلكين نظرا لقدرة هذا  أداةيعتبر التسويق الالكتروني  -1

التسويق الالكتروني على تصميم وسائل اتصالات  وكذلك يساعد، المسافة بينهم وبين رجال التسويقالنشاط على تقريب 

 ين.والمستهلكتتناسب مع النوعيات المختلفة من العملاء 
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 .لاستغناء عن الوسطاءنظرا ل الأعمال أداءتخفيض تكاليف  إلىوني يؤدي التسويق الالكتر -2

 .الشراء أوامر إصدارالتوزيع المادي الالكتروني على تحسين كفاءة بعض الوظائف مثل  استراتيجيةتساعد  -3

وزيادة هذه المنافسة بسبب سهولة دخول المنافسين الجدد  الأسواقيؤثر استخدام الانترنت على درجة التركيز داخل  -4

 .للأسواق

 .ك في حوار يتضمن تقييم المنتجاتالقدرة على دعوة العملاء الحاليين والمرتقبين للاشترا -2

 العملاء. إدراكيمكن التسويق الالكتروني رجال التسويق من القيام بالأبحاث والدراسات الخاصة للتعرف على  -2

 بأهمها:العديد من المزايا التي تتحقق للمسوقين  إضافةويمكن 

 .صغيرة دون قيود أوسواء كبيرة  التسويق الالكتروني متاح للمنشآت أن-1

 .الإذاعيةائل المطبوعة والوسائل مقارنة بالوس الإعلاناتهناك تحديد لمساحة  ليس-2

 .السهل والسريع للمعلومات مقارنة بالبريد الالكتروني والفاكس الوصول -3

 حديات التسويق الالكتروني:ت 2.7 

 ,2009 ,أحمد) : يفرض العديد من التحديات والتي تتمثل في أيضايوفر التسويق الالكتروني العديد من الفرص ولكنه 

p. 135)  

بطاقاتهم  أرقامويعبر هذا التحدي عن شعور المستهلكين بالخوف من الجرائم التي تحدث عبر الانترنت ومنها سرقة  :الأمان-أ 

 .المشروعة الأغراضواستخدامها في الائتمانية 

، حيث يشعر المستهلك بالخوف من تسرب معلوماته يتمثل في الحفاظ على الخصوصية للمستهلكين أخلاقي تحدي-ب

 .واستخدامها لأغراض تجارية مثل بيعها للآخرينالشخصية 

ه ملايين من المواقع حيث يجد العاملين بنشاط التسويق صعوبة في جذب انتبا نظرا لتواجد مستخدم الانترنت ارتباك-ج 

 .المستخدمين للمواقع التي تخصه

يتمثل بالقدرة على التفاعل مع نظم تشغيل وبيئات مختلفة وتوافقها مع المقاييس العالمية في  البيئة:مع  الانسجام-د

 الأعمالتوافق الحلول المستخدمة ومدى قابليتها على الاندماج مع النظم الموجودة في مؤسسات  إلى إضافةالاتصالات، 

 (31، صفحة 2002)البكري،  . والمخازن والماليةالمحاسبة ، كما هو مثلا في نظم لمختلفةا

 إلىواحد مما يؤدي  آنالمستخدمين الاتصال بالشبكة في  ألافوذلك يحصل حين يحاول  المعلومات:في نقل  الازدحام-و 

كد من أحالة اللات أحيانايخف ضغط الطلب عليها كما انه قد يحصل  أن إلىتوقفها عن الطلبات للمستخدمين مؤقتا 

 (31، صفحة 2002)البكري،  .المقصودةالجهة  إلىالطرف المرسل عن وصول رسالته 

، 2002)أحمد،  :وأهمهاذلك بعض التحديات التي تعترض تطبيق التسويق الالكتروني في الدول النامية  إلىيضاف 

 (132صفحة 

لطرق انتشارا للدفع ا أكثرعلى الرغم من ان بطاقات الائتمان هي  الدول،محدودية استخدام البطاقة الائتمانية في هذه  -1

 .عبر الانترنت

 .السليمة في هذه الدول  الأساسيةتوافر البنية  -2
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 الانترنت.التسويق الالكتروني والذي يمثل حاجزا يعرقل التسويق عبر  وأهميةالوعي بكيفية  إلىالافتقار  -3

 الميدانية:. الدراسة  9

 مسئولةسنحاول إسقاط تلك المضامين النظرية على الواقع الميداني من خلال إجراء مقابلة مع  جزءهذا الفي 

 ،"ماركيير الجزائر"في فندق الاتصالات، وكذلك مقابلة ثانية مع مسؤولة "luxurytravelالمبيعات في الوكالة السياحية"

 أما بالنسبة ،عليها في الدراسة الميدانية الاعتمادالتي تم  والإجراءات المنتهجةأهم الخطوات  استعراضبحيث سيتم 

 أما بالنسبة النتائجونقيم نحاول أن نفسر  ومن خلالهالمنهج الوصفي  استخدمنالوصف عناصر الظاهرة المدروسة 

 .التحليليالمنهج استخدمنا لتحليل النتائج 

تفاعل لفظي يتم بين شخصين في  تعبر عن" للبحث، فهي  لة كأداةالمقابعلى  بالاعتمادالأولية  لجمع البياناتأننا لجأنا  كما

، أن يستشير المبحوث حول بعض المعلومات أو التعبيرات حاول أحدهم وهو القائم بالمقابلةموقف المواجهة، حيث ي

 لهذا الغرض. والمصممة خصيصاسئلة المحكمة ، وقد صممت مجموعة من الأ "ومعتقداتهوالتي تدور حول أرائه 

 :فروع وهي كالتالي أربعةإلى  الجزءوقد تم تقسيم هذا  

 محل الدراسةالتعريف بالوكالة السياحية والفندق  .0.9

 " luxurytravelالتعريف بوكالة ".0.0.9

من طرف  ،2012مارس  01تأسست في العاصمة، يتواجد مقرها في الأبيار بالجزائر  جزائرية،هي وكالة سفر وسياحة 

دج، يترأسها  100.000،00"، برأس مال قدر ب  sarlمحدودة "، تعمل في إطار شركة ذات مسؤولية السيد:" يحي حبوب "

 في أنجاز مهامها. وأعوان تجاريين، كما تعتمد على مسؤول تجاري مسير ولديه مساعد

 الزبائن،خلال تحقيق حاجات ورغبات  وذلك من الأرباح،وتحقيق  رار،والاستمتهدف الوكالة كباقي المؤسسات إلى البقاء 

 ،MSCمع الشركة العالمية  اتفاقيةفهي تسعى لتحقيق  والدولية،كما أنها تطمح لتوسيع أسواقها الوطنية  ولائهم،وكسب 

جديدة عبر مناطق مختلفة أما على المستوى المحلي فهي تطمح لفتح فروع ، النقل البحري  مختصة في إيطالية،وهي شركة 

 إلكترونية خاصة بها. من التراب الوطني، كما تسعى لخلق منصة

 ركيير الجزائر االتعريف بفندق الم 2.0.9

المؤسسة الأم التي ينتمي إليها فندق ماركيير محل  باعتبارها"  ACOOR "بداية عرض موجز لمجموعة أكور السيتم في 

 المقدمة مع عرض المخطط التنظيمي للفندق. ومختلف الخدماتإلى التعريف بالفندق  الانتقالالدراسة، ثم 

 :ركييراالتعريف بفنادق الم -

تأسست ماركيير عام  "ACCOR"هي علامة تجارية فندقية من الفئة المتوسطة مملوكة لمجموعة أكور  "ماركيير"

، على والواجهات الترفيهية والمناطق التجاريةإلى الفنادق التقليدية التي لها مواقع في مراكز المدن  وتمتد جذورها، 1213

 . "جراند ماركيير"التجارية تحت العلامة  مؤسساتها الراقية الصعيد الدولي تقوم ماركيير بتوسيع

بالجودة  العالمية و التجربة  لالتزامادولة مع  23فندق في  210أكثر من كان لدى ماركيير  2012في نهاية شهر ديسمبر 

تعد العلامة ، ائنها من رجال الأعمال و السياحتركز فنادق ماركيير على زبحيث  الأصلية لجميع المؤسسات المختلفة،

(، ألمانيا ) 244رنسا )التجارية الثانية في الفئة المتوسطة )خارج أمريكا الشمالية(، ماركيير هي الرائدة في ف
ً
 102فندقا
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(، البرازيل ) 12فنادق(، إنجلترا )
ً
(  و أستراليا ) 23فندقا

ً
( تهدف العلامة التجارية إلى الوصول إلى  42فندقا

ً
فندق  1000فندقا

 فندق واحد في الأسبوع. افتتاحعلى مدار السنوات الأربع المقبلة، بمعدل 

 ركيير الجزائر أو الفندق الكبير.ابينها فندق م فيها فنادق الماركير ومن بلد التي تمتد 210والجزائر واحدة من 

 الجزائر: التعريف بفندق ماركيير  -

، تقدم داخل الفندق خدمة رحلة شخصية ولا يستثنى وأصليةتعتبر فنادق ماركيير حول العالم فريدة من نوعها 

مالي رئيس ي في  وهو مركزيقع الفندق في الحي التجاري ببلدية باب الزوار،  ،القاعدة" Mercure Alger –Airport"   فندق 

على أنه فندق ذو أربعة  ويصنف الفندق 2000مارس من العام  13ي الفندق أبوابه للجمهور ف وقد فتحالجزائر العاصمة، 

 الزبائن.عالية الجودة إلى  ويقدم خدمات( نجوم 4)

 :بالفندقيلي أهم المعلومات الأساسية الخاصة  وفيما

 الجزائر العاصمة -، طريق الجامعة باب الزوارBP12 العنوان

 2000مارس  13 الافتتاحموعد 

 Accorفنادق أكور  مجموعة الفنادق

 11.32 معدل الإشغال

 دج  1801867027.37 رأس المال

 دج 14223.22 متوسط السعر

  400+ عدد الموظفين

 معلومات مقدمة من الفندق المصدر:

للفندق:الهيكل التنظيمي   -  

 من الأنشطة والمهام التي يتم توزيعها بين العاملين به والقيام بعمليات التنسيق  للفندقيتكون الهيكل تنظيمي 
ً
عادة

وجه  يوضح الهيكل التنظيمي لفندق  والشكل أدناه ،نحو تحقيق أهداف الفندق والتنظيموالإشراف، وهو بالضرورة م 

 ركيير الجزائر.ام

 المقابلة:عرض أجوبة  .2.9

 السياحية: عرض الأجوبة الخاصة بالوكالة 0.2.9

 الخدمة أ.

تنظيم الرحلات الدراسية  ،رحلات حسب الطلب تنظيم- تالي:كال ومختلفة وهيدة منتجات متنوعة تقدم الوكالة ع

حجز غرف  ،تنظيم المؤتمرات ،تنظيم لقاءات ثقافية ،جالس العمللم والرحلات والندواتإنجاز الإقامات ، واللغوية

 .الأثرية واكتشاف المواقع ،والبحريةيران المحلية والدولية حجز وبيع تذاكر الط، الفنادق

 .ورغبات الزبائن في تصميم خدماتهاتعتمد الوكالة بشكل كبير على حاجات  -

، فهي تستقبل الزبائن ميز من خلالها عن باقي المنافسينللخدمة الجوهر وتسعى للت تهتم الوكالة بالخدمات التكميلية -

ن تحتم الأمر أن يقض ي وقت ، وإالزبون  انتظار، كما أنها تسعى لتقليل وقت العريضةوالابتسامة بشكل جيد يتميز بالترحيب 
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الخدمة بل  استهلاكتكتفي الوكالة بخدمة الزبون قبل  والشاي ولا والمنبهات كالقهوةبات تقدم الوكالة بعض المشرو أكبر 

 الالكتروني.خدمة الدليل السياحي ن الوكالة توفر إلذلك ف بالإضافة، معه في حال حدوث أي مشكل اتصال إنها تبقى مع

 .واستفسارات الزبائناتصالات  وتجيب علىمواقع التواصل الاجتماعي للوكالة نشطة كثيرا وتقدم خدمات    -

 الالكتروني التسعير  ب.

فهي تعتمد على عامل  لا تسعى للتميز بأسعار تنافسية ، لذا فهيتتميز بخدمات تختلف عن مثيلاتها ترى الوكالة أنها

 ، كما أن الأسعار تكون أكثر مرونة في فترة المواسم.التسعيرية استراتيجياتهاي تصميم الجودة/سعر ف

 التوزيع الالكترونيج. 

تعاون مع  اتفاقيات بإبراملكن تقوم ، قع مقرها بالأبيار ) العاصمة (فروع أخرى عدا الوكالة الأم الواليس للوكالة 

واصل كما أنها تعتمد بشكل كبير على مواقع التل بالنسبة للرحلات المنظمة مثلا، الوكالات الأخرى خارج الولاية كما هو الحا

بحيث يتواجد في  استراتيجياإن موقع الوكالة يعد ، فصول الزبائن إلى الوكالةمكانية و أما حول إ في توزيع خدماتها، الاجتماعي

تزال الوكالة لم توفر  بالنسبة لخدمة الحجز الالكتروني لا أما لى الطريق الرئيس ي لمدينة الأبيار وكذلك ع قلب العاصمة

 .الخدمات التي تسعى لتوفيرها مع مطلع السنة القادمة  أساسياتهاته الخدمة لكنها من 

 الالكتروني د. الترويج

والمجلات،  الاجتماعيأما بخصوص الوسائل المستخدمة في الترويج فهي تركز على الإعلان عبر مواقع التواصل  

 وكذلك تنشيط المبيعات في المعارض الدولية والوطنية.

 استفساراتتعد الوكالة منشورات خاصة بالإعلان عن خدماتها حيث تحرص على تقديم كافة المعلومات التي تجيب على 

 للزبائن.ا بعض الأسئلة الشخصية الزبائن، عد

 المنشورات ويوجدالزبون من خلال مواقع التواصل الاجتماعي عن طريق  انتباهإثارة و تقوم الوكالة بالعرض والترويج   -

 الأوفياء.تفاعل كبير خاصة من الزبائن 

 الزبون: والموقع وخدمةوالخصوصية والتخصيص  ه. الأمن

، شطة على مواقع التواصل الاجتماعيلكن لديها صفحة ن موقع إلكتروني وهي تسعى لذلك قريبا لا تملك بعد الوكالة

 أساسياتلكنها من ل الوكالة لم توفر هاته الخدمات تزا لاعبر الانترنت والدفع  والتسديدالحجز بالنسبة لخدمة  أما

  السنة.الخدمات التي تسعى لتوفيرها قبل منتصف 

 الوكالةوتعتمد تتم بدقة وسرية تامة  التعاملات معهم الشخصية وكلالوكالة حريصة جد الحرص على معلومات الزبائن 

تهتم بعرض جميع الخدمات المتوفرة لديها وتقديم كل  نهاأ، كما رغبات الزبائن في تصميم خدماتهابشكل كبير على حاجات و 

 الاجتماعي.المعلومات والإجابة على أسئلة واستفسارات الزبون على مواقع التواصل 

 ركيرافندق المب  بالمقابلة الخاصةعرض الأجوبة الخاصة .2.2.9

  الخدمة-أ

  الخدمات المقدمة 

 :والترفيهالراحة  والإطعام وكذلك خدماتيقدم الفندق عدة خدمات متنوعة كخدمة الإقامة 



   

 luxurytravel الجزائر والوكالة السياحية Mercureحالة فندق  دراسة-التسويق الالكتروني في المؤسسات الخدمية 

 

613 

 

 :مستويات من التشطيبات على النحو التالي: 4غرفة مع  301على  ير الجزائراركيحتوي فندق م الإقامة 

  غرف QEC/TWCوسجادة وتلفزيون كبير  سرير بحجم ومتناغمة مع: تتميز هذه الغرف بديكور وألوان رائعة القياسية

 غازية مجانا. تعلوه مشروبات وبار صغير ومساحة عملمسطحة  بشاشة

  غرفDBB/TWB:والسرير ( وأصفرنفس التكوين القياس ي، فيما عدا الديكور فهو بألوان دافئة )أحمر  الممتازة

في كل عطلة نهاية أسبوع في نفس هذا النوع من الغرف، يقدم باقة "شهر العسل"، مع عشاء ، 20م  1م/ 2كينغ  بحجم

 لشخصين. وغداء صغير

  أجنحةSKC :تتميز جميعها  12 الفندق علىيحتوي  جونيور ،
ً
للغرف العادية، مع نفس  بغرف مماثلةجناحا صغيرا

ما يصل  لاستيعابمع أريكة من نوع النقر  وغرفة معيشة أكبر بكثيرمساحة  تحتوي علىأن هذه الأجنحة  باستثناءالمميزات 

 أشخاص. 4إلى 

  الأجنحة العائليةSKA:  رائعة على خليج الجزائر،  وتوفر إطلالةتقع الأجنحة العائلية في الطابق العلوي من المبنى

 (سريرين منفصلينمع  وغرفة أصغرتحتوي هذه الأجنحة على غرفتي نوم )واحدة مع الوالدين مع سرير بحجم كينج 

 لغرفة المعيشة مجهزة بأريكة بالإضافة للسينما المنزلية. واستراحة جيدةواحد لكل غرفة( وحمامين )

  والخدمات الغذائيةالمطاعم 

 على ثلاثة مطاعم غير نمطية: Mercure Alger –Airportيحتوي فندق 

 :)لوجبة عمل  ي": مثال، بوفيه أو "حسب الطلبالمأكولات العالميةالمطعم  مقعد، يقدم 200بسعة  البيضاء )مقهى

 أو بين الأصدقاء بالإضافة إلى تقديم وجبات الإفطار في الفندق.

 ليدية: يفتح هذا طباق المتنوعة بنكهات جزائرية تق: يقدم هذا المطعم النموذجي لعملائه مجموعة من الأ البهجة

 مقعد. 100بسعة  لتناول العشاءالمطعم فقط 

 MuDan مطعم صيني، يعد مشهور في الجزائر العاصمة لتميزه في الطهي من الشيف الصيني :"Zhou Shi Wong" 

 مقعد. 100يفتح هذا المطعم في المساء فقط و يتسع لــ

 :حانتينكذلك يتوفر الفندق على  الحانات. 

 :بالمرطبات في أجواء موسيقية متنوعة، مفتوح من  للاستمتاعاللقاء المثالي  وهي مكانلفندق تقع في قلب ا الواحة

 السابعة صباحا إلى منتصف الليل.

 :يفتح فقط في المساء. الفضاء ، هذاالحانةجو  في بكوكتيلوالاستمتاع  للاسترخاءمكان  شريا 
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 والندوات الاجتماعاتاعات ق. 

، قسم 220و 20بين  وتتسع لمامع خدمة الوايفاي المجانية،  اجتماعاتغرف  2يحتوي الفندق على 
ً
 شخصا

أو  اجتماعاتتنظيم هذا الحدث سواء كان  ومساعدته فيالمبيعات موضوع تحت تصرف العميل لتقديم النصح له 

 مؤتمرات أو ندوات أو حتى حفلات زفاف.

 ملاعب، المسبح الخارجي مثل مجموعة واسعة من وسائل الترفيه، يقدم الفندق لضيوفه :الاسترخاءو  الأنشطة 

 .التدليك وغرفةوالجاكوزي الصونا  ،بدنية مجهزة بآلات رياضية محترفةغرفة لياقة ، البلياردو غرفة، التنس

  طار الجزائر النقل من وإلى م ،غسيل الملابس مثلساعة  24/24يقدم الفندق خدمات أخرى  :خدمات أخرى

 .الغرف خدمة ،المجانيموقف السيارات ، وتحويل العملات الآليالصراف  ،سيارة تأجير ،الدولي هواري بومدين

وفي نفس الوقت  العالم،بعض المعايير في تصميم خدماتها الفندقية في كافة دول  "Accor"تضع إدارة سلسلة فنادق 

، جزائرية %100ركيير الجزائر نجد المطعم الجزائري الذي يقدم أطباق ا، ففي حالة فندق مة لكل بلدتطفي طابع المحلي

، كما يظهر جليا في الملابس التقليدية خلاله البعث بالثقافة الجزائرية الزائر بلمسة البلد الذي سافر إليه ومنحتى يحس 

 التي يرتديها عمال المطبخ.

عتماد بشكل كبير على الخدمات التكميلية ويظهر هذا جليا من خلال الكمية لفندق للتميز عن باقي الفنادق بالا يسعى ا

 تكميلية التي يوفرها الفندق لزبائنه.الهائلة للخدمات ال

، فمثلا في فترة الأزمة الصحية العالمية الفندق استراتيجياتمات الجديدة يعد من أهم الخد ابتكار وتطويرالتركيز على 

(covid19) من نسبة الركود الناتج عن  تخفضجديدة خدمات  لابتكار، اجتهد طاقم الموظفين في المصلحة التسويقية

بأماكن عملهم بسبب  الالتحاقعليهم  اللذين تعذرصممت خصيصا للأفراد  ،" easywork "ومن أمثلة ذلك خدمة  الأزمة،

مع  مريح،بكافة المستلزمات وفي جو  ، يقدم لهم الفندق مكاتب مجهزةللعمل من بيوتهم الجو المناسب اولم يجدو  الأزمة،

 ر خدمة الإطعام أو القهوة .....توفي

قام الفندق بإبرام  تمنع التجمعات،كذلك بالنسبة لقاعات المؤتمرات التي توقف نشاطها بسبب فرض الحكومة لقوانين 

 عالية الجودة. عملاقة وتقنياتبتوفير شاشة  بعد،مع شركة مايكرو سوفت لتصميم خدمة التواصل عن  اتفاقية

بحيث  الموضة،ت التجميل أو حاب صالوناالعاديين أو أص( سواء للأشخاص shootingكذلك خدمة جلسات التصوير )

 محترف.ق أو في الحديقة والمسبح مع مصور دجلسات تصوير داخل الفن أخذتسمح لهم 

 الالكتروني  التسعير -ب

، المنافسة وأحيانا حسبحسب الطلب يستخدم الفندق استراتيجيات متنوعة في تسعير منتجاته، حسب السعر و 

" إبيس "تنزل إلى حد أدنى يجعلها في مكانة الفنادق الأقل درجة منها كفندق لا أنولكن تبقى دائما مقيدة بحيث يجب عليها 

لكي لا تتأثر بالتأكيد  سعار الفنادق الفاخرةلأ لا ترفعها لتصل وأيضا نجوم،  03وهو فندق من فئة  " Accor"التابع لسلاسل 

 .زيادة نسبة الطلب عليهاالأسعار في الموسم وذلك ل



   

 luxurytravel الجزائر والوكالة السياحية Mercureحالة فندق  دراسة-التسويق الالكتروني في المؤسسات الخدمية 

 

615 

 

 الالكتروني التوزيع-ج

دقائق عن  02ي ، بحيث يبعد بحوالالذي يحظى به الاستراتيجيالموقع من  الفندق، تبدأفيما يخص توزيع خدمات 

، كما يوفر النقل المجاني من وإلى الفندق وذلك كل نصف ساعة على مدار اليوم، كما أنه يقع في منطقة مطار هواري بومدين

أنه يعتمد  الكبرى، كماوالعديد من المؤسسات التجارية  ،"ريباأبي أن بي "المركز التجاري وبنك  الزوار، أمامالأعمال باب 

كما أنها تستخدم تطبيق  الالكترونيالتي توفر خدمة الدفع "  visa carte" مثل خدماته،ق المتطورة في توزيع على الطر 

 بالهاتف النقال بحيث تمكن الزبون من الدفع من خلال الهاتف النقال.

 الالكتروني الترويج-د

يعطي الفندق أهمية كبرى لعنصر الترويج ، بحيث نجده نشط جدا في يملك الفندق موقعا الكترونيا على الويب و 

بأنواعها ، والمعلومات الخاصة بالفندق كما تسهر  الاجتماعيمجال الإعلانات ،يقوم بعرض الخدمات عبر مواقع التواصل 

ممولي النادي الفرنس ي  فهي من بين ،كما تعتمد على السبونسورينغ، ت دوريا و تجعلها حديثة باستمرارعلى تحديث المعوما

كما تستخدم برامج الوفاء ، وذلك بتقديم بطاقات الوفاء لجمع النقاط عند كل حجز والاستفادة منها سان جرمان، باريس 

 لاحقا ، كما تقوم بتقديم هدايا خاصة للزبائن ، أحينا تكون تحمل أسماءهم أو فيها خصوصية لهم.

 الزبون: وخدمةوالموقع والخصوصية والتخصيص  الأمن-ه

يستقبل المكتب  ،"Guest relation"لذلك خصص مكتب يسمى  زبائنه،يسعى الفندق لتلبية حاجات ورغبات 

ما وطيلة فترة إقامتهم يحرس موظفي هذا المكتب على معرفة كل  عنهم، ش يءكل  الأسئلة، ويسجلالزبائن ويقدم لهم بعض 

، هذا المكتب مجهز بقاعدة بيانات تحفظ هذه المعلومات والتي تستعمل فيما بعد يرغب فيه الزبون وكل ما يزعجه

 الزبون.لتصميم خدمات ترقى لتطلعات 

كذلك أمض ى الفندق اتفاقيات مع أهم التطبيقات الإلكترونية العالمية المتخصصة في الفنادق من أجل الحجوزات وتقديم 

 .tripadvisor، booking ،Expediaتتمثل هذه التطبيقات في  المعلومات،

 .الاجتماعيوكذلك عبر مواقع التواصل  إلكترونيا،أغلبية حجوزات الفندق تكون  

ويتم لأمن موقعها الالكتروني وهناك مختص يقوم على هذا الموقع الالكتروني  وأنظمةالفندق برامج حماية  إدارةكما توفر 

 لأخرى.فترة  منوالخدمات المعلومات  تحديث

 .التعاملات معهم تتم بدقة وسرية تامة الشخصية وكلوالفندق حريص جد الحرص على معلومات الزبائن 

 .المعلومات بالتفصيل وتوفير كلائن في تصميم خدماته، ويعتمد الفندق بشكل كبير على حاجات ورغبات الزب

ات الزبون على والإجابة على أسئلة واستفسار كما انه يهتم بعرض جميع الخدمات المتوفرة لديه وتقديم كل المعلومات 

 بها.الموقع الخاص 

 تحليل النتائج .0.9

 الوكالة السياحيةالمقابلة الخاصة ب نتائج .0.0.9

لنا أن الوكالة تسعى لمواكبة متطلبات السوق  واتضحفي الوكالة  تالمجراسابقا حول المقابلة من خلال ما عرضناه 

لتوزيع خدماتها كذلك ترويجها للخدمات عن طريق وسائل  استراتيجيمن خلال تقديم خدمات متنوعة، وبحثها عن مقر 
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 تملك موقعا إلكترونيا فهي حتى لا ا عن تطبيق مبادئ التسويق الالكترونيإلا أنها تبقى بعيدة نوعا م الاجتماعيالتواصل 

فرع لها سواء عبر التراب الوطني أو في الخارج أي أنها لم تضاعف من ي أأنها منذ نشأتها لم تقم بإضافة خاصا بها كما 

 السوقية.حظوظها في توسيع حصتها 

حتى أنهم لم يفهموا الكثير من المصطلحات  كما أننا لاحظنا أن العاملين بالوكالة ليسوا متخصصين في مجال التسويق

وقد أرجعت المستجوبة سبب هذا النقص إلى محدودية بالمقابلة، الخاصة  الأسئلةالتسويقية الموجودة في قائمة 

 للوكالة.الإمكانيات المادية 

 ركييرامالفندق الخاصة ب مقابلةال نتائج.2.0.9

الفندق مواكب للتطور الحاصل في مجال التسويق فهو حريص جدا على تطبيق  أنتم عرضه لاحظنا  من خلال ما

ومن خلال  الاتصالاتمسؤولة  ناباستقبالللفندق قامت  نازيارت خدماته، وعندمبادئ التسويق الالكتروني في تقديم جميع 

رغم  وكفاءتهاالحوار الذي دار بيننا أنها متمكنة جدا من حيث كمية المعلومات التي تملكها عن الفندق مما يعكس خبرتها 

 الأكاديمية.أنها غير مختصة في المجال التسويقي من الناحية 

عيرها كذلك الترويج والتوزيع كما في تصميم الخدمة الفندقية وتس سواءالفندق بجميع جوانب التسويق  اهتماملاحظنا كما 

تجهيزات الغرف التي كانت عتيقة وهذا يؤثر على  وبالأخصأن مشكل الدلائل المادية  تولي أهمية أكبر للأفراد والعمليات إلا

 المشكلة. هذهجودة الخدمات المقدمة من أجل هذا يكثف الفندق جهوده في نقاط مختلفة أخرى لتغطية 
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 خاتمة:.5

لقد أصبحت الأعمال الالكترونية في عالم اليوم أداة لا غنى عنها وخيار تكنولوجي حتمي، فالتغيرات التي جاء بها    

التسويق الالكتروني أدت إلى إحداث تحولات وتغيرات واسعة على الآليات التقليدية للمزيج التسويقي، وأصبح التسويق 

لمؤسسة الخدمية لان في عصر الانترنت أصبح الزبائن هم الذين يحددون الالكتروني يعد من أهم الأنشطة التسويقية ل

المعلومات التي يحتاجونها والعروض التي تستجيب لحاجاتهم ورغباتهم وكذا الأسعار التي تلائمهم كما أنهم يبحثون من خلال 

 المواقع الالكترونية عن منتجات ذات جودة عالية وبأسعار مناسبة وخدمات أسرع وأفضل .

لذا من الضروري على المؤسسات تطبيقه في تقديم خدماتها لتطوير جودة الخدمات باعتبار أن المؤسسات 

بصورة أو ؤثر ويتأثر بمستوى التكنولوجيات البيئة المادية التي يعيش فيها وي ويؤثر فيالخدمية نظاما مفتوحا يتأثر 

 مرضية.الالكتروني حققت نتائج من التسويق التقليدي إلى  تحولت والدليل أن الكثير من المؤسسات الخدمية التي بأخرى،

 نتائج الدراسة  0.5

 نتائج متعلقة بالوكالة السياحية محل الدراسة 1.1.1

 متنوعة؛الوكالة تسعى لمواكبة متطلبات السوق من خلال تقديم خدمات  -

 خدماتها؛لتوزيع  استراتيجيالوكالة تسعى للبحث عن مقر  -

 الاجتماعي؛ترويج خدماتها عن طريق وسائل التواصل  علىجاهدة الوكالة تعمل  -

 ؛العاملين بالوكالة ليسوا متخصصين جيدا في مجال التسويق -

 ؛لم تقم الوكالة بجهود للمضاعفة من حظوظها في توسيع حصتها السوقية -

ة على تطبيق تسعى الوكالة على مواكبة التطورات الحاصلة في مجال تكنولوجيات الانترنت الحديثة وتعمل جاهد -

 خدماتها؛مبادئ التسويق الالكتروني في تقديم 

 نتائج متعلقة بالفندق محل الدراسة 2.0.5 -

الفندق مواكب للتطور الحاصل في مجال التسويق فهو حريص جدا على تطبيق مبادئ التسويق الالكتروني لاحظنا ان  -

 خدماته؛في تقديم جميع 

معها أنها متمكنة جدا من حيث كمية المعلومات التي تملكها عن  تالمجرا المسؤولة بالفندق لوحظ من خلال المقابلة -

 الأكاديمية؛الفندق مما يعكس خبرتها وكفاءتها رغم أنها غير مختصة في المجال التسويقي من الناحية 

لترويج  كذلك بالنسبةلاحظنا اهتمام الفندق بجميع جوانب التسويق سواء في تصميم الخدمة الفندقية وتسعيرها   -

 الخدمات؛وتوزيع مختلف 

الفندق يعمل على الحرص على الاهتمام كثيرا بالأفراد والعمليات إلا أن مشكل الدلائل المادية وبالأخص تجهيزات   -

 ؛على جودة الخدمات المقدمة أثرالغرف العتيقة 

 المادية؛يسعى الفندق لتكثيف جهوده في نقاط مختلفة أخرى لتغطية مشكلة الدلائل   -
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بحيث نجده نشط جدا في مجال  الترويج،أهمية كبرى لعنصر  ويعطي الفندقيملك الفندق موقعا الكترونيا على الويب  -

 الإعلانات؛

يقوم الفندق بعرض الخدمات عبر مواقع التواصل الاجتماعي بأنواعها، والمعلومات الخاصة بالفندق كما يسهر على  -

 ؛باستمرار وجعلها حديثةدوريا  تالمعلوماتحديث 

 وكذلك عبر مواقع التواصل الاجتماعي. الالكتروني،تتوفر خاصية الحجز  -

 الدراسة اقتراحات 2.5

 للخدمات؛الالكتروني  وفائدة التسويقتحسيس العاملين بأهمية  -

 الالكترونية؛التسويقية  وتطوير الأنشطةأن تعمل المؤسسات السياحية والفندقية على التوسع في استخدام الانترنت  -

ضرورة الاستفادة من الفوائد التي يمكن أن تحققها التسويق الالكتروني في الحصول على تفوق أو ميزة تنافسية تتجاوز  -

 ؛رض التوسع في التسويق الالكترونيتعت والمعوقات التيفيه المؤسسات منافسيها أو المخاطرة 

 ؛ل سريع وكفء مع احتياجات العملاءمن الأفراد تتجاوب بشكتطوير المهارات التسويقية للترويج إلى مستويات عليا  -

 ؛دقية الكترونيا وترسيخها قانونياتشجيع الجانب التكنولوجي والالكتروني والتعريف أكثر بالخدمات السياحية والفن -

 ؛باستخدام أساليب وتقنيات حديثة وفندقية حديثةتطوير منتجات وخدمات سياحية  -

 ؛ويق الالكترونيالبنى التحتية للتسالعمل الجاد على تهيئة  -

للتعامل معها ودلك لضمان  وتأهيلهمالتكنولوجية الحديثة وتدريب العاملين  متابعة التطوراتيجب على المؤسسات  -

حديث من تطبيقات  وما هبشكل مباشر بما كل  وبتأثري ينمو يوم بعد يوم ذقدرتهم على التعامل في قطاع السياحة ال

 الانترنت؛ تكنولوجيالاسيما 

لقطاعات السوقية خلال الدخول ل المؤسسات منالتسويق الالكتروني في نمو  وأهميةعلى دور  التأكيدضرورة  -

 ؛والتفوق بذلك عل كل منافسالجديدة وتلبية رغبات العملاء الجدد مما يؤدي الى زيادة ربحيتها وحصتها السوقية 

للعملاء  خدمات مرضيةتقديم  ويساهم فيالتسويقي  الأداءعلى  إيجابا يؤثراستخدام الموقع الالكتروني فهو  ضرورة -

 .والحفاظ عليهم كذلك
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