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 َحًد الله عش وجم انذي أعاَُا عهى اَجاس هذا انعًم 

انذي تفضم بالإشزاف عهى هذِ الأطزوحت للأستاذ الدكتور نوري منيرَتقدو بانشكز انجشٌم   
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فً انفُادق يحم اندراست بىلاٌت وهزاٌ َشكز كم انًىظفٍٍ   

  َشكز كم يٍ ساعدَا فً إَجاس هذا انعًم
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 الملخص

على تحسين جودة  تهدف الدراسة الحالية إلى التعرف على مدى تأثير عناصر الدزيج التسويقي الالكتروني
نجوم بولاية وهران لتكون عينة  74و75 فنادق 77الخدمات الفندقية. ومن أجل تحقيق هذا الذدف تّم اختيار

 استددام اأسسالي  اإحصاايية ثُ للتحليل،  قابلً ( استبياناً 000( استبياناً، أُسترجع منه ) 047الدراسة، تم توزيع )
 إلى جملة من النتايج أهمها: لت الدراسة تحليل البيانات الدتحال عليها. توصّ الدليمة، ل

  استجابات أفراد عينة الدراسة صول )الجنس، العمر، الدستوى التعليمي( على الشدايةلا تؤُثر الخاايص 
 متغير الدزيج التسويقي الالكتروني ومتغير تحسين جودة الخدمات الفندقية. 

  متغير الدزيج التسويقي الالكتروني ومتغير تحسين جودة  استجابات أفراد عينة الدراسة صولتؤثر الجنسية على
 الخدمات الفندقية. 

 75في الفنادقجودة الخدمات التسويقي الالكتروني على تحسين  لعناصر الدزيجأثر دال إصاايياً  يوجد 
 نجوم بولاية وهران مُوضحة كما يلي: 74و
  ًفي الخدمات لعرض الدنتجات الفندقية إلكترونياً على تحسين جودة  (%2222)يوجد أثر دال إصااييا

 نجوم بولاية وهران.  74و 75الفنادق
  ًنجوم بولاية وهران.  74و75الفنادقفي الخدمات للتوزيع على تحسين جودة  (%2727)يوجد أثر دال إصااييا 
  ًنجوم بولاية وهران.  74و75في الفنادقالخدمات على تحسين جودة  للترويج (%2723)يوجد أثر دال إصااييا 
  ًنجوم  74و75في الفنادقالخدمات للموقع الالكتروني على تحسين جودة  (%0728)يوجد أثر دال إصااييا

 بولاية وهران. 
  ًنجوم  74و75في الفنادقالخدمات للتسعير الالكتروني على تحسين جودة  (%0026)يوجد أثر دال إصااييا

 بولاية وهران. 

 الفنادق الجودة، : الدزيج التسويقي الالكتروني، الخدمات الفندقية، الكلمات المفتاحية
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Abstract : 

The current study aims to identify the effect of the electronic marketing mix 

elements on hotels service quality improvement. Seven hotels of five and four stars in 

Oran city were chosen as a study sample, 140 questionnaires were distributed and 111 

of them were judged analysable and were retained for the study. Convenient statistical 

methods were used to analyse the obtained data. This study concluded several 

conclusions, mainly: 

 Personal characteristics (sex, age, educational level) have no effect on the sample 

responses about the electronic marketing mix variable and the hotels service quality 

improvement variable.  

 The nationality has an effect on the sample responses about the electronic marketing 

mix variable and the hotels service quality improvement variable.  

 There is a significant effect of electronic marketing mix elements on the service 

quality improvement of  five and four stars hotels in Oran city as follows: 

 There is a significant effect (22,2%) of electronic hotel service offer on the service 

quality improvement of  five and four stars hotels in Oran city. 

 There is a significant effect (20,7%) of distribution on the service quality 

improvement of  five and four stars hotels in Oran city. 

 There is a significant effect (20,3%) of promotion on the service quality 

improvement of  five and four stars hotels in Oran city. 

 There is a significant effect (17,8%) of the electronic website on the service quality 

improvement of  five and four stars hotels in Oran city. 

 There is a significant effect (11,6%) of the electronic pricing on the service quality 

improvement of  five and four stars hotels in Oran city. 

Keywords: Electronic marketing mix; hotel services; quality; hotels. 
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 توطئة: 
العديد من الدول للاهتمام بصناعة الفنادق باعتبارها من القطاعات الدهمة والتي شهدت  اتجهت 

 أنطياق العيالد  ومين الدنت ي  هي  ونيناعة رسيةيية عاين الن  فهي  ناياتج تجيار  م   ،الأخيرة الآونةفي  تزايدا  م   ا  لظو  
 .الاقتصاد  مويةمح بتحقيق أهداف الن   ومتوانلا   ا  قوي   ا  بد  لظو  ت  

يي أنيييبحتوميين هنييا   اييي   ت  عايهيييا تقييدل أف ييت ميييا تةييتطي  مييين خييدمات ت  الفنييادق في موقييي  لػ 
ميين خييلال تقييدل  ،العمييلا  ميي  توقعييا  تطييابق ادراتييات عيين ي يييق  ييمان  ،وتف يييلات العمييلا رغبييات 

 يينها باستم ار.ةع  لتحبجودة والة   خدمات فندقية
وانييييييييت الت   ،صييييييييالالات   تإم انيييييييييةلافنييييييييادق   الإنترنييييييييت منحتهييييييييا شييييييييب ة الييييييييتي   لافيييييييي     وبييييييييالن  

 مفيييياهي  تةيييعن الفنييييادق لاسيييتفلال هيييي   الفييي   بتبيييي   ...اختصيييار الدةييييافات، الطفيييا  الت افيييية،فاعتوالت  
 يين ميين خلالذييا  لؽ  ح   في لرموعيية ميين الأناييطة التةييويقية الال ترونييية، الييتي  تةيويقية دديةيية قاسميية عايين الييت  

 تحقيق الأهداف والتأثير عان ساوك العملا .  
وذلك من خلال ع   الخدمات الفندقية ال ترونيا ، الت ع ي  بها، ج ب انتبيا  العميلا  ونقنياعه  
يي ا ، تييوفير الخييدمات الفندقييية في الد ييان والزمييان الدناسييم، تقييدل أسييعار م نيية وم تفيييرة دةييم العيي    بالا 

عين لأدوات الدناسيبة لتقيدل الخيدمات بتصصييس الدةيادة ال افيية لان قاشيات بي، العميلا ، والطام، تيوفير ا
ييقة عييلا الدواقيي  الال ترونييية، الدصييم مة احتييوا جي ييد وسييهت الاسييتصداي يييق  ، مخاييق لرتمعييات م ن  ميية وم نة 

 وبتقنيات أمان وحماية م  تفعة.   
 اليي   ي يي   المززج ا الويززو لإل ارلنو   ززلالتةييويقية فيمييا يةييمن  الأناييطةتتمةييت لرمييوه هيي   

الدنتج، اليترويج، التوزيي ، التةيعير، خدمية العميلا ، اتتمعيات الافترا يية، الخصونيية، التصصييس، الأميان، 
 الدوق  الال تروني، تنايط الدبيعات. 
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 إشنالية الدراسة :أ لا  
في ظت ال  وف الدعان ة تةعن الفنادق لإلغاد الأدوات التةويقية الال ترونية الدلاسمة لتقدل 

 خدمات فندقية اةتوا توقعات وندراتات العملا . 
الدزيج الدلاس   لإلغادفتةعن  ،ت انأا عن ه   التفيرات الحاناةوباعتبار الفنادق الجزاس ية لية 
 نها من تقدل خدمات فندقية بجودة وتحةينها باستم ار.    ُ  لال ترونية التي  التةويقية ا الأناطةمن تموعة 

ةويق  الال تروني في تحة، جودة الدزيج التعنان   لألعيةل لك تةعن ه   الدراسة لاتط ق 
لصوم بولاية  50و  50 الفندقية، ودراسة أث  ه   العنان  عان تحة، جودة الخدمات في الفنادقدمات الخ

 وه ان.
 الي  الت   ؤال ال سيسنش الية الدراسة في الة  ن وعان  و  ما سبق ع  ه تتجا  

أث هزا  مزا ؟ فل تحيين جزوة  الدزدمات الدندقيزة الويو لإل الالنو   ل اعناص  المج أهمية ما 
  جوم بولا ة  ه ان؟  50  50ذات فل الدناةق  على تحيين جوة  الددمات 

 الية الةؤال تموعة من الأسئاة الف عية الت  يقودنا ه ا 
لصيوم بولايية  50و 50ما مةتوا ندراك أفي اد عينية الدراسية لعناني  الديزيج التةيويق  الال يتروني في الفنيادق  .1

 وه ان؟ 
 لصوم بولاية وه ان؟  50و 50جودة الخدمات في الفنادق  لدةتواأف اد عينة الدراسة ما مةتوا ندراك  .2
هيييت توجيييد فييي وق ذات دلالييية ندصييياسية بييي، نجابيييات أفييي اد عينييية الدراسييية ديييول متفييييرات الدراسييية ت عيييزا  .3

 من ديث )الجنس، العم ، الدةتوا التعايم ، الجنةية(؟  الاصصيةلاصصاسس 
 50 خيدمات الفنيادقهت يوجد ارتباتج ذو دلالة ندصاسية ب، الدزيج التةويق  الال تروني و تحة، جودة  .4
 لصوم بولاية وه ان؟  50و
 50جيد أثي  ذو دلالية ندصياسية لاميزيج التةيويق  الال يتروني عاين تحةي، جيودة خيدمات  الفنيادق و هت ي .5
 لصوم بولاية وه ان؟  50و
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 ثا ياً:  موذج الدراسة 
ةد الألعية التي  ي تةييها الديزيج التةيويق  الال يتروني في تحةي،  ةتم  تصمي  لظوذج الدراس ال    لغ 

 ( من ما يا   1موذج تما هو م ب، في الا ت رق  )جودة الخدمات الفندقية، ويت ون الن  
 (:  موذج الدراسة1الشنل رقم )

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 من نعداد الطالبة: المصدر
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  هيييو الديييزيج التةيييويق  الال يييتروني الييي   ينقةييي  نج سيييبعة عنانييي  )الدنيييتج، اليييترويج، الموغيززز  الميزززولإل .1
 التوزي ، التةعير، خدمة العملا ، اتتمعات الافترا ية، الدوق  الال تروني(. 

يتمةيييت في تحةييي، جيييودة الخيييدمات الفندقيييية بأبعادهيييا الخمةييية )الداموسيييية، الاعتماديييية، الموغيززز  الوزززابع:  .2
 الاستجابة، ال مان، التعاي (. 

لأفييي اد عينييية الدراسييية )الجييينس، العمييي ، الدةيييتوا  الاصصييييةتت يييون مييين الخصييياسس : الموغيززز ات الضزززاب ة .3
  التعايم ، الجنةية(.

 ثالثاً: ف ضيات الدراسة 
 نبةقة عنه، تم  نياغة الف  يات التالية   

 بهدف الإجابة عان الةؤال ال سيس والأسئاة الف عية الد
بززين  (α≤ 0.05عنززد ميززووى الدلالززة )لا توجززد فزز  ق ذات ةلالززة إ صززائية   الد ضززية ال ئييززية ا  لززى

مززن  يززل )الجززنسص  الشدصززيةإجابززات أفزز اة عينززة الدراسززة  ززوا موغيزز ات الدراسززةص ت عززجى للدصززائص 
 العم ص الميووى الوعليملص الجنيية(.

 تقةي  الف  ية ال سيةية الأوج نج ف  يت، ف عيت، تما يا    تم  
بي، نجابيات  (α≤ 0.05عنيد مةيتوا الدلالية )لا توجيد في وق ذات دلالية ندصياسية : الد ضزية الد عيزة ا  لزى

مين دييث )الجينس، العمي ،  الاصصييةأف اد عينة الدراسة ديول الديزيج التةيويق  الال يتروني، ت عيزا لاصصياسس 
 الدةتوا التعايم ، الجنةية(. 

( ب، نجابات α ≤ 0.05لا توجد ف وق ذات دلالة ندصاسية عند مةتوا الدلالة ): الد ضية الد عية الثا ية
من ديث ) الجنس،  الاصصيةعزا لاصصاسس ت   ة، جودة الخدمات الفندقيةتحأف اد عينة الدراسة دول 

 (.الجنةيةم ، يعاتالعم ، الدةتوا ال
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بزين ( α ≤ 0.05) عند ميووى الدلالةعلاقة ارتباط ذات ةلالة إ صائية توجد الد ضية ال ئييية الثا ية:  
    جوم بولا ة  ه ان. 50  50تحيين جوة  خدمات الدناةق    المج ا الويو لإل الالنو   ل

 تما يا     سبعة ف  يات ف عيةنج  الةانيةتقةي  الف  ية ال سيةية  تم  
الدنتج ب، ( α ≤ 0.05) عند مةتوا الدلالةعلاقة ارتباتج ذات دلالة ندصاسية توجد الد ضية الد عية ا  لى: 

 لصوم بولاية وه ان. 50و 50تحة، جودة خدمات الفنادق و 
ب، ( α ≤ 0.05) عند مةتوا الدلالةعلاقة ارتباتج ذات دلالة ندصاسية توجد  الد عية الثا ية:الد ضية 

 . لصوم بولاية وه ان 54و 55 تحة، جودة خدمات الفنادقو ج يييييييييييييييييالتروي
 التوزي ب، ( α ≤ 0.05) عند مةتوا الدلالةعلاقة ارتباتج ذات دلالة ندصاسية توجد  الد ضية الد عية الثالثة:

 لصوم بولاية وه ان. 50و 50 تحة، جودة خدمات الفنادقو 
ب، ( α ≤ 0.05) عند مةتوا الدلالةعلاقة ارتباتج ذات دلالة ندصاسية توجد  الد ضية الد عية ال ابعة:

 لصوم بولاية وه ان. 50و 50 تحة، جودة خدمات الفنادقو التةعير 
ب، ( α ≤ 0.05) عند مةتوا الدلالةعلاقة ارتباتج ذات دلالة ندصاسية توجد  الد ضية الد عية الدامية:

 لصوم بولاية وه ان. 50و 50تحة، جودة خدمات الفنادق و خدمة العملا  
ب، ( α ≤ 0.05) عند مةتوا الدلالةعلاقة ارتباتج ذات دلالة ندصاسية توجد  الد ضية الد عية الياةسة:

 لصوم بولاية وه ان. 50و 50 جودة خدمات الفنادقتحة، و اتتمعات الافترا ية 
ب، ( α ≤ 0.05) عند مةتوا الدلالةعلاقة ارتباتج ذات دلالة ندصاسية توجد  الد ضية الد عية اليابعة:

 .لصوم بولاية وه ان 50و 50 تحة، جودة خدمات الفنادقو الدوق  الال تروني 
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( للمج ا الويو لإل α ≤ 0.05ةلالة إ صائية عند ميووى ةلالة ) وجد أث  ذ    الد ضية ال ئييية الثالثة
  جوم بولا ة  ه ان. 50  50الالنو   ل على تحيين جوة  خدمات الدناةق 

 تما يا     سبعة ف  يات ف عيةتقةي  الف  ية ال سيةية الأوج نج  تم  
لامنتج عان تحة، ( α ≤ 0.05) يوجد أث  ذو دلالة ندصاسية عند مةتوا دلالةالد ضية الد عية ا  لى: 
 لصوم بولاية وه ان. 50و 50 جودة خدمات الفنادق

عان تحة،  لاترويج( α ≤0.05يوجد أث  ذو دلالة ندصاسية عند مةتوا دلالة )  الثا يةالد ضية الد عية 
 لصوم بولاية وه ان.  50و 50جودة خدمات الفنادق 

عان تحة،  لاتوزي ( α ≤0.05ندصاسية عند مةتوا دلالة )يوجد أث  ذو دلالة   الثالثةالد ضية الد عية 
 لصوم بولاية وه ان.  50و 50جودة خدمات الفنادق 

عان تحة،  لاتةعير( α ≤0.05يوجد أث  ذو دلالة ندصاسية عند مةتوا دلالة )  ال ابعةالد ضية الد عية 
 لصوم بولاية وه ان.  50و 50جودة خدمات الفنادق 

لخدمة العملا  ( α ≤0.05يوجد أث  ذو دلالة ندصاسية عند مةتوا دلالة )  الداميةالد ضية الد عية 
 لصوم بولاية وه ان.  50و 50عان تحة، جودة خدمات الفنادق 

لامجتمعات ( α ≤0.05يوجد أث  ذو دلالة ندصاسية عند مةتوا دلالة )  الياةسةالد ضية الد عية 
 لصوم بولاية وه ان. 50و 50ق عان تحة، جودة خدمات الفناد الافترا ية

 لاموق  الال تروني( α ≤0.05يوجد أث  ذو دلالة ندصاسية عند مةتوا دلالة )  اليابعةالد ضية الد عية 
 لصوم بولاية وه ان.  50و 50عان تحة، جودة خدمات الفنادق 
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 رابعاً: أهداف الدراسة

الذييدف الأساسيي  لذيي   الدراسيية هييو تبييي، ألعييية الدييزيج التةييويق  الال ييتروني في تحةيي، جييودة  نن  
 الخدمات الفندقية وذلك من خلال  

عنانييي  ، ، ونبييي از  ييي ورة تعيييديت 4P’sمناقاييية لستاييي  الانتقيييادات الدوجهييية لاميييزيج التةيييويق  ال بييياع   .1
 . 4P’sعن لظوذج بإ افة عنان  أخ ا، أو نلغاد لظوذج جديد بديت ُاما  

 تو يح النماذج التي لؽ ن استصدامها لتقيي  جودة الخدمات الفندقية.  .2
لصييوم  50و 50نبيي از مةييتوا ندراك أفيي اد عينيية الدراسيية لعنانيي  الدييزيج التةييويق  الال ييتروني في الفنييادق  .3

 بولاية وه ان. 
 لصوم بولاية وه ان.  50و 50دق نب از مةتوا ندراك أف اد عينة الدراسة لواق  جودة الخدمات  في الفنا  .4
وجييود فيي وق بيي، ندراك العمييلا  ل ييت ميين الدييزيج التةييويق  الال ييتروني وتحةيي، جييودة خييدمات  اختبييار   .5

التاليييية  الجييينس، العمييي ، الدةيييتوا  الاصصييييةلصيييوم بولايييية وهييي ان، بييياختلاف الخصييياسس  50و 50الفنيييادق 
 التعايم ، الجنةية. 

لصيوم بولايية  50و 50تحة، جودة خدمات الفنيادق ان  الدزيج التةويق  الال تروني عان عن نب از تأثير  .6
 وه ان. 

تقدل اقترادات وتونييات لؽ ين أن تةياعد الفنيادق الجزاس يية في نيياغة ميزيج تةيويق  ييتلا م مي  البيئية  .7
ة ن جودة الخدمات التي ت قد مها.     الال ترونية، ولػ 

 خامياً: أهمية الدراسة 
 تتجا ن ألعية الدراسة فيما يا   

تةييتمد الدراسييية الحالييية ألعيتهييا ميين ألعيييية الدييزيج التةييويق  الال ييتروني في تحةييي،   ا هميززة ا داة ميززة .1
فقد تب،  لاطالبة، من خيلال م اجعية الدراسيات الةيابقة أن  هنياك ن يدرة في دراسية جودة الخدمات الفندقية، 

دييييث لؽ  ييين أن ت يييون هييي   الدراسييية ن يييافة  جدييييدة  في لريييال دراسييية  -في ديييدود نيلاعنيييا-هييي ا الدو يييوه 
تميا الألعية البالفة ل ت عنص  من عنان  الديزيج التةيويق  الال يتروني في تحةي، جيودة الخيدمات الفندقيية.  
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تةييعن الدراسيية نج الدةييالعة في نثيي ا  الد تبيية بالدفيياهي  الن  ييية الدتعاقيية بعنانيي  الدييزيج التةييويق  الال ييتروني 
 وجودة الخدمات الفندقية. 

ييياول الدراسييية تقيييدل الأدوات التةيييويقية الإل ترونيييية اليييتي  لؽ ييين لافنيييادق الجزاس يييية ا هميزززة الميدا يزززة .2   تح 
لاعميلا  مين خيلال مع فية ندراتهي  تجيا  الأدوات ودة الخيدمات اليتي  ت قيدمها استصدامها من أجت تحة، ج

التةويقية الحديةة، وما يتوقعونه من خدمات، تةيهيلات وم افيق مين الفنيادق، و الاسيتفادة منهيا في نيياغة 
  الدزيج التةويق  الدلاس  لتقدل خدمات بجودة تتطابق م  رغبات وتف يلات العملا .   

 ب رات اخويار الموضوع ساةساً: م  

 ي ج  اختيار مو وه الدراسة الحالية نج م لارات ذاتية ومو وعية ن و حها في النقاتج الت الية  

في الييدخت  ةياييهدا العييات اهتمامييا  ماحوظييا  بصييناعة الفنييادق، باعتبارهييا الصييناعة ال معييول عايهييا لامةييالع .1
موقي   ماية نيعبة..... وهي ا لغعانيا نتةيا ل عينالوي  الإجمالي، خاق ف   عمت جديدة، الحصيول عاين ع

 ة. الفندقوجهات العالدية لضو الاهتمام الفنادق الجزاس ية في ظت الت  
يية الييتي   .2 الديييول الا صصيي  لدو ييوه الفنييادق، ونلؽان نييا الدطاييق بييأن  هيي ا القطيياه قييد ي ييون ميين البييداست ال مهم 

قق الت نمية الاقتصادية في الجزاس .   لؽ  ن أن تح 
تع فهييا مع يي  الفنييادق الدولييية في لرييال التعيياملات التجارييية الال ترونييية، وهيي ا التفيييرات والتطييورات الييتي  .3

ييلاة عايين مواتبيية هيي   التطييورات والاتجييا  لضييو  اسييتفلال الفيي   الييتي ُنحهييا شييب ة لغعييت الفنييادق الجزاس ييية لر 
 . الانترنت لتةويق الخدمات الفندقية

متداد لدو وه دراستنا في م ت ة مقدمة  من نيت شهادة الداجةتير دول " مو وه الدراسة الحالية هو ا .4
   الدزيج التةويق  الخدم  وألعيته في اتتةاب الدزايا التنافةية".  
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 سابعاً:  د ة الدراسة
 تتمةت ددود الدراسة الحالية فيما يا   

  ُةاييت الحييدود العامييية الدتعاقيية او ييوه الدراسيية الحالييية بييالترتيز عايين دراسيية عنانيي  الحززد ة العلميززة .1
4Ps+Pالديييزيج التةيييويق  الال يييتروني ) الدمةاييية بنميييوذج 

2
+C

2
+S

الدنيييتج، اليييترويج، التوزيييي ، التةيييعير، خدمييية  3
، (تناييييط الدبيعييياتالعميييلا ، اتتمعيييات الافترا يييية، الخصونيييية، التصصييييس، الأميييان، الدوقييي  الال يييتروني، 

 وألعيته في تحة، جودة الخدمات الفندقية. 
لصيييوم بولايييية وهييي ان ) الديرييييديان،  50و 50( فنيييادق 50  أ ج ييييت الدراسييية الحاليييية في )الحزززد ة المنا يزززة .2

 ، نيبيس، الذدف، ال سيس(. Sheraton Four Points الايرايون، الدوددين،
لصييوم بولاييية  50و 50( فنييادق 50ي بقييت الدراسيية الحالييية عايين لرموعيية ميين عمييلا  )  الحززد ة البشزز  ة .3

 ، نيبيس، الذدف، ال سيس(. Sheraton Four Points وه ان ) الديريديان، الايرايون، الدوددين،
نج شيه   7510شيه  جويايية ُةات الحدود الزمنية لادراسة الحالية بيالفترة الدمتيدة مين    الحد ة الجمنية .4

 . 7510أوت 
 ثامناً: المنها الميوددم 

تم  الاعتميياد عايين الديينهج الاسييتنباي  بأداتييه الونيي ، ميين خييلال ونيي  عنانيي  الدييزيج التةييويق  
 الال تروني، وجودة الخدمات الفندقية بهدف التونت نج النتاسج الدتوخاة من الدراسة. 

تما استصدمنا الدنهج الاسيتق اس  مين أجيت ت يوين منهجيية الدراسية الديدانيية، مين خيلال اسيتق ا  
 الدعاومات ولزاولة استصلا  النتاسج التي  لؽ  ن أن ت ةاعد في تحقيق أهداف الدراسة. 

 لحالية فيما يا   اُةات أدوات الدراسة 
ع بييية والأجنبييية ت ييمنت ال تم، الأي ودييات الدةييح الد تيي  ميين خييلال الاعتميياد عايين م اجيي  بالافيية ال .1

 وال ساست الجامعية، لرلات، ماتقيات عامية، تقاري  رسمية ومواق  ال ترونية. 
 اعتمدت الدراسة عان الاستبيان تأداة رسيةية لجم  البيانات الدتعاقة اتفيرات الدراسة.  .2
 بة عان أسئاة الدراسة. استصدام أدوات وأساليم ندصاسية لتحايت ومعالجة البيانات والإجا .3
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 تاسعاً: الدراسات اليابلإة 

ييعتييلا الد  ت   ييراسييات الة  قيق حديييد الييد  راسيية، الت   يي   العييام لاد  ة لبنييا  الإيييار الن  ابقة ميين الأمييور الدهم 
 لذييا راسييات الةييابقة الييتي  الد   لدايي اة وأهييداف الدراسيية، وبنييا  لظييوذج الدراسيية الديدانييية. ليي لك نةييتع   أهيي   

 تحةي، جيودة الخيدمات الفندقيية، أو العلاقية بينهميا، واليتي  متفيير اتفير الديزيج التةيويق  الال يتروني، و علاقة 
 م  تما يا   جا ت م تبة دةم تارلؼها الز  

  يدف الدراسية نج تحدييد عناني  الديزيج التةييويق : (2552)    زمزلاه  Kalyanam داليا زام  ةراسزة  .1

4Ps+Pبيالنموذج  الال يتروني الدمةاية
2
C

2
S

،  Place، التوزيي  Promotion، اليترويج Productوهي  الدنيتج 3
،  Comunity، اتتمعيات الافترا يية Privacy، الخصونيية Personalization، التصصييس Priceالتةيعير

 Sales، تناييط الدبيعيات Security ، الأميان Site، الدوق  الال يتروني Customer Serviceخدمة العملا 
Promotion . تونات الدراسة نج   ورة ن افة عنان  جديدة لامزيج التةويق  ليتلا م م  بيئة الأعمال
  الجديدة. 

 يييدف الدراسييية نج التعييي ف عاييين يبيعييية العلاقييية والأثييي  الدوجيييود بييي، الديييزيج  (:2552)ا  سزززو دراسييية  .2
لتةويق  )الخدمة الفندقية، التةويق  وجودة الخدمة الفندقية في مدينة دهوك، بالاعتماد عان عنان  الدزيج ا

الةييع ، الييترويج، التوزييي ، مقييدم الخدميية، البيئيية الدادييية، عمايييات تقييدل الخدميية( ومعييايير الجييودة )الداموسييية، 
الاعتمادية، الاسيتجابة، اليتقمس والأميان، الةقية والتوتييد(. ولتحقييق هي ا الذيدف تم تصيمي  اسيتبيان لجمي  

 مدينية دهيوك. تونيات الدراسية الفنيادق الدرجية الأوج والدمتيازة في البيانات وتوزيعيه عاين  ييوف عيدد مين
لوجود علاقة ارتباتج موجبة دالة ندصاسيا  ب، عنان  الدزيج التةويق  الفندق  ومعايير الجودة، ووجود علاقة 

  تأثير معنو  لعنان  الدزيج التةويق  في جودة الخدمة الفندقية. 
 يييدف الدراسييية نج قيييياس جيييودة الخيييدمات الفندقيييية باسيييتصدام  : (2522)  زمزززلاه   Puciatoةراسزززة  .3

وذلك بالاعتمياد عاين الأبعياد الخمةية )الداموسيية، الاعتماديية، الاسيتجابة،  Servequalلظوذج الةيرف وال 
  يييفا  في فنييدق 75ال ييمان، التعيياي (. ولتحقيييق هيي ا الذييدف تم تصييمي  اسييتبيان وتوزيعييه عايين عينيية ميين 

Opolskie Voivodeship . ،تونيات الدراسية لعيدم ملا مية الخيدمات الفندقيية الدقدمية لتوقعيات ال ييوف
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فقد تانت الدؤش ات سابية ل ت أبعاد جودة الخدمات الفندقية، ُةات الأبعاد الأقت تقييما  في  الاستجابة، 
       الاعتمادية والداموسية. تما أن ال يوف غير را ، عن البعدين  التعاي  والأمان.

الألعييية النةييبية لأوزان عنانيي  الدييزيج قييياس   ييدف الدراسيية نج (: 2522)  زمززلاه  Chatwin  ةراسززة .4
4Ps+Pالدمةاييية بيييالنموذج التةيييويق  الال يييتروني الإديييدا عاييي  

2
C

2
S

) الدنيييتج، اليييترويج، التوزيييي ، التةيييعير،  3
خدمييييية العميييييلا ، اتتمعيييييات الافترا يييييية، الأميييييان، الخصونيييييية، التصصييييييس، الدوقييييي  الال يييييتروني، تناييييييط 

عبييارة، وأتييدت عايين  يي ورة التحقييق ميين  72الدبيعييات(. تونييات الدراسيية لقييياس هيي   العنانيي  ميين خييلال 
ن ميات الأعميال التجاريية الال ترونيية مين م  ني ال   ت قدميه اتجاهات العملا  دول الدزيج التةويق  الال ترو 

 . عاملات البي أجت تةهيت م  
هدفت ه   الدراسة نج تو يح اث  الدزيج التةويق  الال تروني عان  (: 3113 زميله ) الحد ددراسة  .5

( سياسحا  وسيياسحة 004. ولتحقييق ذلييك أج ييت الدراسية عايين )الأردناتجاهيات الةياسح، لضييو الةييادة في 
( 01( فقي ة منهيا )00لقيياس متفييرات الدراسية م ونية مين ) انير اسيتبو  ووسط وجنيوب الأردن. وي يفي شمال 

)الخدمييييية الإل ترونييييية، الةيييييع ، اليييييترويج، الدوقييييي  الال يييييتروني، دقييييية فقيييي ة تقييييييس الديييييزيج التةيييييويق  الال تروني
 . لاتجاهات لضو  الةيادة في الأردن( فق ة تقيس ا10، و)الدعاومات، الدف ، الصفة الاصصية(

   الةاسح، اتجاهاتلدزيج التةويق الإل تروني عان اوتونات الدراسة نج النتاسج التي تب، أه  أثار 

  من قبت الةاسح، ال ين يقدمون  الدتمةت )بالدزيج التةويق ( الإل تروني التةويقنن مةتوا استصدام
 نج الأردن م تف . وادتت بعد الدوق  الإل تروني الد تبة الأوج، في د، ادتت بعد الةع  الد تبة الأخيرة.

  .نن اتجاهات الةاسح، لضو الةيادة في الأردن الغابية 
  الدوق  الال تروني، دقة امزيج التةويق  الإل تروني )الخدمة الإل ترونية، الةع ، الترويج، لث  أيوجد

 الدعاومات، الدف ، الصفة الاصصية( في اتجاهات الةاسح، لضو الةيادة في الأردن.
  ث  لامزيج التةويق  الال تروني )الخدمة الإل ترونية، الةع ، الترويج، الدوق  الال تروني، دقة أيوجد

 و مع فة الةيادة في الأردن. الدعاومات، الدف ، ن فا  الصفة الاصصية( في اتجاهات الةاسح، لض
 ث  لامزيج التةويق  الال تروني )الخدمة الإل ترونية، دقة الدعاومات( في اتجاهات الةاسح، لضو أد يوج

 لشارسة الةيادة في الأردن. 
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  ث  لامزيج التةويق  الال تروني )الخدمة الإل ترونية، دقة الدعاومات، الدف ( في اتجاهات أيوجد
 وره  بالةيادة في الأردن. الةاسح، لضو شع

هيييدفت الدراسييية نج التعييي ف عاييين أثييي  جيييودة الخيييدمات الفندقيييية عاييين ر يييا  :(2520)ةراسزززة مشزززعل  .6
ال يييوف بالاعتميياد عايين الأبعيياد الخمةيية لاقييياس )الاعتمادييية، الأمييان، التعيياي ، الاسييتجابة، الدةييتازمات 

 055الدادية(، ولتحقيق ه ا الذدف تم تصمي  استبيان لجم  البيانات وتوزيعه عاين عينية الدراسية الدتمةاية في 
اسيييتبيان ميييوزه عاييين  ييييوف الفنيييادق فئييية نيييس لصيييوم في مدينييية عميييان. تونيييات الدراسييية لوجيييود أثييي  دال 

(، وبالنةييبة ل ييت α ≤ 0.05)ندصيياسيا لجييودة الخييدمات الفندقييية عايين ر ييا ال يييوف عنييد مةييتوا الدلاليية 
الاسيتجابة الد تبية الأخييرة ادتات الدةتازمات الدادية الد تبة الأوج في التأثير، وادتايت  ثالأبعاد الخمةة، بحي

 في التأثير عان ر ا ال يوف.  
 ييييدف الدراسيييية نج مع فيييية مييييدا اسييييتصدام شيييي تات الصييييناعات   (2522)  زميلززززه المهززززد  ةراسززززة  .7

التحوياية الخانة ادينية عنابية، الديزيج التةيويق  الال يتروني مين أجيت تقيول أداسهيا، ولتحقييق هي ا الذيدف تم  
شيي تات في ولايييية عنابييية. تونيييات الدراسيية نج أنيييه لؽ ييين اعتبيييار الديييزيج  54تصييمي  اسيييتبيان، وتوزيعيييه عاييين 

ل ييتروني م ؤشيي ا  أو معيييارا  يةيياعد الايي تات عايين تقييول أداسهييا وبايي ت دور  ميين ديييث مييدا التةييويق  الا
 ر ا الزباسن عن منتجا ا وقابايتها عان تحقيق أقصن ربح لش ن.  

مييين خيييلال اسيييتع ا  الدراسيييات الةيييابقة نلادييي  أن أغايييم الدراسيييات ُيييت في دول ع بيييية أو 
أجنبيييية، وهييي ا يعييي  اخيييتلاف خصييياسس اتتمعيييات اليييتي ُيييت فيهيييا هييي   الدراسيييات عييين خصييياسس اتتمييي  
  الجزاسيي   اليي   ُييت فيييه الدراسيية الحالييية، بحيييث الدراسيية الوديييدة الييتي أج يييت في الجزاسيي  هيي  دراسيية )جيياب

عاييين تقيييول الأدا  في  الال يييترونيالدهد ،ما ييي  باقاسييي ( واليييتي رتيييزت عاييين تو ييييح أثييي  الديييزيج التةيييويق  
ه ا يع  اختلاف في الأث  في الا تات الصناعية مقارنة بالدن مات الخدمية. تما لغم الا تات الصناعية، 

يييت الدراسيييات الةيييابقة  ط بييي، عنانييي  الديييزيج التةيييويق  ت تتطييي ق لاييي  ب -دةيييم ايلاعنيييا-الت نوييييه نج أن ج 
4Ps+Pالال تروني الدمةاة بنموذج )تاليانام وماك انتاي  
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  وتحة، جودة الخدمات في الفنادق. (
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 عاش اً: أقيام الدراسة 
 من أجت الإداية بجمي  عنان  الدو وه، تم  تقةي  الدراسة الحالية نج الفصول التالية  

 لدفهوم  سنتط ق  سيتعاق ه ا الفصت بالإيار الن    لاتجارة والتةويق الال تروني، بحيث الدصل ا  ا
شب ة الانترنت باعتبارها الأساس في التعياملات الال ترونيية، مي  التعي   لدفهيوم التجيارة الال ترونيية، وأهي  

 ، بالإ افة لتحديد مفهوم التةويق الال تروني وأه  م اداه. وساست الدف   الدةتصدمة في الجانم الال تروني
 سنصصس الفصت الةاني لامزيج التةويق  في من مات الأعمال الال ترونية، مين خيلال   الدصل الثا ل

تو يح مفهوم الدزيج التةويق  و  ورة تعديت ه ا الدزيج ليت ي  م  بيئة الأعمال الحديةة، ثم تحايت لستا  
 التةويق  الال تروني.  عنان  الدزيج

 سنتط ق في ه ا الفصت للإيار الدفاهيم  لجودة الخدمات الفندقية، مين خيلال تو ييح   الدصل الثالل
مفهوم الدزيج التةويق  الفندقية، وتبيان مفهيوم الفنيادق، تطورهيا التيارلؼ  وأهي  التصينيفات الدتعاقية بهيا. مي  

 نماذج التي لؽ ن من خلالذا تقيي  الجودة. نب از مفهوم جودة الخدمات الفندقية و أه  ال
 سيت ييمن هيي ا الفصييت الدييزيج التةييويق  الال ييتروني تمييدخت لتحةيي، جييودة الخييدمات   الدصززل ال ابززع

الفندقية، بتو يح أه  أدوات ومناهج التحة، الدةتم  لجودة الخدمات الفندقية، ونب از ألعية عنان  الدزيج 
 الفندقية. التةويق  في تحة، جودة الخدمات 

 يتمةت ه ا الفصت في الدراسة الديدانية الدتعاقة بأث  عنان  الدزيج التةويق  الال يتروني   الدصل الدامس
لصييوم بولاييية وهيي ان، وذلييك بتحديييد الإجيي ا ات الدنهجييية  50و 50عايين تحةيي، جييودة الخييدمات في الفنييادق 

 يييح مقييدار التييأثير والارتبيياتج بيي، متفيييرات لادراسيية، ونيي  متفيييرات الدراسيية، اختبييار الف  يييات وأخيييرا  تو 
 الدراسة. 
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 : تمهيـــد

خاصة في بؾال ابغاسوب، بحيث ارتباط  12شهد العالم ثورة معلومات ىائلة في أواخر القرن 
رت على كل القطاعات  أثّ " والتّ الانترنتابؼلايين من أجهزة الكمبيوتر بظح بظهور شبكة الويب العابؼية "

 والمجالات. 

عامل بين البائع وابؼشتري يتم عبر شبكة الانترنت، من خلال التعرف جارة أصبح التّ في بؾال التّ 
 بكة. عبر الشّ  فع الكترونياً على ابؼنتج، سعره، خصائصو وحتى الدّ 

ائط الالكترونية من تل  الوسبـُ  ابؼنُظماتبكة تستخدم نتج عبر الشّ ال للمُ سويق الفع  ومن أجل التّ 
 . العملاءأجل برقيق حاجات ورغبات 

بشبكة الانترنت، التجارة الالكترونية  ابؼتعلقةىذا الفصل سيعالج ابؼفاىيم الأساسية  ذلك فإنّ لِ 
 ووسائل الدفع الالكترونية، كما سنتعرف على ابؼفاىيم ابؼتعلقة بالتسويق الالكتروني، بفيزاتو ومراحلو. 

 الية: منا بتقسيم ىذا الفصل إلى ابؼباحث التّ برليل العناصر السابقة قٌ  لنا حتى يتسنّ 

  شبكة الإنترنت ماهيةمبحث الأول: ال

  أساسية حول التجارة الالكترونية المبحث الثاني: مفاهيم

  التسويق الالكتروني ماهيةلثالث: المبحث ا

 

 

 

 

 



الإطار اننظري نهتجارة وانتسويق الانكتروني انفصم الأول:   
 

~ 3 ~ 
 

 شبكة الانترنت  ماهيةالمبحث الأول: 

ت في الولايات ابؼتحدة في سنوات السبعينا الذي عرفتو شبكات الاتّصال ى التطور الكبيرأدّ 
 ."الانترنتابؼعلومات الدولية "  الأمريكية إلى ظهور شبكة

، وسابنت بشكل كبير في تنشيط يد من ابؼزايا والفوائد للعملاء وابؼنظماتقدم الانترنت العدتُ 
 إلى زيادة عدد مستخدمي الانترنت في العالم.  ىأدّ حركة التجارة بين البائع وابؼشتري، وىذا 

 المطلب الأول: مفهوم ونشأة شبكة الانترنت 

 9969اكتشافها عام  صلة فيما بينها، تّ كبيرة من أجهزة ابغاسوب ابؼتّ  الانترنت ىي بؾموعةْ 
من أجل استغلابؽا في  بربط بؾموعة من ابغواسيب ببعضها البعض الأمريكيةفاع عندما قامت وزارة الدّ 

وم . لذلك بكاول من خلال ىذا ابؼطلب التطرق بؼفهابغصول على ابؼعلومات ابؼتعلقة بابعانب العسكري
 ونشأة شبكة الانترنت. 

 : نشأة شبكة الانترنتأولاً 

بـتلفتين الأولى: تعود لوزارة  نتيجة لرغبتين الأمريكيةنشأت شبكة الانترنت في الولايات ابؼتحدة 
كن الرجوع  بحيث بيُ  ،صالات بروي البيانات وابؼعلوماتاع الأمريكية وذلك لامتلاك شبكة من الاتّ الدف

فكانت انية غبة الثّ ا الرّ عمليات بزريب أو حروب مفاجئة، وأمّ إليها دون أن يتم قطعها في حالة وقوع أية 
ل سه  والآراء بشكل يُ  الأبحاثللجامعات الأمريكية حيث كان الباحثون يرغبون في بسلك أداة ميسرة لتبادل 

صالات تصل بين عن ولادة شبكة من الاتّ  1969من عملية البحث العلمي، فأبشرت ىاتان الرغبتان في عام 
لاتصال بين ابعهات العسكرية ببعضها البعض ىدفها الاستراتيجي ىو المحافظة على ا عدّة أجهزة

بكة باسم يت ىذه الشّ وابعامعات في حال حدوث أي ىجوم عسكري أو حروب نووية. وبظُ 
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ARAPANT
، الأمريكيةضعت لصالح ابؼؤسسة العسكرية وكانت تربط بين أربعة حاسبات آلية ضخمة وُ  1
 .  2فتح الباب أمام بعض ابؼؤسسات ابعامعية لاستخدامها في بؾال البحث العلمي وتبادل ابؼعلومات ثّ 

ربط   NSFعندما قامت مؤسسة العلوم الوطنية  1985مو ابغقيقي للإنترنت جاء عام إن الن  
رسائل البريد وبدا أن  E-Mailستة من مراكز ابغواسيب العملاقة بنظام بسيط يعرف بالبريد الالكتروني 

بث بسرعة ىائلة وبتكالي  أقل من التكالي  كتب بنسق الكتروني، صارت ىذه الرسائل تُ الالكتروني تُ 
 . ابؼترتبة على استخدام ابؽات  أو البريد الاعتيادي

ؤكد أن يستمر ىذا الابذاه تضاع  عدد ابغواسيب الت تؤل  الانترنت، ومن ابؼ 1985ومنذ عام 
 . متسارعة تفوق التصور بوتيرة

 ر ابؼدعو عندما طوّ  1989ي طرأ على الانترنت واستخداماتو فقد جاء عام طور الرئيسي الذّ ا التّ أمّ 
Tim Berners-Lee  بؾموعة من القواعد الت تتحكم بدلفات مكتبيةLibrary of Files  ،نصوص (

لأن  (www)ؤل  الانترنت وىو ما يشار إليو اليوم ب صور، أصوات أو فيديو( بـزونة في ابغواسيب الت تُ 
كن وعليو فإنو بيُ  ،أي من ابؼلفات قد بوتوي على مسارات تقود إلى ملفات أخرى بـزونة على الشبكة

 . الوصول إلى بؿتوى أي مل  من خلال أي مل  آخر

بفعل  1993و وانتشار الانترنت فقد جاءت عام  ضاعفت من بمُ ا قوة الدفع الثالثة التّ أمّ 
خصية بربؾيات التصفح بسهولة لأصحاب ابغواسيب الشّ الت أتاحت  (Mosaïque)استخدام الفسيفساء 

وبيسر متنقلين من مل  إلى آخر عبر الانترنت. وقد ساىم توفير ىذه ابؼتصفحات على نطاق واسع عام 
سريع راق من مسيرين  رد أسلوب لتشغيل ابغواسيب عن بعد إلى طريقإلى برول الانترنت من بؾُ  1994

 ت تتصاعد بوتيرةبداع الت ما انفكّ وىو ما أطلق شرارة موجة ابػلق والإ ،لتبادل ابؼعلومات على نطاق عابؼي
 .3نوعية راقية

                                                           
1
   ARAPANT ىي اختصار لـ :Advanced Research Project Agency- Net  

2
 .  15،16 ص ،2009 ،مركز الغندورة القاىرة  "وسائل الدفع في التجارة الالكترونية "شبيب بن ناصر البوسعيدي  
3
 .6ص2006القاىرة  ،ابؼنظمة العربية للتنمية الإدارية "التسويق في عصر الانترنت والاقتصاد الرقمي"بشير العلاق   
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بدايتها  تمراحل متعددة، بحيث كان هور شبكة الانترنت عرفظُ  لاحظ أنّ من خلال ما سبق نُ 
صال بؼواجهة ابؼعسكر الولايات ابؼتحدة الأمريكية على وسيلة اتّ بحث رتبطة بابعانب العسكري من خلال مُ 
 .  القطاعات والمجالات ت بؽا الأثر الكبير على كل  بكة العابؼية للمعلومات والّ رقي، وأصبحت الآن الشّ الشّ 

 : تعريف الإنترنتثانياً 

  شتقة من كلمة وىي مُ  (INTER)ابقليزيتين الأولى كلمة  ىي اختصار لكلمتين كلمة الانترنت 
Interconnection  َشتقة من كلمة ا مُ خول أو الربط، ويذىب البعض إلى أنّ صال أو الد  ينية أو الاتّ وتعني الب
(International)  ومعناىا دولي أو عابؼي. وأما الكلمة الثانية فهي(Net)  ُشتقة من مصطلح وىي م( Net 

Work)  ّالي فإن مصطلح بكة. وبالتّ وتعني الش(Internet)  ُشبكة  ولية أوصالات الد  قصد بو " شبكة الاتّ ي
 وتّ  1982صالات البينيةـ، وقد استخدم مصطلح الانترنت لأول مرة في الولايات ابؼتحدة الأمريكية في عام الاتّ 

 . 1تداول ىذا الاسم بعد ذلك في بصيع الدول" 

بكات ابؼتصلة مع بعضها البعض، الشّ كونة من عدد من مُ ا: شبكة عابؼية وتعرف الانترنت بأنّ 
ة، برتفظ العديد من بكات ابػاصّ وىذا يتضمن ابؼلايين من شبكات ابغكومات وابؼنظمات وحتى الشّ 

كن الوصول بؽا من أي جهاز حاسوب صفحة الانترنت بيُ  مثلاً  ،بكات على ملفاتابغواسيب في ىذه الشّ 
بكة أن يرسل ابؼعلومات جهاز موصول بالشّ  أو أي   كن لأي كمبيوتر أو جهاز خلويبكة. بيُ موصول بالشّ 

بكة من خلال ل بريد الكتروني أو مل  الكتروني أو أي جهاز آخر على الشّ كأو يستقبلها على ش
 الانترنت. 

تنتقل ىذه ابؼعلومات عبر خطوط ابؽات  والكابلات والأقمار الصناعية من ابؼرسل إلى ابؼستقبل، 
ستخدمين يقومون بإرسال واستقبال ىذه ابؼعلومات ومن ومُ رات فيها معلومات ل الانترنت من كمبيوتتتشكّ 

 . 2ونقل ومشاىدة أو الاستماع بؽذه المحتويات لإبهادبنية تكنولوجية 

 

                                                           
  .18،19 مرجع سبق ذكره ص ،شبيب بن ناصر البوسعيدي 1

2
 . 38ص 2005 دار ابغامد للنشر والتوزيع، الأردن "التسويق الإلكتروني "بؿمد طاىر نصير 
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 : 1ل جزء من الانترنت ىيشك  بكات تُ نالك ثلاثة أنواع من الشّ ىُ 

ة شخص عبر شبكة عامّ  ا لأيّ مباشرً  صالاً وفر اتّ ة تُ ة وعابؼيّ صال عامّ شبكة اتّ  الانترنت ىي: الانترنت .1
يود على تدفق البيانات وابؼعلومات، ة قُ وجد فيها أيّ وجهة عبر بوابات، وىي شبكة مفتوحة لا تُ تصلة ومُ مُ 

ؤدي إلى تسرب بعض حكم قد يُ تقصير في التّ  أيّ  صول إلى الانترنت مفتوح للجميع، فإنّ الوُ  حيث إنّ 
 مستخدمٍ  أيّ  سويقية فإنّ ة والتّ برتوي على دائرة واسعة من ابؼعلومات العامّ  اابؼعلومات غير الصحيحة ولأنّ 

 . نقل في ىذا البحر ابؼعلوماتيال لإمكانية التّ د وفعّ تصفح جيّ بوتاج إلى مُ 
تقوم باستخدام تكنولوجيا الانترنت وبرتاج بدنظمة ة الانترانت ىي شبكة عمل بؿلية خاصّ  :الانترانت .2
، تقوم الانترانت بربط حاسبات ابػادم  (Fire Wall)صة تسمى بحوائط ابؼنع بضاية ببرامج خاإلى 

وعلى الرغم من أن الانترانت تعتمد على بروتوكول  ابؼنظمةوحاسبات العميل والبرامج التطبيقية داخل 
ة لا يستطيع إلا العاملون ابؼرخص بؽم فقط استخدامها ها تعمل كشبكة خاصّ ولكنّ  (TCP /IP)الانترنت 

ة وىي عادة معلومات ىامّ  ابؼنظمةللوصول إلى ابؼعلومات. تقتصر ابؼعلومات داخل الانترانت على ما بىص 
اسة، تقوم برامج ابغماية أو حوائط ابؼنع بحماية الانترانت من بؿاولة الوصول غير ابؼرخص من ابػارج. وحسّ 
عاون بين العاملين والعملاء وابؼوردين وشركاء العمل. صال و التّ م الانترانت لتحسين طرق الاتّ كن استخدابيُ 

وحيث إنا تعتمد على تكنولوجيا وبروتوكول الانترنت فهي لا برتاج إلى وصلات إضافية. إن الانفتاح 
 وابؼرونة في الربط من أىم فوائد الانترانت. 

 / TCP)ذلك لأنا تستخدم بروتوكول الانترنت  تدة وبفُ  الإكسترانت انترنتبيكن اعتبار  :الاكسترانت .3

IP)  ّقل، لذلك من لربط أكثر من انترانت في مواقع بـتلفة، تعتمد الاكسترانت على الانترنت في الن
بكة. يتم ذلك عن طريق استخدام روري برسين طرق ابغماية والأمن في تداول ابؼعلومات في ىذه الشّ الضّ 
ى الانترنت في ىذه ابغال سم  وتُ  (Tunneling)ة ؤمنّ م للتشفير عند تدفق ابؼعلومات عبر أنفاق مُ نظا

وانترانت  ابؼنظماتؤمنة بين انترانت وفر الاكسترانت طرق ربط مُ ، تُ (VPN )بالشبكة ابػاصة الافتراضية 
 . شركاء العمل وابؼوردين وابػدمات ابؼالية وابغكومية والعملاء

 شبكة الانترنت  الثاني: مميزات ومنافعالمطلب 
                                                           

 . 199،200ص 2009 ،دار الفكر ابعامعي، الإسكندرية  "التسويق والتجارة الالكترونية"بؿمد عبد العليم صابر 1
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زات شبكة الانترنت العديدة جعلتها تنتشر في كل العالم وفي كل المجالات، بحيث بسنح يّ بفُ  إنّ 
بؼميزات  التطرق. لذلك بكاول من خلال ىذا ابؼطلب ابؼنظماتشبكة الانترنت العديد من الفوائد للأفراد و 

  . جارة الالكترونيةشبكة الانترنت، تأثيرىا على التسويق التقليدي وابؼنافع الت تقدمها شبكة الانترنت للتّ 

 : مميزات شبكة الانترنتأولاً 

 . كُل أبكاء العالمرعة وضمان انتشار ابؼعلومات للملايين من الأفراد في  سُ  .9
عن البيانات وابؼعلومات على مدى الانتشار  فضلاً  إمكانية تبادل نقل ابؼلفات وابؼستندات والوثائق .2

 الواسع. 
مكان على  خبراء في أي  أو علماء  ،عاديين أفرادسواء مع « chatting »حدث الفوري مع الآخرين التّ  .3

 مستوى العالم للاستفادة من بذارب الآخرين العلمية والعملية وتبادل الأفكار وابػبرات. 
عليمية، الإدارية ، السياسية، التّ على ابؼعلومات في المجالات الاقتصادية بكة للحصولالبحث داخل الشّ  .4
 جارية. والتّ 
ىي العنصر الأساسي ابغاكم في اختراق ابؼنظمات حدودىا  21أصبحت شبكة الانترنت في ظل القرن  .5

شاطها و ذلك بتعري  نفسها وأوجو ن ،الدولية، من خلال استخدامها لنظم ابؼعلومات الإدارية ابؼتقدمة
 بكة من خلال تصفح موقعها. على الشّ 

كن استرجاع ابؼعلومات بين الإدارات ابؼختلفة داخل ابؼنظمة، وذلك الأعمال حيث بيُ  إجراءاتتسهيل  .6
 قيد بحدود زمان أو مكان. ون التّ حسب احتياجاتها د  

 إرسال الرسائل من خلال خدمة البريد الالكتروني إلى أي مكان في العالم.  .7
 .1ساعة24بكة ابؼعلوماتية طوال خدمات الشّ توافر  .8

 

والدول بحيث أصبحت شبكة  ابؼنظماتشبكة الانترنت وفرت العديد من ابػدمات للأفراد و  إنّ 
 :1دولية لا تعرف ابغدود لذلك فهي تتميز أيضا بدا يلي

                                                           
1
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، حيث ابعماعيعاون ا قائمة على التّ من خصائص شبكة الانترنت أنّ : ها شبكة قائمة على التعاونأن   .1
ىا وتطوير خدماتها، من خلال مطالبهم ومقترحاتهم سابنون في بموّ ذين يُ م الّ إن مستخدمي الشبكة ىُ 

 . بكة بشكل جعلها تتطور لتصل إلى ما ىي عليو الآن ساعدت على إثراء الشّ وأفكارىم، التّ 
 ،الأفرادخدمات عديدة بعميع  وفر شبكة الانترنتتُ : تعددة الأغراضم   ات  ها شبكة ذات استخدامأن   .2

قدم الكثير من ابػدمات مثل البريد ا بروي العديد من ابؼعلومات وتٌ وابغكومات، وذلك لأنّ  ابؼنظمات
والقوائم البريدية، ونقل ابؼلفات باستخدام بروتوكولات نقل ابؼلفات والبيانات والبرامج عن بعد،  الالكتروني

 (www)وبؾموعات الأخبار، إضافة إلى ابػدمة الأكثر أبنية وىي خدمة شبكة الويب  ومنتديات ابؼناقشة
ىائل من ابؼستندات المحفوظة  مو ابؽائل لشبكة الانترنت وركيزتها، فهي عبارة عن كمّ عتبر أساس الن   تُ والتّ 

ى أو شخص أو جهة الاطلاع على معلومات بزص جهات أخر  تيح لأيّ  تُ في شبكة الانترنت، والتّ 
ي يسمح بربط والذّ  (HTTP)ة عن طريق بروتوكول أشخاص آخرين قاموا بوضعها بشكل متاح للعامّ 

مواقع الويب ابؼوصولة بشبكة الانترنت فيما بينها وبالتجوال داخلها، لذلك دخلت تطبيقات عديدة تعتمد 
صال ابؽاتفي ة وخدمة الاتّ ركات البحث وخدمة التلفزة والإذاعة الرقميعلى تقنيات وأنظمة الويب، مثل بؿُ 

 ابؼرئي والصوتي وابؼخازن التجارية الافتراضية. 
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  وإن كان جهاز الكمبيوتر ابؼرسل البريد الالكتروني ىو صندوق بريد بيكن من خلالو استقبال وإرسال العديد من الرسائل في بغظات حتى

 .إلية مغلقا بساما وفي أبعد مكان في العالم ويشتط أن يكون عنوان ابؼرسل إليو صحيحا
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 :تأثير الانترنت على التسويق التقليديثانياً 

 : 1وضحها كما يليقليدي نُ سويق التّ ة بالتّ ت الانترنت العديد من الأمور ابػاصّ لقد غيرّ  

منظمات أم  كانوا أفرادً   ابؼشترون سواءً أصبح : ل موازين القوى من البائع لمصلحة المشتريتحو   .1
م أصبحوا على بعد ضغطة زر من عدد ىائل من مضى، لأنّ  وقتٍ  طلبون خدمة ومنفعة أكثر من أيّ ي

عتبر ابغصول على اىتمام ابؼشتري ىو ، في ىذه البيئة يُ مُنظمتول يتنافس من أجل ابؼتنافسين العابؼيين، الكُ 
 . قيمةً  ابؼنظمةىي من أىم أصول  العميلالسلعة النادرة والعلاقة مع 

ركاء عاون بين الشُ عند التّ  ؤخذ بعين الاعتبارا يُ هم  مُ  ابؼوقع ابعغرافي لم يعد عاملاً  :ت المسافاتمو   .2
  عند المحادثة بين الأصدقاء على الشبكةأو حتّى  العملاءجاريين، مؤسسات سلاسل التزويد أو التّ 

(chatting) ، ي ت العديد من البائعين وابؼشترين من بزطّ ابؼوقع أقل أبنية ومكنّ الانترنت جعلت من
 الوسطاء التقليديين. 

 ابؼنظمات تتم عبر الانترنت ما بين صالات التّ ا أيضا في الاتّ مهم   الوقت ليس عاملاً  :ضغط الوقت .3
 الأفرادساعة في اليوم وعلى مدار الأسبوع،  24، تفتح بؿلات البيع العاملة على الانترنت عملائهاو 

ذين يتعاملون مع وقيت للمدراء الّ بإمكانم أن يتواصلوا حسب ما تسمح بو أوقاتهم، بزتفي اختلافات التّ 
 شركائهم التجاريين في قارات بـتلفة. 

في العالم الرقمي أصبح بصع وبززين وبرليل ابؼعلومات ابؼتعلقة  :إدارة المعرفة أصبحت هي المفتاح .4
تابعوا بدقة مسار ونتائج العملية التسويقية، كلفة، أصبح بإمكان ابؼدراء أن يُ ة سهلة وغير مُ عمليّ  بالعميل

ة حال فإن برويل  بينما ىم ينفذونا ) في نفس الوقت( حيث بوصلون على تقارير من ابؼيدان أولا، على أيّ 
 ي ىام. ىو بردّ  الإستراتيجيةاذ القرارات كم ىائل من قواعد البيانات إلى معرفة ذات معن للإرشاد في ابزّ 

كنولوجيا ليستفيدوا من على رجال التسويق أن يفهموا التّ  :ختلفةية الم  التركيز على المعارف العالم   .5
بهب أن يعرفوا ما يكفي لكي بىتاروا  كنولوجيات، لكنروا بأنفسهم التّ طو  وتها، لا يتوجب عليهم أن يُ قُ 

 ابؼزودين ابؼناسبين بطريقة صحيحة ولتوجيو ابػبراء التكنولوجيين.
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ابػيال، الإبداع وغيرىا أصبحت الآن مصادر لرأس ابؼال أكثر أبنية من رأس  :قواعد رأسمال ذكية .6
 ابؼال النقدي.

 : المنافع التي تقدمها الانترنت للتجارة الالكترونيةثالثاً 

جارة الالكترونية، وىذا ما مت شبكة الانترنت العديد من ابؼنافع للأعمال الالكترونية والتّ لقد قدّ  
وىي  (6CS )ى بـ سمّ مو يُ ي قدّ موذج الذّ من خلال النّ  (Bocij et al 1994 ) عنو بوسيج وزملاؤه عبّر 

 : 1اليةاختصار للحرف الأول للعبارات الأجنبية التّ 

يتحقق ذلك من خلال تقليل ابغاجة للاستفسارات ابؼتعلقة  :Cost reduction كاليفتقليص الت   .1
اجة لطباعة وتوزيع مواد عالج من خلال ابؽات ، بالإضافة إلى تقليل ابغ ترد وتُ سويق التّ بابؼبيعات والتّ 

صالات من وسائل الاتّ  بكي بدلاً سويقية، حيث تتم ىذه العملية من خلال ابؼوقع الشّ التّ ت صالاالاتّ 
 . قليديةلتّ ا

وفر الانترنت فرص جديدة للسلع وابػدمات ابعديدة وأيضا استغلال الأسواق تُ  :Capability درةالق   .2
 ابعديدة. 

درات قادرة على تقديم قُ  ابؼنظمةعندما تكون :  Competitive advantage نافسيةالميزة الت   .3
 . ابؼنظمةدرات ىذه امتلاك ابؼنافسين لنفس قُ قق ميزة بغين ا في ىذه ابغالة برُ جديدة أمام منافسيها فإنّ 

نة محس  صالات الُ وتشمل على الاتّ : Communication Improvement صالاتتحسين الات   .4
ة لتحسين وتفعيل مستوى رص ذىبيّ فُ  للمنظمةيح مع العملاء والعاملين وابؼزودين وابؼوزعين، فالإنترنت تتُ 

 وبشكل بوقق الأىداف ابؼنشودة لكافة أطراف العلاقة، والواقع أنّ صالات ابؼباشرة مع ىذه الأطراف، الاتّ 
من رجة الأساس إدامة أفضل العلاقات مع ىذه الأطراف ا تستهدف بالدّ بمّ إها تكنولوجيا ابؼعلومات برمتّ 
 صال راقية. خلال ما تتيحو وسائل اتّ 

ابعة ودراسة أفضل من خلال متُ وث تسويقية وفر الانترنت وشبكات الانترنت بحُ تُ  :Control قابةالر   .5
 . للعملاءابػدمات بتقديم  ابؼوظفينسلوك العميل وكيفية قيام 

                                                           
1
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وفر الانترنت بؾالات أفضل تُ  :Customer service improvement تحسين خدمة العميل .6
من قواعد البيانات  ابؼنظماتال، كما تستفيد بشكل مباشر وفعّ  ابؼنظمةفاعل مع ة للعملاء للتّ رص ذىبيّ وفُ 

ي ينعكس بالإبهاب واصل مع ىؤلاء وتلبية حاجياتهم ورغباتهم بشكل أمثل الأمر الذّ ة بالعملاء للتّ ابػاصّ 
 . على مستويات الرضا لديهم

سويق كما تعمل على تدنئة دة للتّ بالعالم ابػارجي، ووسيلة جيّ  ابؼنظمةللإنترنت القدرة على ربط  .7
 .  كالي التّ 

 عدد مستخدمي الانترنت في العالم  المطلب الثالث: 

إن الانتشار ابؽائل لشبكة الانترنت، جعل عدد ابؼستخدمين يرتفع من سنة إلى أخرى، وبىتل  
ستخدمي الانترنت في العالم طرق لعدد مُ من منطقة إلى أخرى، لذلك بكاول من خلال ىذا ابؼطلب التّ 

 حسب ابؼنطقة.  

 حسب المنطقة عدد مستخدمي الانترنت في العالم : أولاً 

 (2117مارس ) حسب المنطقة عدد مستخدمي الانترنت في العالم : (1.1رقم ) الجدول

نسبة عدد مستخدمي الانترنت  عدد مستخدمي الانترنت عدد السكان الدول
 بالنسبة للعالم

 %9,4 353121578 1246504865 إفريقيا
 %1, 50 187413654 4148177672 آسيا
 %17,0 636971824 822710362 أوروبا

 %3,8 141931765 250327574 الشرق الأوسط
 %8,6 320068243 363224006 أمريكا الشمالية

 %10,3 385919382 647604645 جزر الكاريبي/أمريكا اللاتينية
 %0,7 27549054 40479846 أقيانوسيا /أستراليا

 %100 3739698500 7519028970 المجموع
 Source : http://www.internetworldstats.com/stats.htm                  
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، 2197عدد مستخدمي الانترنت في العالم حسب ابؼنطقة في مارس  (9.9)ح ابعدول رقم وضّ يُ 
 : اليكل التّ حها الشّ وضّ ات عديدة من قارة لأخرى كما يُ ي يشهد تغيرّ والذّ 

 (7102: عدد مستخدمي الانترنت في العالم حسب المنطقة ) مارس (1.1) الشكل رقم

 

ز في يتركّ  1027ستخدمي الانترنت في العالم خلال مارس عدد مُ  كل أنّ لاحظ من خلال الشّ نُ 
 آسيا، أوروبا، أمريكا..... 

ستخدمي الانترنت في العالم خلال من إبصالي عدد مُ  %5002برتل آسيا ابؼرتبة الأولى بنسبة : آسيا .9
وىي نسبة مرتفعة جداً بحيث نص  مستخدمي شبكة الانترنت في العالم يتمركزون في قارة  1027مارس 

، وذلك 1027-1000خلال  %20539,6و عدد مستخدمي الانترنت في آسيا آسيا،  كما بلغت نسبة بمُ 
و و بمُ  1027ملايير نسمة سنة  4ان كّ بذاوز عدد السُ انية في ىذه القارة بحيث كّ راجع لارتفاع الكثافة السُ 

   مستخدمة لشبكة الانترنت بصفة كبيرة. ابؼؤسسات الصغيرة وابؼتوسطة الُ 
ستخدمي الانترنت في العالم خلال من إبصالي عدد مُ  %2700انية بنسبة وروبا ابؼرتبة الثّ برتل أُ  :أوروبا .2

 ، 1027-1000خلال  %506,2ستخدمي الانترنت في أوروبا و عدد مُ بحيث بلغت نسبة بمُ  ،2197مارس 
، 1027مليون نسمة سنة  811ي بذاوز ان في ىذه القارة والذّ كّ وىي نسبة مقبولة نوعاً ما مقارنة بعدد السُ 

 .  ستخدمون لشبكة الانترنتم مُ وروبا ىُ ان أُ كّ من سُ  %7704حيث 
من  %2003الثة بنسبة زر الكاريبي ابؼرتبة الثّ تينية وجُ اللاّ برتل أمريكا : زر الكاريبيتينية وج  أمريكا اللا   .3

ستخدمي و عدد مُ بحيث بلغت نسبة بمُ  ،1027ستخدمي الانترنت في العالم خلال مارس إبصالي عدد مُ 
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، وىي نسبة مرتفعة نوعاً ما مقارنة بعدد السكان 1027-1000خلال  %10035,8في ىذه ابؼناطق  الانترنت
زر تينية وجُ ان أمريكا اللّا كّ من سُ  %5906، حيث 1027مليون نسمة سنة  647في ىذه القارة والذي بذاوز 

 .  ستخدمون لشبكة الانترنتم مُ الكاريبي ىُ 
ستخدمي الانترنت في العالم خلال من إبصالي عدد مُ  %904ابعة بنسبة برتل إفريقيا ابؼرتبة الرّ : إفريقيا .4

-1000خلال  %70711,2ستخدمي الانترنت في ىذه ابؼناطق و عدد مُ بحيث بلغت نسبة بمُ  ،1027مارس 

ة حتية الأساسيّ ول إفريقيا بتطوير البنية التّ ،  وىي نسبة مرتفعة جداً تعكس نوعاً ما اىتمام بعض دُ 1027
 .  ستخدمين لشبكة الانترنتالقارة ىم مُ ان كّ من سُ  %30لشبكة الانترنت، فحوالي 

ستخدمي من إبصالي عدد مُ  %8,6مالية ابؼرتبة ابػامسة بنسبة برتل أمريكا الشّ : ماليةأمريكا الش    .5
ستخدمي الانترنت في ىذه ابؼناطق و عدد مُ بحيث بلغت نسبة بمُ  ،2197الانترنت في العالم خلال مارس 

منخفضة نوعاً ما وتشهد استقرار بسبب اىتمام دول ىذه ،  وىي نسبة 2197-2111خلال  996.9%
 %88,9سعينات، لكن بهب الإشارة إلى أن نذ أواخر سنوات التّ مُ  ة لشبكة الانترنتابؼناطق بالبنية الأساسيّ 

  . ستخدمين لشبكة الانترنت، وىي أعلى نسبة على مستوى العالمم مُ مالية ىُ ان أمريكا الشّ كّ من سُ 
ستخدمي من إبصالي عدد مُ  %308بوتل الشرق الأوسط ابؼرتبة السادسة بنسبة : رق الأوسطالش   .6

ستخدمي الانترنت في ىذه ابؼناطق و عدد مُ بحيث بلغت نسبة بمُ  1027الانترنت في العالم خلال مارس 
كانية في ىذه وىي نسبة مرتفعة نوعاً ما إذا ما قورنت بالكثافة السُ ، 1027-1000خلال  40110,9%

رق الأوسط كان الشّ أكثر من نص  سُ  حيث أنّ  ،1027مليون نسمة سنة  150رت بـ دّ  قُ والتّ ول الد  
 ستخدمين لشبكة الانترنت.  ىم مُ  56%
ستخدمي من إبصالي عدد مُ  %007ابعة بنسبة تأتي أستراليا وأقيانوسيا ابؼرتبة السّ : أقيانوسيا /أستراليا .7

ستخدمي الانترنت في ىذه ابؼناطق و عدد مُ بلغت نسبة بمُ بحيث ،  1027الانترنت في العالم خلال مارس 
انية فنسبة عدد كّ ، وىي نسبة منخفضة نوعاً ما ترجع لابلفاض الكثافة السُ 1027-1000خلال  162,5%
من  %70رغم ذلك حوالي  ، لكنّ 1027سنة  %005سبة للعالم تقدر بـ كان أستراليا وأقيانوسيا بالنّ سُ 
 ستخدمين لشبكة الانترنت.  كان ىذه ابؼناطق ىم مُ سُ 
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بحيث  1027-1000خلال الفترة  %936,0ستخدمي الانترنت بمواً ملحوظاً بنسبة يشهد عدد مُ 
 . 1027من سكان العالم يعتبرون مستخدمين لشبكة الانترنت في مارس  %4907حوالي 

 (2117: نسبة عدد مستخدمي الانترنت بالنسبة للعالم حسب المنطقة ) مارس (2.1) الشكل رقم 

 
 : من إعداد الطالبةالمصدر
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 جارة الالكترونيةة حول الت  المبحث الثاني: مفاهيم أساسي  

للاقتصاد يعتمد على  جديداً  ة في العديد من اقتصاديات العالم وضعاً غيرات العابؼيّ أفرزت التّ 
 صالات ابؼتقدمة، ىذا أدى إلى ظهور " التجارة الالكترونية".  ات الاتّ الانترنت وشبكات ابؼعلومات وتقنيّ 

قنيات ابغديثة واكبة ىذه التّ روري مُ تنشط في بيئة إلكترونية جديدة، ومن الضّ  ابؼنظماتأصبحت 
 ة الالكترونية في العالم من سنة لأخرى.  جار رتفع حجم التّ راء والبيع، لذلك يات الشّ في عمليّ 

ستخدم لذلك وسائل دفع الكترونية ومن أجل تسهيل ابؼعاملات الالكترونية بين البائع وابؼشتري تُ 
 حديثة. 

 المطلب الأول: مفهوم التجارة الالكترونية

بين البائع  تتم جارة التّ عاملات التّ إن الانتشار الكبير لشبكة الانترنت، ساىم في تسهيل مُ 
 صول على ابؼعلومات. ة ابغُ وابؼشتري وتسهيل عمليّ 

تعدّدت جارة الالكترونية" لم يكن موجود من قبل و صطلح جديد ىو "التّ روز مُ ى إلى بُ ىذا أدّ 
 . الأفكار والآراء حول إعطاء مفهوم دقيق

مها للأفراد قدّ ا الت تُ جارة الالكترونية، وابؼزايطرق بؼفهوم التّ لذلك بكاول من خلال ىذا ابؼطلب التّ 
 . كترونيةجارة الالحديات والعقبات الت تق  في طريق التّ التّ  م، ث نتطرق لأىّ ابؼنظماتو 

 جارة الالكترونيةاريخي للت  طور الت  : الت  أولاً 

قدي حويل النّ ات التّ ت عمليّ حيث بسّ  2970 جارة الالكترونية في بدايةظهر أول تطبيق بؼفهوم التّ 
خرى، ولكن ىذه نظمة إلى أُ بطريقة الكترونية من مُ  EFT(Electronic Funds Transfers)للأموال 
ات ع ىذا ابؼفهوم ليشمل عمليّ إلى أن توسّ  ،والشركات ابؼالية الكبيرة ابؼنظماتريقة كانت بؿصورة ضمن الطّ 

 . نقل وإرسال الوثائق الكترونياً 
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جارة الالكترونية والبروتوكولات ات التّ وبربؾيّ  بكات ابغاسوبيةريع وابؽائل في الشّ طور السّ بعد التّ 
وق فر والس  طور في نظام حجز تذاكر السّ جارة الالكترونية مثل التّ طبيقات الأخرى للتّ بدأت تظهر التّ 

 . 1ابؼالي

ل في الإعلانات  تتمثّ التّ طبيقات ابؼبدعة و شاىدنا الكثير من التّ  2999إلى عام  2995ومن عام 
كبيرة أو متوسطة ابغجم  منظمةل كً   وابؼزادات وحتى بذارب الواقع الافتراضي لدرجة أنّ ، نترنتعلى الإ

 .2نشئت بؽا موقع على شبكة الانترنت، والكثير منها لديها مواقع مليئة بابؼعلوماتأَ 

     : تعريف التجارة الالكترونيةثانياً 

ضبط ل عرض لمجموعة منهااول التّ بكُ جارة الالكترونية، عاري  بؼفهوم التّ مت العديد من التّ دّ قُ 
 .  جارة الالكترونيةقيق للتّ ابؼفهوم الدّ 

ات البيع  تتم هاا عمليّ طوات التّ جارة الالكترونية ىي ابػُ جارة الالكترونية بأنا: " التّ التّ  Turban عرف .9
م عري  ابؼقدّ التّ لاحظ من خلال . نُ 3راء وابؼبادلة للسلع وابػدمات وابؼعلومات عبر شبكات ابغاسوب"والشّ 
صول على ابؼعلومات  ابغُ ستخدم فيها شبكة الانترنت حتّى  تُ ات التّ جارة الالكترونية تشمل كل العمليّ أن التّ 

 بكة. من خلال الشّ 
عاملة بذارية تشمل ل مُ جارة الالكترونية ىي كُ التّ "  OECD التّنمية و التّعاون الاقتصادي نظمةفت مُ عرّ  .2
بيع ات عري  على عمليّ ز التّ . ركّ 4"سلع وابػدمات عبر شبكات ابغاسوب الكترونيةراء للات البيع والشّ عمليّ 
 .صول على ابؼعلوماتو أبنل كيفية ابغُ لكنّ بكة ابؼنتجات عبر الشّ  وشراء 

                                                           
1
   .26ص 2118الأردن  ،دار ابغامد للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى "تجارة الكترونية"بؿمد نور صالح ابعداية، سناء جودت خل   
 .  9ص 2192ابؼركز القومي للإصدارات القانونية، الطبعة الأولى، القاىرة  "الاقتصاد الالكتروني  "يوس  حسن يوس  2
  التجارة: الالكترونية من مقطعين الأوليتكون مفهوم التجارة commerce  وىذا ابؼقطع يعبر عن نشاط بذاري واقتصادي معروف لدينا

وابؼقصود بو ىو القيام  electronic لالكترونيةويتم من خلالو تداول السلع وابػدمات وفقا لقواعد ونظم متبعة و متفق عليها. الثاني: ا
 بأداء النشاط الاقتصادي التجاري باستخدام تكنولوجية الاتصالات ابغديثة مثل شبكة الانترنت والشبكات والأساليب الالكترونية.   

3
 Efraim Turban et al «  Electronic commerce, A managerial and social networks perspective  », 

Springer international publishing, eighth edition, Switzerland, 2015p7.       
4
 UNCTAD «  Measuring e-commerce » document c/24E , 26 september 2012 

unctad.org/fr/pages/MeetingDetails.aspx?meetingid=158 
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عاملات رص العمل وإجراء التّ ة توفير ابؼعلومات وفُ ا: " عمليّ جارة الالكترونية بأنّ التّ  Kotlerكوتلر  فعرّ  .3
مو ذي قدّ عري  الّ من خلال التّ  أيضاً  Kotler دلقد أكّ . 1السلع وابػدمات بصورة فورية عبر الانترنت"في 
صول على ابؼعلومة لشراء ابؼنتج راء والبيع من ابغُ ات الشّ ل ما يلحق عمليّ ن كُ جارة الالكترونية تتضمّ أن التّ 
 بكة. عبر الشّ 

ل حركات شراء وبيع السلع جارة تشمل كُ التّ  عاري  ابؼقدمة على أنّ عظم التّ فقت مُ لقد اتّ 
الي امل التّ عري  الشّ كتور بخت إبراىيم في التّ مو الد  وابػدمات وابؼعلومات عبر شبكة الانترنت، وىذا ما قدّ 

عاملة بذارية بين البائع وابؼشتري سابنت فيها شبكة ل مُ جارة الالكترونية ىي كُ جارة الالكترونية: " التّ للتّ 
زود بدعلومات )عن طريق شبكة الانترنت أو شبكات بذارية أخرى( بزص خدمة بصفة جزئية، كالتّ  الانترنت

سليم أو بطريقة عند التّ  ، بصك ورقي، نقداً سديد الكترونياً التّ  تّ  ، وسواءً لاحقاً  لاقتنائهاأو سلعة معينة 
 . 2أخرى"

هوم مصطلح الأعمال الالكترونية جارة الالكترونية نتطرق أيضا بؼفبعد التطرق بؼفهوم مصطلح التّ 
Electronic Business  ّشير إلى : "استخدام الوسائط الالكترونية )بدا فيها الانترنت( في أداء أعمال  تُ والت

 . 3 ابؼنظمة"

جارة الالكترونية فهي تشمل حركات من التّ  كن القول أن الأعمال الالكترونية أكثر اتساعاً إذن بيُ 
 .ابؼنظمةالت تقوم هاا  رىنشطة الأخوابػدمات وابؼعلومات وباقي الألع البيع والشراء للس

 

 

 

 
                                                           
1
philip Kotler « Marketing Management »,Pearson education, Canada,2000,p541. 

2
 . 42ص 2118ابعزائر  ،ديوان ابؼطبوعات ابعزائرية "التجارة الالكترونية مفاهيم واستراتيجيات التطبيق في المؤسسةإبراىيم بخت "  
 .  332ص 2117 الإسكندرية" دار ابعامعة ابعديدة، التسويق بالانترنت والتجارة الالكترونيةطارق طو "  3
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 جارة الالكترونية : مزايا الت  ثالثاً 

 :1حها كما يليوضّ نُ  ابؼنظماتجارة الالكترونية مزايا عديدة للأفراد و ق التّ قّ برُ 

 :للمنظماتمزايا التجارة الالكترونية بالنسبة  .1
  ُعلى ابؼستوى المحلي والعابؼي.  ابؼنظمةجارة الالكترونية إلى توسيع أسواق ؤدي التّ ت 
  ُجارة الالكترونية إلى بزفيض تكالي  خلق، تشغيل، توزيع، بززين واسترجاع ابؼعلومات. ؤدي التّ ت 
  ُصالات. جارة الالكترونية إلى بزفيض تكالي  الاتّ ؤدي التّ ت 
  ُصول على ابؼنتجات. فاق وابغُ الوقت بين بغظة الاتّ جارة الالكترونية إلى بزفيض ؤدي التّ ت 
 : للعملاءسبة جارة الالكترونية بالن  مزايا الت   .2
  ُسوق على مدار اليوم وفي كل يوم على مدى العام ومن أيّ من التّ  العملاءجارة الالكترونية ن التّ كّ بس 

 موقع في العالم. 
  ُمكنهم الاختيار بين العديد من البائعين ومن ابؼزيد من الاختيارات فيُ  للعملاءجارة الالكترونية وفر التّ ت

 بين تشكيلة كبيرة من ابؼنتجات. 
  ُجارة الالكترونية من ابؼشاركة في ابؼزادات الافتراضية. ن التّ كّ بس 
  ُدرة على فاعل مع عملاء آخرين في المجتمعات الالكترونية والقُ جارة الالكترونية العملاء من التّ ن التّ كّ بس

 تفاعل الأفكار والتجارب ابؼختلفة. 

 

 

 

 

 
                                                           

 .  939،932ص 2119" دار ابؼيسرة، الأردن التسويق الالكترونيبؿمد بظير أبضد "  1
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 جارة الالكترونية: تحديات الت  رابعاً 

كن تصنيفها إلى برديات جارة الالكترونية، بيُ  أعاقت انتشار التّ حديات التّ جد العديد من التّ توُ 
 :1وضحها كما يليتقنية وغير تقنية نُ 

 التحديات التقنية:  .1
 دة بصورة واضحة. رية وابؼوثوقية غير بؿدّ بؼفهوم ابعودة، السّ  ما زالت ابؼواصفات ابؼعيارية 
  ّة في بؾالات شبكات ابؽوات  المحمولة. صالات ما زالت غير كفؤة، خاصّ شبكات الات 
  ّصة بالبربؾيات ما زالت في مراحل التطوير. الأدوات ابػا 
  ُوجد بكة الانترنت، حيث تُ جارة الالكترونية وتكاملها مع شعوبات في بربؾيات التّ ما زالت ىناك ص

 ي أحياناً ؤدّ ا يُ مي خدمات الانترنت بالإضافة إلى تطوير شبكات ابغاسوب بفّ ستمرة لتطوير مقدّ مُ  اتحاج
 كلفة.    لزيادة التّ 

  ُوغير ك ء. كلّ الاشتراك في شبكة الانترنت في بعض الدول ما زال م   
 التحديات غير التقنية:  .2
  ة البيع والشراء. ة في عمليّ ية والسريّ ة للخصوصّ ابؼستمرّ  العميلحاجة 
  ُفيزيائياً  ي لا بيلك موقعاً جارة الالكترونية بالبائع الافتراضي أي الذّ في التّ  العملاءع  ثقة ض . 
  ُولي. عاون الد  رص التّ ل من فُ قلّ ما تزال لدى بعض ابغكومات قوانين بسنع أو ت 
  ُالالكترونية، وذلك لعدم توفر طرق القياس ابؼعيارية  الإعلاناتناك صعوبة لقياس مدى بقاح ى

 الالكترونية. 
  ل بؼس فضّ جارة الالكترونية، وبعضهم يُ جارة الفيزيائية للتّ حول من التّ ير و التّ التغّ  العملاءيرفض بعض

قود ورقية والعُ عاملات اللّا حول للتّ ما يزالون يرفضون التّ  العملاءابؼنتج قبل ابغصول عليو، كما أن بعض 
 .  الالكترونية

  .ما تزال طرق ابػداع على شبكة الانترنت في تسارع مستمر 

                                                           
1
   .41، 39مرجع سبق ذكره ص ،بؿمد نور صالح ابعداية، سناء جودت خلق 
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 لكترونية في العالم التجارة الاالمطلب الثاني: حجم 

بكاول من خلال ىذا ابؼطلب توضيح حجم التجارة الالكترونية في العالم حسب ابؼنطقة في الفترة 
(1024-1029 .) 

 : مبيعات التجارة الالكترونية في العالم أولاً 

 (الوحدة: بليون دولار) : مبيعات التجارة الالكترونية بالتجزئة في العالم حسب المنطقة  (2.1)الجدول رقم 

 7102 7102 7102 7102 7102 7102 السنوات  /الدول

 10336,17 20891,07 20488,41 20251,12 877,62 646,91 آسيا ودول المحيط الهادي

 579,93 512,74 466,91 425,72 367,44 312,13 أمريكا الشمالية

 488,69 428,10 385,92 352,38 327,44 180,61 أوروبا الغربية

 98,74 85,60 74,08 61,55 51,38 41,60 أوروبا الوسطى والشرقية

 79,74 68,94 59,82 49,83 40,98 33,35 أمريكا اللاتينية

 34,69 18,60 13,33 28,67 24,69 22,44 الأوسطإفريقيا والشوق 

 622212 61102302 71222322 71121362 01221322 01662302 المجموع

: تشمل ابؼبيعات كل ابؼنتجات الت تستخدم شبكة الانترنت عبر أي جهاز، بغض النظر عن طريقة الدفع أو الوفاء. ملاحظة
 marketer.com/-http://www.e : Source                                 باستثناء السفر وتذاكر ابؼناسبات. 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.e-marketer.com/
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جارة الالكترونية بالتجزئة في العالم حسب ابؼنطقة في تطور مبيعات التّ  (1,2) ين ابعدول رقمبّ ي ـُ
 :  اليكل التّ وضحها الشّ رات عديدة يُ جارية الالكترونية تطوُ عاملات التّ سجل التّ بحيث تُ ، 1029-1024 الفترة

2112-2114ة الالكترونية بالتجزئة في العالم خلال الفترة ار : تطور مبيعات التج(3.1)الشكل رقم   

 

 : من إعداد الطالبةالمصدر

المحيط ول ول آسيا ودُ جارة الالكترونية تنحصر في دُ كل أن مبيعات التّ لاحظ من خلال الشّ نُ 
 وروبا الغربية...... مالية، أُ ول أمريكا الشّ ابؽادي، دُ 

 جزئةجارة الإلكترونية بالتّ وق للتّ ول المحيط ابؽادي أكبر سُ عتبر آسيا ودُ : تُ ول المحيط الهاديآسيا ود   .9
 ، وابؼلاحظ من1029-1024جزئة خلال الفترة جارة الالكترونية بالتّ من إبصالي مبيعات التّ  % 59,15بنسبة 

بليون دولار سنة  877لت قيمة تقدر بـكل أن قيمة ابؼبيعات عرفت ارتفاعاً ملحوظاً بحيث سجّ خلال الشّ 
قق ابؼنطقة تطوراً سريعاً في ىذا ثل أكثر من نص  ابؼبيعات العابؼية، ومن ابؼتوقع أن برٌ وىو ما بيُ  1025

ريع في عدد مو السّ ، وىذا نتيجة النّ 1029بليون دولار سنة  10336المجال وبارتفاع أكثر من الضع  يقدر بـ 
ستخدمي الانترنت وعدد ابؼشترين الرقميين لأول مرة بالإضافة لارتفاع الدخل في ابؽند، الصين، مُ 

 إندونيسيا....      
جارة من إبصالي مبيعات التّ  % 28083انية بنسبة مالية ابؼرتبة الثّ برتل أمريكا الشّ  :ماليةأمريكا الش   .2

بليون دولار سنة  367,44لت قيمة ابؼبيعات بحيث سجّ  ،1029-1024جزئة خلال الفترة بالتّ الالكترونية 
 . 1029بليون دولار سنة  579,93، ومن ابؼتوقع ارتفاع ىذه القيمة لـ 1025

0

50000

100000

150000

200000

250000

2014 2015 2016 2017 2018 2019

 الهادي.م.آسيا ود

 أمريكا الشمالية

 أوروبا الغربية

 أوروبا الوسطى والشرقية

 أمريكا اللاتينية

 إفريقيا والشرق الأوسط



الإطار اننظري نهتجارة وانتسويق الانكتروني انفصم الأول:   
 

~ 22 ~ 
 

جارة من إبصالي مبيعات التّ  % 25080 الثة بنسبةول أوروبا الغربية في ابؼرتبة الثّ تأتي دُ وروبا الغربية: أ   .3
بليون دولار سنة  327,44لت قيمة ابؼبيعات ، بحيث سجّ 1029-1024جزئة خلال الفترة الالكترونية بالتّ 

 579,93و ابؼبيعات لتصل بمُ جزئة في ابؼنطقة، ومن ابؼتوقع من إبصالي سوق التّ  %705ثل ، وىو ما بيُ 1025
 قميين. بسبب ارتفاع عدد ابؼتسوقين الرّ  1029بليون دولار سنة 

من إبصالي  % 1093 ابعة بنسبةرقية في ابؼرتبة الرّ سطى والشّ تأتي دول أوروبا الوُ  الوسطى والشرقية:أوروبا  .4
بليون  51,38لت قيمة ابؼبيعات ، بحيث سجّ 1029-1024جارة الالكترونية بالتجزئة خلال الفترة مبيعات التّ 
 . 1029بليون دولار سنة  98,74و ابؼبيعات لتصل ، ومن ابؼتوقع بمُ 1025دولار سنة 

جارة من إبصالي مبيعات التّ  % 1034 تينية في ابؼرتبة ابػامسة بنسبة: تأتي دول أمريكا اللّا أمريكا اللاتينية .5
من إبصالي  %101ما بحيث بسثل   ، وىي نسبة منخفضة نوعاً 1029-1024جزئة خلال الفترة الالكترونية بالتّ 

، ومن ابؼتوقع بمو 1025بليون دولار سنة  40,98لت قيمة ابؼبيعات جزئة في ابؼنطقة، بحيث سجّ سوق التّ 
 . 1029بليون دولار سنة  79,79ابؼبيعات لتصل 

من إبصالي  % 0091 : تأتي دول إفريقيا والشرق الأوسط ابؼرتبة الأخيرة بنسبةرق الأوسطإفريقيا والش   .6
بليون 2469لت قيمة ابؼبيعات ، بحيث سجّ 1029-1024جزئة خلال الفترة جارة الالكترونية بالتّ مبيعات التّ 
و ابؼبيعات لتصل جزئة في ابؼنطقة، ومن ابؼتوقع بمُ من إبصالي سوق التّ  %207ثل ، وىو ما بيُ 1025دولار سنة 

 . 1029بليون دولار سنة  3469
وأنظمة الدفع جارة الالكترونية حن في التّ ي يعرفو بؾال الشّ طور الذّ التّ  لكن بهب الإشارة إلى أنّ 

قمية في ىذه ع استخدام الرّ رق الأوسط وتوسّ تينية، أوروبا الوسطى والشرقية، إفريقيا والشّ في أمريكا اللاّ 
 جارة الالكترونية في ىذه ابؼناطق. ساعد على دعم بمو التّ ول سوف يُ الدُ 
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 2112-2114لم خلال الفترة التجارة الالكترونية بالتجزئة في العا مبيعات:  إجمالي (4.1) كل رقمالش  

 

من إعداد الطالبةالمصدر:   
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 فع الالكترونيةالمطلب الثالث: وسائل الد  

جارة في العالم، بحيث  بشكل يتناسب مع تطور حجم التّ  كبيراً   فع تطوراً لقد عرفت وسائل الدّ 
 ظام أدّت بقمت عن ىذا النّ التّ فع ابؼستخدمة في القديم، لكن ابؼشاكل كانت ابؼقايضة من أىم وسائل الدّ 

لثقل ابؼعدنيين أعاق ذلك  ة، ونظراً ذىب والفضّ جوء إلى وسيلة أخرى ىي النقود ابؼبنية على معدتي الّ إلى اللّ 
جار إلى وسيلة أخرى متمثلة في إيداع ما لديهم من استخدامهما في اقتناء السلع وابػدمات. لذلك بعأ الت  

 ذىب وفضة في ابؼصارف وابغصول مقابل ذلك على صك يسمح بؽم بإبسام معاملاتهم التجارية.  

هور النقود الورقية ) البنكنوت( وأصبحت وسيلة مناسبة من ى إلى ظُ بقاح ىذه الطريقة أدّ  إنّ 
 أجل الوفاء بالديون والالتزامات. 

فع ابؼستخدمة، على وسائل الدّ  ر أيضاً أثّ شبكة الانترنت والتطور الكبير في ابؼعلومات  إن ظهور
قليدية، لذلك بكاول من خلال ىذا بدا برل بؿل النقود التّ  رُ ستحدثت العديد من الوسائل التّ لذلك أُ 
 كترونية. فع الالعرف على أىم وسائل الدّ ابؼطلب التّ 

 : البطاقات البنكيةأولًا 

،  (ATM)كن ىذه البطاقات حاملها من ابغصول على النقود عن طريق آلات الصراف الآلي بسُ 
من شراء معظم احتياجاتو أو أداء مقابل ما يريده من خدمات وذلك دون أن يكون لديو  كنو أيضاً كما بسُ 

للبطاقات الائتمانية وجد ثلاثة أنواع . وتُ  1ل مبالغ كبيرة من الأموال قد تتعرض للسرقة أو الضياع أو التّ 
 ل فيما يلي: تتمثّ 

صدرىا بنك بطاقة الائتمان ىي أداة دفع وسحب نقدي يُ : Credit Card البطاقات الائتمانية .9
كن حاملها من الوفاء بالالتزامات ابؼالية النابذة من شراء السلع وابػدمات بذاري أو مؤسسة مالية، بسُ 

من مصدرىا أو من  صدرىا أو بابغصول على النقد اقتراضاً وبشكل الكتروني وذلك بأجل، وعلى ذمة مُ 

                                                           
1
 . 242،243ص 2199القاىرة  ،" ابؼكتبة العصرية للنشر والتوزيعالتسويق والتجارة الالكترونيةأبضد بؿمد غنيم "  
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 . تسمح ىذه البطاقات بغاملها بدفع بشن مشترياتو ضمن ابغد الأعلى المحدد مسبقاً 1غيره بضمانات معينة
أعلى  سوماً وعادة يكون إصدار ىذه البطاقات بدون رسوم تذكر ولكن يدفع رُ . صدر ىذه البطاقاتمع مُ 
 . 2بؼعدل ابؼشتريات السنوية ومن الأمثلة على ىذه البطاقات فيزا، ماستر كارد وغيرىا تبعاً 
وىي البطاقات الت تعتمد على وجود أرصدة فعلية للعميل : Debit Cardفع الفوريبطاقات الد   .2

 . 3لدى البنوك في صورة حسابات جارية بؼقابلة ابؼسحوبات ابؼتوقعة من العميل صاحب البطاقة
وع من البطاقات يتطلب من ابؼصرف فتح اعتماد بدوجب ىذا النّ  :Charge Card حنالش   بطاقات .3

فيقوم حامل البطاقة بالوفاء بدشترياتو من السلع وابػدمات وأن يستخدمها لسحب لعميلو بسق  بؿدد، 
قصير الأجل بحيث بوصل صاحب  عتبر ىذه البطاقة ائتماناً .تُ  4باشرة من الأجهزة ابؼخصصة لذلكالنقود مُ 

يوم على أن لا يتجاوز  45إلى  30لقيمة حسابو لفترة من  البطاقة بدوجبو على قرض بدون فوائد مساوياً 
 الأقصى ابؼقرر للبطاقة.  حب ابغدّ السّ 

 ثانيا: النقود الالكترونية 

وبرظى بقبول واسع  ماً قدزنة على وسيلة إلكترونية مدفوعة مُ النقود الالكترونية ىي قيمة نقدية بـُ 
كن القول عري  بيُ . من خلال التّ  5فع لتحقيق أغراض بـتلفةستعمل كأداة للدّ من غير من قام بإصدارىا، وتُ 

صبح وسيلة دفع  تُ يزات النقود العادية حتّى أن النقود الالكترونية بهب أن تتوفر فيها كل خصائص وبفُ 
 : وضحها كما يليللعديد من الأنواع نُ قليدية. وتنقسم النقود الالكترونية برل بؿل النقود التّ  أنكنها وبيُ 

ىي برنامج يقوم ابؼستخدم بتنزيلو في جهازه ابغاسوبي : Electronic Walletالمحفظة الالكترونية .9
ابغافظة سوق عبر الانترنت وفي ابؼواقع الت تقبل خصية وعند التّ زن بو رقم بطاقتو ابغسابية ومعلوماتو الشّ وبهُ 

ومن .  6موذج بشكل أوتوماتيكيالالكترونية يقوم ابؼشتري بالضغط على حافظتو الالكترونية لتقوم بتعبئة النّ 
                                                           

 .  71مرجع سبق ذكره ص ،ناصر البوسعيديشبيب بن  1
 . 241مرجع سبق ذكره ص ،بؿمد نور صالح ابعداية، سناء جودت خلق 2
  . 266مرجع سبق ذكره ص ،بؿمد عبد العليم صابر 3
 . 84مرجع سبق ذكره ص ،شبيب بن ناصر البوسعيدي 4
 . 927نفس ابؼرجع ص 5
  .243مرجع سبق ذكره ص ،بؿمد نور صالح ابعداية، سناء جودت خلق 6
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الالكترونية البطاقة الذكية ، بطاقة ابؼوندكس وبطاقة فيزا كاش...... نتطرق أىم التطبيقات ابػاصة بالمحفظة 
 الذكية كما يلي: لأشهر وأىم ىذه البطاقات و ابؼتمثلة في البطاقة 

   كيةالبطاقة الذSmart Card : ُطوط بفغنطة لتخزين ابؼعلومات ىي بطاقات بلاستيكية بؽا خ
ستخدم البطاقات أيضا لتخزين قيمة خصية مثل الاسم و العنوان والبنك الذي قام بإصدارىا وغيرىا، وتُ الشّ 

وابؼواصلات ونسخ ابؼكتبات ..... وبيكن طبيقات، والتليفون الأموال والت تنخفض بالاستخدام وتشمل التّ 
 .1عند نفاذ القيمة ابؼوجودة على الباقة إعادة شحنها بقيم مالية جديدة

ويتم بززين النقود ىنا على القرص الصلب للحاسب الآلي لب لجهاز الحاسب الآلي:رص الص  الق   .2
للمشتري الوفاء بابؼقابل تيح يُ  Soft Ware Wallet خصي، ويتم استخدامها بواسطة برنامج خاصالشّ 

سمى وع من النقود أيضا مُ طلق على ىذا النّ النقدي للعقد الالكتروني ابؼبرم عبر شبكة الانترنت، وبؽذا فإنو يُ 
خص ، وتقوم فكرتها على أساس قيام الشّ Digital Cashأو النقود الرقمية   Net Moneyالنقود الشبكية 

على تزويده ببرنامج خاص يثبتو على جهاز ابغاسوب ابػاص بو،  بالاتفاق مع ابعهة ابؼصدرة لتلك النقود
ددىا ث يقوم بشراء عملات الكترونية في صورة وحدات لكل منها رقم خاص وعلامة خاصة وقيمة معينة برُ 

أي العملة الرمزية. ويتم بززين تلك العملات في  Tockensابعهة ابؼصدرة بؽا وتسمى ىذه العملات 
ابؼشتري، وعند رغبة ىذا الأخير في شراء سلع أو خدمات من بائع يقبل الوفاء  القرص الصلب بعهاز

أن يقوم بإصدار أمر عن طريق ابغاسوب لدفع قيمة مشترياتو من السلع  بالعملات الالكترونية فما عليو إلاّ 
البنك خصي، فيقوم رص الصلب بغاسوبو الشّ العملات الالكترونية ابؼسجلة على القٌ  وابػدمات مستخدماً 

أكد من صحة أرقام النقود وعدم تزييفها فع من ابؼشتري للتّ ابؼصدر للنقود الالكترونية باستخدام كش  الدّ 
 يتم خصم ىذه السلع وابػدمات في ذات الوقت من القيمة النقدية الالكترونية ابؼخزنة على أو نسخها، ثُ 
أن يتأكد من صلاحيتها لتظهر بعد ذلك ذلك للبائع بعد  ب الشخصي للمشتري، لتنتقل بعدذاكرة ابغاسو 
 .  2اه ابؼشتري للبائعقيمة ما أدّ 

 

                                                           
1
 . 268مرجع سبق ذكره ص ،بؿمد عبد العليم صابر 
  .955مرجع سبق ذكره ص،شبيب بن ناصر البوسعيدي  2
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 Electronic Checks يكات الالكترونية: الش  ثالثاً 

عامل هاا،  اعتدنا التّ قليدية التّ يكات الورقية التّ يك الالكتروني ىو ابؼكافئ الالكتروني للشّ الشّ 
يك )حاملو(، ستلم الشّ يك إلى مُ صدر الشّ رسلها مُ ؤمنة يُ ومُ وثقة يك الالكتروني ىو رسالة الكترونية مُ والشّ 

يك ابؼالية إلى حساب بتحويل قيمة الشّ  ي يعمل عبر الانترنت ليقوم البنك أولاً قدمو للبنك الذّ ليعتمده ويُ 
 يك )حاملو( ليكون دليلاً ستلم الشّ إلى مُ  يك وإعادتو الكترونياً يك، وبعد ذلك يقوم بإلغاء الشّ حامل الشّ 
ل برويل ابؼبلغ عبالف و قد تّ من أنّ  د الكترونياً يك أن يتأكّ كن بؼستلم الشّ وبيُ  يك فعلاً صرف الشّ  و تّ على أنّ 
 .   1بغسابو

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 .  92،93ص 2115" دار الفكر ابعامعي، الإسكندرية النقود الالكترونيةمنير بؿمد ابعنبيهي، بفدوح بؿمد ابعنبيهي "  



الإطار اننظري نهتجارة وانتسويق الانكتروني انفصم الأول:   
 

~ 28 ~ 
 

 الالكترونيسويق ماهية الت  المبحث الثالث: 

ب ذلك ة في بقاحها، ويتطلّ عتبر من ابػطوات ابؼهمّ يُ  ابؼنظمةسويقية في تطبيق ابؼفاىيم التّ  إنّ 
سويق صال ابؼختلفة وىذا ما يصطلح عليو حاليا " التّ ات الاتّ شبكة الانترنت وتقنيّ  إمكانياتاستخدام 
 الالكتروني". 

عاني في و يُ الاستفادة منها، لكنّ  ابؼنظماتيزات عديدة بيكن للأفراد و سويق الالكتروني بفُ بيتلك التّ 
 حديات والعقبات. من بؾموعة من التّ ابؼقابل 

وبرقيق الأىداف  العملاءسويق الالكتروني بؾموعة من ابؼراحل من أجل الوصول إلى ن التّ يتضمّ 
 سويقية. التّ 

 سويق الالكترونيالمطلب الأول: مفهوم الت  

 العملاء من خلال استخدام شبكةناسبة بغاجات ورغبات لتقديم منتجات مُ  ابؼنظماتتسعى 
اربىي طور التّ طرق للتّ التّ اول من خلال ىذا ابؼطلب بكُ تل  الوسائط الالكترونية، لذلك الانترنت وبـُ 

 . ويق الالكتروني ومفهوموسللتّ 

 اريخي للتسويق الالكترونيطور الت  : الت  أولاً 

  نوُضحها في ابؼراحل التّالية: سويق مراحل وتطورات عديدة عبر الزمن لقد عرف التّ 

كيز على حاجات الأفراد ابؼنتجات أكثر من التّر كيز على زت ىذه ابؼرحلة بالتّر بسيّ  المرحلة الأولى:
عدلات اخلية من خلال تصري  منتجاتها وبرقيق مُ لتلبية احتياجاتها الدّ  ابؼنظماتوالأسواق، لذلك سعت 

 بالاستعانة برجال البيع لتصري  منتجاتها.  ابؼنظماتأرباح مرتفعة، ومن أجل ذلك تقوم 

وق والاىتمام بجذب العملاء لدفعهم إلى ة بالسُ راسات ابػاصّ ت الدّ دفي ىذه ابؼرحلة تعدّ المرحلة الثانية: 
. العملاءوقية وتعظيم الأرباح فقط دون الاىتمام بولاء ة السُ الشراءـ، بحيث ابؽدف الأساسي ىو زيادة ابغصّ 
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إلى  العميلوبهية لدفع وجهة لتكثي  الأنشطة وابعهود الترّ صت تكالي  كبيرة مُ بالإضافة إلى ذلك خصّ 
 لشراء من خلال استخدام الإعلان وابؼهارات البيعية لرجال البيع. ا

عاني من العديد من ابؼشاكل من بينها ابؼشاكل سويق يُ طورات ما زال التّ لكن رغم كل ىذه التّ 
 ابؼتعلقة بعدم توفر شبكات التوزيع ابؼلائمة. 

  سواءً  العملاءن أجل البحث عن هود مسمت ىذه ابؼرحلة بتكامل كل الأنشطة وابعُ اتّ المرحلة الثالثة: 
، أصبحت العملاءهادف برقيق الأرباح ابؼخططة. وهادف ابغفاظ على ولاء  منظماتأو  كانوا أفرادً 
ىو  العميلفي ىذه الفترة تسعى لتطبيق مفهوم ابعودة في تقديم ابؼنتجات لعملائها ليصبح "  ابؼنظمات

طور التكنولوجي من خلال ارتباطها بالتّ  ثر تكاملاً ابؼلك". بالإضافة إلى ذلك أصبحت شبكة التوزيع أك
 . للمنظمةسبة قق أقل تكلفة بالنّ مع احتياجات العميل وبرُ  لتصبح أفضل تكيفاً 

 بظحت بظهور شبكة الانترنت والتّ  ملحوظاً  سويق تطوراً في ىذه ابؼرحلة عرف التّ المرحلة الرابعة: 
لت ابغصول على تطورت التكنولوجيا وقواعد البيانات وسهّ فاعل بسهولة مع عملائها. لقد بالتّ  للمنظمة

 ابؼنافسة.  ابؼنظماتابؼعلومات ابػاصة بالعملاء و 

من أجل ابؼعرفة بالعملاء  للمنظماتمت تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصالات فرصة كبيرة لقد قدّ 
ملائمة في الوقت وابؼكان  وابغفاظ عليهم وبناء علاقة تفاعلية معهم، بالإضافة لذلك تقديم منتجات بجودة

 ابؼناسب هادف برقيق الأرباح ابؼخططة. 
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 التسويق الالكتروني مراحل: (5.1رقم ) الشكل
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 سويق الالكترونيالت   تعريف: ثانياً 

 سويقمفهوم الت   .9
Marketing :  ّصاحب  تُ والتّ  ابؼنظمة تقوم هاا سويق ىو بؾموع الأنشطة التّ الت

انتقال السلع وابػدمات من ابؼنتج إلى ابؼستهلك وابؽدف منها إشباع حاجات ورغبات العملاء وبرقيق 
ساىم في إشباع حاجات ورغبات  تُ ل الأنشطة التّ إذن يشمل التسويق كُ  .بابؼنظمةالأىداف ابػاصة 

 . ابؼنظمةالعملاء وبرقيق أىداف 
سويق دمت العديد من التعاري  للتّ لقد قُ : Electronic Marketing سويق الالكترونيالت   تعريف .2

 الالكتروني نتطرق إلى بعضها كما يلي: 
صالات ابغاسب صال ابؼباشر واتّ الاتّ سويق الالكتروني بأنو: " استخدام قوة شبكات عرف كيلر التّ  .أ 

سويق الالكتروني يسعى عري  أن التّ ح التّ ". لقد وضّ 1سويقيةفاعلية الرقمية لتحقيق الأىداف التّ والوسائل التّ 
 ، لكنو أبنل جانب برقيق حاجات ورغبات العملاء. نظمةسويقية للملتحقيق الأىداف التّ 

شبكة الانترنت وشبكات  إمكانياتالالكتروني بأنو: " استخدام  عرف الدكتور بؿمد الصيرفي التّسويق .ب 
ب مع ذلك من مزايا جديدة سويقية، مع ما يترتّ صال ابؼختلفة والوسائط ابؼتعددة في برقيق الأىداف التّ الاتّ 

وكل  بابؼنظمةسويق الالكتروني في برقيق الأىداف ابػاصة عري  دور التّ ح التّ ". وضّ 2عديدة وإمكانيات
 الت برصل عليها.  والإمكانياتايا ابؼز 
سويق الالكتروني إلى استخدام سويق الالكتروني بأنو:" يهدف التّ التّ  Michel Badoc et al فكما عرّ  .ج 

حاجات ورغبات العملاء بطريقة  إشباع، هادف ابؼنظماتبصيع التكنولوجيات ابؼتاحة من أجل تعظيم ربح 
سويق الالكتروني في برقيق دور التّ  ح التعري  أيضاً ". وضّ  3تفاعلية، وبشكل دائم وفي أقرب وقت بفكن

 .  العملاء)الربح( وتلبية حاجات ورغبات  بابؼنظمةة الأىداف ابػاصّ 

                                                           
   الابقليزية وىي تتأل  من مصطلحين وبنايرجع أصل ىذه الكلمة إلى « Market » والت تعني السوق و « ING »  الت تعني داخل

والذي يعني السوق، ومنو بيكن القول أن مصطلح التسويق يعني   « Mercari » أو ضمن. وىي كذلك كلمة مشتقة من الكلمة اللاتينية
 تلك " الأعمال والوظائ  الت تتم داخل أو ضمن السوق".  

1
 Len Keeler «  cyber marketing » , new york, amacom, 1995 p 220 .     

2
  .93، ص 2115" مؤسسة حورس الدولية ، الطبعة الأولى الإسكندرية  التجارة الالكترونية" بؿمد الصيرفي  

3 Michel Badoc, Bertrand Lavayssière, Emmanuel Copin :op.cit.p74. 
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سويق الالكتروني هو " الت  الي: امل التّ عري  الشّ وصل إلى التّ كن التّ عاري  ابؼقدمة بيُ من خلال التّ 
سويقية تعددة من أجل تحقيق الأهداف الت  الالكترونية الم  استخدام شبكة الانترنت والوسائط 

 ، وتلبية حاجات ورغبات العملاء بطريقة تفاعلية ".  للمنظمة

 : الفرق بين التسويق الالكتروني والتسويق التقليديثالثاً 

هور تسويق آخر مبني على استخدام غيرات ابغديثة وانتشار شبكة الانترنت إلى ظُ لقد أفرزت التّ 
سويق جعلنا نتساءل عن الفرق ابؼوجود بينو وبين وع من التّ الي انتشار ىذا النّ الوسائط الالكترونية، وبالتّ 

 اول توضيحو كما يلي:    قليدي، بكُ سويق التّ التّ 

سويق واسع وق مثل التّ عامل مع السُ عامل مع العملاء على أساس فردي كبديل للبدائل ابغالية للتّ التّ  .9
 ويق القائم على قطاعية السوق. سالانتشار والتّ 

ائد بأن على التسويقيين من ابؼفهوم السّ  بادل بدلاً ة التّ في عمليّ  أكثر نشاطاً  سوف يلعب العملاء دوراً  .2
 عامل مع ابؼنظمة. استمالة العملاء للتّ 

من  لاً دود أفعابؽم الفوري للعروض التسويقية ابؼقدمة، بدصول على رُ حظي مع العملاء وابغُ فاعل اللّ التّ  .3
 وق. سويقية وتقدبيها للسُ سويق بؼعرفة ردود فعل العملاء بعد تصميم العروض التّ الاعتماد على بحوث التّ 

من الاعتماد على تصميم الرسائل  خصيىة للعملاء بدلاً ويج وبث الرسائل التروبهية الشّ الاعتماد على الترّ  .4
 ددة ووسائل إعلانية معينة. الإعلانية للقطاع السوقي في أزمنة بؿُ 

 سبية للأدوات التروبهية ابؼستخدمة وفي كيفية توظي  كل أداة في خدمة العملاء.  في الأبنية النّ تغيّر  .5
هور أنواع جديدة قليدية وظُ تزايد الاعتماد على الانترنت كقنوات للتوزيع وتقلص دور منافذ التوزيع التّ  .6

 من الوسطاء. 
قليدية من الاعتماد ابغالي على متاجر التجزئة التّ  سوق الالكتروني للعملاء بدلاً تزايد الاعتماد على التّ  .7

 وظهور أنواع جديدة من الوسطاء. 
كالي  ابؼرتبطة بتقديم وتسويق منتجات ابؼنظمة سواء تلك ابؼرتبطة بالبحوث والتطوير  في ىيكل التّ تغيّر  .8

 سويقية والبيعية.وتصميم ابؼنتجات والتكالي  التّ 
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ذي يعتمد على قدرة حظي مع العملاء والّ سعير ابؼرن القائم على التفاوض اللّ يد الاعتماد على التّ تزا .9
 ابؼنظمة على التحكم في عناصر التكلفة بشقيها الثابت وابؼتغير. 

قبل أو أثناء أو بعد  راء سواءً ل مرحلة من مراحل الشّ سبية بػدمة العملاء في كُ تزايد الأبنية النّ  .91
 .1البيع

 كن توضيح ذلك من خلال ابعدول التالي: وبيُ 

 : أوجه الاختلاف بين التسويق الالكتروني والتسويق التقليدي(3.1رقم )الجدول 

 التسويق الالكتروني التسويق التقليدي النشاط التسويقي
يصمم رسائل أعلانية ويتم عرضها على  الإعلانات

 التلفزيون،  الراديو،ا الصح ..
ويضعها في  يصمم معلومات كثيرة

صفحة الشركة على الشبكة العنكبوتية 
ويشتري ترويسات إعلانية من موقع 

 آخر.
يقدم خدمة بطسة أيام في الأسبوع  خدمة العملاء

ولثماني ساعات يوميا في ابؼتجر أو عبر 
ابؽات  استجابة لاتصالات العملاء، 
يقوم بزيارات في ابؼوقع لعمل لصيانة أو 

 إصلاح.  

يقدم استجابة ابػدمة سبعة أيام في 
ساعة يوميا، يبعث حلولا  24الأسبوع و

عبر ابؽات  والفاكس والبريد الالكتروني، 
يعالج ابؼشكلة من مسافات بعيدة عبر 
 التشخيص بواسطة ابغاسوب.  

يقوم بالاتصال ىاتفيا بالعملاء ابؼرتقبين  البيع
أو ابغاليين أو زيارتهم وعرض ابؼنتج 

و بواسطة البرجكتور والأجهزة عمليا أ
 العاكسة.

عقد مؤبسرات فيديو للعملاء ابؼرتقبين 
ويعرض مواصفات ابؼنتج على شاشة 

 ابغاسوب.

إجراء مقابلات فردية وبؾموعات تركيز  بحوث التسويق
 ومسموحات عبر ابؽات  أو البريد.

استخدام بؾموعات الأخبار للمناقشة 
الالكتروني في وإجراء ابؼقابلات والبريد 

 حالة الاستبيانات.
 .959ص 2112" الوراق للنشر والتوزيع، الأردن التسويق عبر الانترنتبشير عباس العلاق " المصدر: 

 

                                                           
1
 .416،417ص ، مرجع سبق ذكرهبؿمد الصيرفي 
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من  قليدي سواءً سويق التّ سويق الالكتروني والتّ بين التّ  يظهر من خلال ما سبق الاختلاف ابعليّ 
 حيث:  

 أما التسويق قليدي بـتل  وسائل الاتصالات )التلفزيون.....(سويق التّ : حيث يستخدم التّ الإعلان ،
 الالكتروني فيستخدم شبكة الانترنت لذلك. 

 سويق كن للعميل ابغصول على احتياجاتو في زمان ومكان معين من خلال التّ : بيُ خدمة العملاء
 توفرة في أي زمان ومكان. سويق الالكتروني فابػدمة مُ قليدي، أما التّ التّ 
 سويق الالكتروني فيتم عن ، أما في التّ قليدي إما مباشرة أو الاتصال ىاتفياً سويق التّ : يتم البيع في التّ عالبي

 طريق شبكة الانترنت. 
 سويق سويق التقليدي، أما في التّ : تتم بحوث التسويق بتقديم استبيانات فردية في التّ بحوث التسويق

واصل عبر البريد الالكتروني أو شبكات التّ  الشبكة مثلاً الالكتروني فيمكن القيام بذلك عن طريق 
 الاجتماعي. 
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 سويق الالكتروني ات الت  ميزات وتحدي  اني: م  المطلب الث  

عاني قارنة بالتسويق التقليدي، لكنو يُ مُ  ابؼنظماتسويق الالكتروني فوائد عديدة للأفراد و قدم التّ يُ 
ديات طرق بؼميزات وبرانتشاره. لذلك بكاول من خلال ىذا ابؼطلب التّ عيق من حديات تُ من العديد من التّ 

  سويق الالكتروني. التّ 

 : مميزات التسويق الالكترونيأولاً 

ورجال التسويق العديد من ابؼزايا  للعملاءبيتلك التسويق الالكتروني بفيزات خاصة بذعلو يوفر 
 :1نوضحها كما يلي

 : للعملاءمزايا التسويق الالكتروني بالنسبة  .9
 رك في أماكن مزدبضة.ليبذل بؾهود للتحّ  العميلتوفير ميزة التسوق ابؼيسر فلا بوتاج  .أ 
من خلال مواقع الانترنت بوصل ابؼستهلك على ميزة إجراء مقارنة بين ابؼاركات والتعرف على الأسعار  .ب 

 ساعة.  14وعمل أمر شراء في أي وقت خلال 
تيح الي يٌ وبالتّ  إلى إثارتو عاطفياً ؤدي ذي قد يُ بذنب ابؼستهلك مواجهة رجل البيع والاحتكاك بو والّ  .ج 

 اذ قرارات شرائية رشيدة. فرصة أفضل لابزّ  للعميل
ة عن ابؼنتجات مع إبراز منافعها وقيمتها ابؼعنوية بوسائل متنوعة معلومات تفصيليّ  للعميلوفر الانترنت تُ  .د 

 ابؽائلة بؼواقع الانترنت.  الإمكانياتمن خلال  ومثيرة للاىتمام
صال مكتوبة وسريعة وفعالة بين مسؤولي البيع والعملاء من خلال خدمة البريد وفر الانترنت وسيلة اتّ تُ  .ه 

 الالكتروني. 
  مزايا التسويق الالكتروني لرجال التسويق: .2
لقدرة  لبناء علاقات مع العملاء نظراً عتبر التسويق الالكتروني أداة جديدة يستخدمها رجال التسويق يُ  .أ 

ساعد التسويق الالكتروني على تصميم وسائل ىذا النشاط على تقريب ابؼسافة بينهم وبين رجال التسويق. يُ 
 . اتصالات تتناسب مع النوعيات ابؼختلفة من العملاء

                                                           
 . 934،935ص، مرجع سبق ذكره بؿمد بظير أبضد 1
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 سويق الالكتروني إلى بزفيض تكالي  أداء الأعمال نظرا للاستغناء عن الوسطاء. ؤدي التّ يُ  .ب 
 ي الالكتروني على برسين كفاءة بعض الوظائ  مثل إصدار أوامر الشراء. وزيع ابؼادّ التّ  إستراتيجيةساعد تُ  .ج 
داخل الأسواق وزيادة ىذه ابؼنافسة بسبب سهولة دخول كيز ؤثر استخدام الانترنت على درجة التّر يُ  .د 

 ابؼنافسين ابعدد للأسواق. 
ن تقييم ابؼنتجات الت تعرض على درة على دعوة العملاء ابغاليين وابؼرتقبين للاشتراك في حوار يتضمّ القُ  .ه 

 عرف على خصائص ابؼنتجات. فاعلي العملاء للتّ ساعد ىذا ابغوار التّ الويب، ويُ 
ة للتعرف على إدراك راسات ابػاصّ سويق الالكتروني رجال التسويق من القيام بالأبحاث والدّ كن التّ بيُ  .و 

 العملاء. 

 كن إضافة العديد من ابؼزايا الت برقق للمسوقين أبنها: وبيُ 

 الكبيرة أو الصغيرة دون قيود.  سواءً  للمنظماتإن التسويق الالكتروني متاح  .أ 
 ليس ىناك برديد بؼساحة الإعلانات مقارنة بالوسائل ابؼطبوعة والوسائل الإذاعية.  .ب 
 ريع للمعلومات مقارنة بالبريد الالكتروني والفاكس. هل والسّ صول السّ الوُ  .ج 

أو رجال التسويق،  للعميللاحظ بفا سبق أن التسويق الالكتروني بينح العديد من ابؼزايا سواء نُ 
من انتشاره وابؼتمثلة في عوائق  من العوائق الت بردّ ما وذلك راجع لمجموعة  نوعاً  لكن يبقى انتشاره بطيئاً 

 : وضحها كما يليشريعات نُ ة بالتّ ابؼنتجة وعوامل خاصّ  ابؼنظماتة بالوسطاء، ، خاصّ بالعميلمتعلقة 

 : العوائق الخاصة بالتسويق الالكتروني ثانياً 

ة نواحي، سوق الالكتروني في عدّ قليدي يتفوق على التّ سوق التّ بقد أن التّ : بالعميلتعلقة العوائق الم   .1
عند  العملاءيواجهها  قد فاعل الاجتماعي في التسوق. بالإضافة إلى الصعوبة التمثل توافر ابؼتعة والتّ 

عامل مع الشبكة ة تزداد صعوبة التّ ابؼقارنة بين العلامات التجارية ابؼختلفة باستخدام الانترنت. وبصفة خاصّ 
 إذا لم يتم تصميم ابؼواقع التجارية فيها بشكل بسيط. 

لاحظ أن إنشاء صفحات على الشبكة وابغفاظ عليها وبرسينها يتطلب يُ العوائق الخاصة بالوسطاء:  .2
دد وجود عدم تأكد فيما يتعلق بإمكانية في ىذا الصّ  ة الوسطاءما يزيد من مقاو ، وبفّ اىظةباستثمارات 
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تيح معلومات للمنافسين وللعملاء ، كما أن نشر الأسعار على الشبكة يُ استرداد ىذه الاستثمارات مستقبلاً 
  ل من ىامش الربح من ناحية أخرى.  قلّ بفا يزيد من كفاءة السوق من ناحية، ولكن يُ 

قد تعمل على بذنب البيع  ابؼنظماتبقد أن الكثير من ىذه  المنتجة: بالمنظماتالعوامل الخاصة  .3
كنها بذنب رد فعل الوسطاء الذين تعتمد عليهم في كثير من الأحيان. وكذلك فإن ، وذلك حتى بيُ للعملاء

 عن طريق الانترنت.  ابؼنظمةطبيعة ابؼنتج ذاتو قد برول دون شراءه مباشرة من 
ؤدي إلى عرقلة التسويق عن كن القول أن التشريعات ابغكومية قد تُ بيُ  العوامل الخاصة بالتشريعات: .4

طريق الانترنت، ففي الولايات ابؼتحدة مثلا تفرض ابغكومة ضرائب خاصة على قنوات البيع والتوزيع عن 
تم إكمابؽا أو إبسامها طريق الانترنت، أما حكومة الصين فقد أعلنت أنا غير مسؤولة عن أي تعاقدات ي

 .  1عن طريق الشبكة
 كن إضافة العديد من العوائق نوضحها كما يلي: وبيُ 

 من التسوق الالكتروني.  العملاءعدم توفر الأمان والذي يؤدي إلى بزوف  .9
خصية ابػاصة من تسرب ابؼعلومات الشّ  العملاءصوصية والذي يؤدي إلى بزوف عدم توفر عنصر ابػُ  .2

 هام. 
حديات البنية الأساسية لتكنولوجيا ابؼعلومات في العديد من الدول، بحيث ىناك العديد من التّ  عدم توفر .3

 امية خاصة بدحدودية استخدام وسائل الدفع الالكترونية في ىذه الدول. ول النّ في الدُ 
 انتشار مستوى الأمية ابػاص باستخدام شبكة الانترنت وجهاز ابغاسوب.  .4
 التسويق الالكتروني.  توضيح أبنيةفي فية الت تساىم عدم توفر ابؼعلومات الكا .5
 
 
 
 
 

                                                           
1
 .999ص ،2118"، الدار ابعامعية، الإسكندرية، الالكترونيالتسويق " بؿمد عبد العظيم أبو النجا 
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 المطلب الثالث: مراحل التسويق الالكتروني
في ابؼكان  للعملاءابؼنتجات  إيصالمن أجل  تزايد الاىتمام حاليا بتسويق ابؼنتجات الكترونياً 

 والزمان ابؼناسب. 
بؾموعة من  وإتباعال يفرض عليها القيام بدجموعة من الدراسات في ىذا المج ابؼنظماتلكن بقاح 

. لذلك بكاول من خلال ىذا ابؼطلب التطرق بؼراحل ابؼخططةابػطوات وابؼراحل من أجل برقيق الأىداف 
  . التسويق الالكتروني

 أولا: مرحلة إجراء البحوث والدراسات
سرت عملية بصع معلومات عن الأسواق مع تطور أساليب الاتصال وظهور شبكات ابؼعلومات تيّ 

ة بعملها من عملاء وابؼنتجات الت تتصل اتصالا مباشرا بعمل ابؼنظمة واستقصاء الأطراف ذات الصلّ 
 الية: راسات التّ كن ابغصول على ذلك من خلال الدّ وبيُ  .1وموزعين و غيرىا 

داول ونشاط البورصات، حجم التّ عرف على أخبار الأسواق ابؼختلفة والتّ  من خلال تتبعدراسة السوق: .1
 بالإضافة لدراسة إمكانيات البيئة والتكنولوجيات ابؼتاحة.

نافسية نافسية أي تقييم نقاط القوة التّ ىي برليل عقلاني للتّ  :Benchmarking دراسة المنافسة .2
 .2افسيةأي وجدت ىذه الطريقة للاىتمام بتحليل التنّ ، (Benchmark ) ابؼنافسة للمنظمات

 « Benchmarking » اخلية ابؼلائمة بالاستناد لدراسةيتم برديد ابؼيزانية الدّ  اخلية:دراسة الميزانية الد   .3
  وابؼعدات وابؼواد على  مستوى الأسواق. الأنظمةمن خلال توفير 

 

 

 

 
                                                           

1
  .52مرجع سبق ذكره ص ،بؿمد الصيرفي 

2 Michel Badoc, Bertrand Lavayssière, Emmanuel Copin, op.cit.p77. 
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 (SWOT ثانيا:مرحلة التحليل الاستراتيجي للتسويق الالكتروني ) تحليل

   ع والضُ  (Strength ) الأولى من كلمات عناصر القوة ىي الأحرف الأربعة SWOT كلمة
(Weakners) والفرص( Opportunities)  والتهديدات ( Threats) , 

ما مع الأخذ بعين الاعتبار البيئة وابؼنافسة، ويتم بؼنظمة ع  الداخلية وبرليل عناصر القوة والضُ 
ساعد الفرص على برديد سوق ما  كن أن تُ النظر أيضا إلى الفرص ابػارجية والتهديدات ابػارجية. بيُ 

 .  1هديدات ىي مناطق غير مغطاةكهدف، ولتحديد فرص منتج جديد، بينما التّ 

ابؼناسبة في ىذا المجال وىذا  الإستراتيجيةبشأن بابزاذ القرار ابؼناسب  (SWOT) يسمح برليل
 .2(Positionnement ) ابؼوقع ابؼناسب بؽاابؼنظمة يعني اختيار 

ىذا ابؼزيج  راسات لأنّ أن يتم في ىذه ابؼرحلة بزطيط ابؼزيج التسويقي ابؼناسب لنتائج الدّ وبهب 
صال بالعملاء ويج لو والاتّ سيترجم فيما بعد حجم ابؼوقع وتصميمو، وما بوتويو من معلومات وطرق الترّ 

 .3وتوصيل ابؼنتجات وبرليل الأسعار

 رويج للموقع والت  صميم ت  ال ثالثا: مرحلة

على شبكة الانترنت بإحدى شركات نظم  للمنظمةكن الاستعانة في تصميم صفحة أو موقع بيُ 
ابؼعلومات ابؼتخصصة، وذلك في حالة توافر ابؼهارات البشرية القادرة على القيام بذلك لدى ابؼنظمة، وبيكن 

ىناك العديد أن تعتمد ابؼشروعات الصغيرة على أدوات سهلة الاستخدام لتصميم الصفحات ابػاصة هاا و 
 .   Microsoft Office 2000 من ابؼواقع الت تقدم ىذه ابػدمة مثل

كان الترويج بأساليب   وبدء تشغيل ابؼتجر الالكتروني لا بد من الترويج لو سواءً  إنشاءجرد وبدُ 
 . 1الكترونية أو بالطرق التقليدية

                                                           
1
  .54مرجع سبق ذكره ص ،بؿمد طاىر نصير 

2
Michel Badoc, Bertrand Lavayssière, Emmanuel Copin ,op.cit.p78. 
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سويق عبر شبكة عملية التّ الالكتروني ىو أحد الأدوات ابؼهمة الت تستخدم لتحقيق  والبريد
سويقي عبر الانترنت وأبنها شاط التّ للنّ   تكون عائقاً الانترنت وذلك رغم ما يؤخذ عنو من سلبيات، والتّ 

توجيو كم كبير من البيانات والرسائل غير المجدية. كذلك تعرضو لاحتمالات حدوث عمليات التخريب 
 . 2ؤدي إلى خسائر ىائلةوتُ  الأفرادآت و الالكتروني الت تعطل عمل ابؼنش

 عملية الشراء ودعم العلاقات لتكرار الشراء إتمامرابعا: مرحلة 

جاح في برويل الزائر إلى مشتري لا بد من إرشاده حول إجراءات إبسام عملية الشراء من بعد النّ 
 مستندات وطريقة سداد وتسليم ابؼنتجات. 

و من ابؼوضوعات ابؽامة في التسويق الالكتروني إدارة العلاقات مع العميل الالكتروني، فلا بد من 
   ت تسعى لتحقيق الربح عن طريق برسين خدمة العملاء.ابؼناسبة في ىذا المجال والّ  الإستراتيجيةوضع 
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 : خلاصة

هور شبكة الانترنت عرف مراحل ظُ  أنّ  لنا إلىطرق إليو في ىذا الفصل، توصّ التّ  من خلال ما تّ 
، كانت بدايتها مرتبطة بابعانب العسكري من خلال بحث الولايات ابؼتحدة الأمريكية على وسيلة تعددةمُ 
ة ل عمليّ سهّ لك أداة تُ صال بؼواجهة ابؼعسكر الشرقي من جهة، ورغبة الباحثين في ابعامعات الأمريكية بسَ اتّ 

  بؽا أثر كبير على كل القطاعات والمجالات. ة التّ بكة العابؼيّ ن أصبحت الشّ تبادل البحوث والآراء، إلى أ

ى ارتفاع عدد مستخدمي الانترنت إلى ارتفاع حجم التجارة الالكترونية، من خلال ما كما أدّ 
ورن قدمو شبكة الانترنت من مزايا للأفراد وابؼنظمات. لكن يبقى ىذا الارتفاع بطيئاً نوعاً ما إذا ما قُ تُ 

عيق انتشار  تُ قنية التّ قنية وغير التّ حديات التّ بالارتفاع ابؽائل لعدد مستخدمي الانترنت، وذلك راجع للتّ 
 جارة الالكترونية عبر العالم. التّ 

جو أغلب ابؼنظمات إلى تسويق منتجاتها عبر شبكة الانترنت والوسائط الالكترونية كما تتّ 
باع ة. وذلك بإتّ سويقية وتلبية حاجات ورغبات العملاء بطريقة تفاعليّ ابؼتعددة، من أجل برقيق الأىداف التّ 
سويق الالكتروني وتليها حليل الاستراتيجي للتّ راسات، ث التّ حوث والدّ مراحل متعددة تتمثل في: إجراء البُ 

لكن يبقى  راء.راء ودعم العلاقات لتكرار الشّ ويج للموقع، وأخيراً إبسام عملية الشّ صميم والترّ مرحلة التّ 
ق بالعملاء، ابؼنظمات ابؼنتجة، الوسطاء، تعددة تتعلّ سويق الالكتروني مرىون بعوائق مُ النجاح في التّ 

      التشريعات، قضايا الأمان وابػصوصية...
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 : تمهيد

ٌُّتعلقةُبتنميةُمزيجُمنُالدتغيٌُتعددةُميُطبقُالدنظماتُمفاىيمُتسويقيةُميُتيُ وجوُإلىُُتيُاتُاتتسويقيةُات

ُسيُ ُميُقطاع ُباتتٌُوقي ُكذتك ُاتسوؽ، ُفي ُالدنتج ُلصاح ُكتضمن ُالدتكاملةُعين ُالأنشطة ُمن ُلرموعة ُفي حكم
ٌُّ ُكات ُكاتتركيج ُاتتوزيع ُاتسعر، ُالدنتج، ُىي: ُعناصر ُأربعة ُفي ُالدتمثلة ُ"ييُُكالدترابطة ُعليها المزيج صطلح

ُ".ُُالتسويقي

ُاتريُ ُاتتسويقي ُالدزيج ُتعرض ُركٌُتكن ُالانتقادات ُمن ُتلعديد ُىذاُباعي ُصلاحية ُعدـ ُعلى زت
ُراتُعديدة.ُمبٌُالحديثةُتًُُاتنموذجُفيُاتبيئةُالاتكتركنية

معُضركرة4Psُُدينُتنموذجُؤيٌُتابُكاتباحثينُفيُىذاُالجانبُبينُميُلذذاُاتسببُاختلفتُآراءُاتكيُ
ُاتنموذجُكذتكُخرل،ُمعُمتغياتُاتبيئةُالحديثةُكذتكُبضمُعناصرُإضافيةُأيُتكييفوُ كميعارضينُبسامانُلذذا

ُُ.4Psُُبإلغادُلظوذجُجديدُآخرُكالاستغناءُعنُلظوذجُُ

ُاتنموذجُ ُكاعتماد ُالاتكتركني، ُاتتسويقي ُالدزيج ُتنماذج ُالدختلفة ُالدداخل ُمناقشة ُتنا ُيتسنٌّ حتٌّ
ُالدناسبُتلدراسةُكبرليلُعناصرُالدزيجُاتتسويقيُالاتكتركني،ُقيمناُبتقسيمُىذاُاتفصلُتلمباحثُاتتٌاتية:ُ

 ة حول المزيج التسويقي الالكترونيالمبحث الأول: مفاهيم أساسي  

 المبحث الثاني: عناصر المزيج التسويقي الالكتروني

 المبحث الثالث: العناصر الإضافية للمزيج التسويقي الالكتروني
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 المبحث الأول: مفاهيم أساسية حول المزيج التسويقي 

ُبُذتكُتنميةُمزيجعتبُالخطوةُالأكلىُفيُلصاحها،ُكيتطلٌُييُُالدنظمةسويقيةُفيُتطبيقُالدفاىيمُاتتٌُُإفٌُ
وجوُإلىُقطاعُسوقيُمعينُتضمنُلصاحُالدنتجُفيُاتسوؽ.ُيطلقُعلىُذتكُالخليطُسويقيةُتيُمنُالدتغياتُاتتٌُ

 " المزيج التسويقي".   منُالأنشطةُكالدتغياتُاتتسويقيةُمصطلح

نُذتكُالخليطُاتقراراتُالدتعلقةُبالدنتج،ُاتسعر،ُاتتركيجُكاتتوزيع،ُبحيثُاتفشلُفيُبزطيطُيتضمٌُ
ُعلىكُفاءةُالدزيجُاتتسويقيُفيُبرقيقُأىدافو.ُُُؤثرُسلبانُنُىذهُاتعناصرُييُأمُعنصرُم

تكنُالدزيجُاتتسويقيُالدتكوفُمنُالدنتج،ُاتسعر،ُاتتركيجُكاتتوزيعُتعرضُتلعديدُمنُالانتقاداتُ

ٌُّتلتٌُُنظرانُ ُُفرضتهاُببكةُالانترنت،ُتذتكُأصبحُمنُاتضركرمُتعديلُعناصرُالدزيجُاتتسويقي.ُغياتُات

 المطلب الأول: مفهوم المزيج التسويقي 

ُاترٌُاتعيُُ« The Marketing Mix»عدُالدزيجُاتتسويقيُييُ ُكتنفيذُنصر ُإستراتيجيةئيسيُفيُإعداد
ُتتبنٌُ ُتسويقية ُاتتٌُتلتٌُُالدنظمةاىا ُتدرجة ُبينُىذهُعاملُمعُاتسوؽ،ُكنظرا ُالدتبادتة كاملُاتعاتيةُكُالاعتمادية

ُ ُأية ُفي ُكضعها ُفإف ُييُاتعناصر، ُييُمعادتة ُما ُاتذٌُشكل ُاتتسويقي ُالدزيج ُلؽيُسمى ُمعُم ُكتكييفو ُتطبيقو كن
ُُ.ُارلؼيطورُاتتٌُلدفهوموُكاتتٌُالأكضاعُاتسوقيةُالدختلفة.ُنظراُلألعيةُالدزيجُاتتسويقيُنتطرؽُفيُىذاُالدطلبُ

  : تعريف المزيج التسويقي أولاً 

ُالدزيجُ نصرُكاحدُكوفُكاحدُأكُعيُدرةُميُبشكلُعاـُعلىُفكرةُأساسيةُمفادىاُعدـُقيMixُُيقوـ
علىُبرقيقُالأىداؼُكاتغاياتُالدطلوبةُبأفضلُالأبكاؿُكأحسنُاتصيغ،ُلذذاُظهرتُفكرةُأكُقاعدةُالدزيجُ

ُ ُخلط ُتعني ُبيBlendُُكاتّ ُاتبعض ُبعضها ُمع ُاتعناصر ُأك ُالأجزاء ُمن ُالحيُلرموعة ُتوتيفةُغية ُعلى صوؿ
Mixtureُُُك ُالأىداؼ ُتلبية ُعلى ُقدرة ُأكثر ُتكوف ُتبتغيها ُاتّ ُاتغايات ُمقدرةُُالدنظماتبرقيق من

 استخدامهاُتعنصرُأكُمكوفُكاحدُفقط.ُُ

ُ
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ُلؽكنُتقديمُاتتعاريفُاتتاتيةُتلمزيجُاتتسويقي:ُ

يُُدمجُلرموعةُالدتغيٌُذمُيىُالدزيجُاتتسويقيُبأنو:ُ"ُذتكُالدزيجُاتKotlerٌُُعرؼُييُ .1 منُُالدنظمةيئهاُاتُاتُّ
ُ.ُأمُلرموعُالدتغيات1ُأجلُاتتأثيُعلىُاتسوؽُالدستهدؼ" كالدوجهةُإلىُقطاعُُالدنظمةاتُّتتحكمُفيها

 سوقيُمعين.ُ
سويقيةُالدتكاملةُكالدترابطة،ُكنُتعريفُالدزيجُاتتسويقي:ُ"ُالدزيجُاتتسويقيُىوُلرموعةُمنُالأنشطةُاتتٌُلؽيُ .2

ٌُّ  .2ُحوُالدخططُلذا"سويقيةُعلىُاتنٌُاتوظيفةُاتتٌُُتعتمدُعلىُبعضهاُاتبعضُبغرضُأداءُكات
فُاتسوؽُكىذهُاتعناصرُىيُالدنتج،ُسعره،ُكوُ زجُتيُالدزيجُاتتسويقي:ُ"ُىوُلرموعةُمنُاتعناصرُعندماُبسيُ .3

 .3ُ"اتعميلأثيُعلىُسلوؾُستعملُتلتٌُكتيُُالدنظمةتوزيعوُكتركلغو،ُكىوُلرموعُالدتغياتُاتُّفيُحوزةُ
ُتلمزيجُاتتChirouzeٌُُحُتقدُكضٌُ ُالدكونة ُاتتعريفُاتعناصر سويقيُكىيُالدنتج،ُمنُخلاؿُىذا

 .ُاتعميلمنُأجلُاتتأثيُعلىُسلوؾُُالدنظمةمُفيهاُاتسعر،ُاتتوزيعُكاتتركيجُكاتُّتتحكٌُ
ُبرقيقُ .4 ُأجل ُمن ُالدتاحة ُالدوارد ُمن ُلرموعة ُبين ُكالجمع ُاتتحديد ُالاختيار، ُفن ُىو:" ُاتتسويقي الدزيج

بُالدوازنةُبينُالأىداؼُأمُأفُصياغةُالدزيجُاتتسويقيُتتطلٌُُ.4ُاتسوؽُكبأقلُتكاتيف"أىداؼُثابتةُفيُ
 كالدواردُالدتاحةُتديها.ُُتلمنظمةالدخططةُ

ُمنُخلاؿُاتتٌُ ُتلمزيجُاتتسويقيُأفٌُاعيظهر ُُريفُالدقدمة ُمنُالدتغياتُُالدنظمةفيُحوزة لرموعة
ُالدزُ ُعناصر ُالدتغيات ُىذه ُكتضم ُفيها، ُاتتحكم ُالدنتجُلؽكنها ُاتتاتية: ُاتعناصر ُفي ُالدتمثلة ُاتتسويقي يج

Productُُاتسعر ،Priceُُاتتوزيع ،PlaceُُكاتتركيجPromotion ُُُبحرؼ ُيبدأ كُلُمنها فقدPُُكحيثُأف
 .ُ« 4P’s Marketing »عرفتُىذهُالمجموعةُبػُ

 

 الية: روط الت  حقق المزيج التسويقي نتائجه يجب أن تتوفر فيه الش  حتى ي  
                                                           
1
Philip Kotler , Bernard Dubois «  Marketing Management » 8 édition, public union, Paris, 1994 P 

312 . 
 .21ص1997ُ"ُدارُاتكتبُالدصرية،ُاتطبعةُالأكلىُاتقاىرةُمدير المبيعات الفعالطلعتُأسعدُعبدُالحميدُ"2ُ
3
 . 33ص2007ُالدطبوعاتُالجامعية،الجزائر،ُ"ُديوافالتسويق مدخل المعلومات والاستراتيجياتمنيُنورمُ" 

4
Michel de Chollet «  le marketing mix » Dunod , Paris 1997 P16. 
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 .ُكملُعناصرُالدزيجُاتتسويقيُبعضهاُبعضانُتيُُأفلغبُ .1
 تفاعلةُفيماُبينها.ُترابطةُكميُأفُتكوفُأجزاءُالدزيجُاتتسويقيُميُ .2
 كفُآخرُدكفُكجوُحق.ُتوازنةُتتجنبُاتوقوعُفيُخطأُترجيحُعنصرُديُأفُتكوفُأجزاءُالدزيجُاتتسويقيُميُ .3
صرُالدزيجُاتتسويقيُىوُعبارةُعنُلُعنصرُمنُعنااتتأكيدُعلىُاتنظرةُاتشموتيةُتلمزيجُاتتسويقي،ُفكيُ .4

 .1ُُوفُمنُعناصرُلستلفةذاتوُكقدُيكوفُالدزيجُاتفرعيُىوُالآخرُمزيجُيتكٌُُمزيجُفيُحدٌُ
ُكالإمكانياتققُعناصرُالدزيجُاتتسويقيُالدوازنةُبينُالأىداؼُالدخططةُفيُاتسوؽُكالدواردُلغبُأفُبريُ .5

 كنة.ُالدتاحةُكبأقلُتكلفةُلشيُ

ُ ُسبق ُما ُخلاؿ ُمن ُاتنٌُيظهر ُأفُالألعية ُبد ُفلا ُاتتسويقي، ُالدزيج ُعناصر ُمن ُعنصر ُتكل سبية
ُاستخداـُىذهُاتعناصرُلرتمعةنُُالدنظمةتكوفُىذهُاتعناصرُموضوعةُبدكفُترجيحُأكُتفضيل،ُكلغبُعلىُ

كُلُعنصرُىوُالأمرُاتٌُالدنظمةباحتراـُالدواردُالدتاحةُتدلُ ذمُلؼتلفُمنُ،ُكتبقىُالدقاديرُالدستخدمةُمن
ُمنُكقتُلآخرُُكمنُمنتجُلدنتج.ُُ،لىُأخرلإُمنظمة

ُاريخي للمزيج التسويقي طور الت  : الت  ثانياً 

سنةCullitionُُيةُتوظيفةُاتتسويقُمنذُأفُاقترحُناؾُلرموعةُعناصرُرئيسٌُىيُُبدأتُفكرةُأفُتكوف
ُيي1948ُُ ُأف ُدكف ُاتعناصر ُىذه ُلظوذجانُصياغة ُُكاملانُُُقدـ ُإلىُأفُقدـ ُاتعناصر، سنةMc Carthyُُلذذه
4P’sُيةُأبارُإتيهاُوفُمنُأربعةُعناصرُرئيسٌُسويقيةُيتكٌُةُتلوظيفةُاتتٌُلذذهُاتعناصرُاترئيسيٌُُلظوذجان1960ُُ

اتتركيجُ، Priceاتسعرُ، Productكاتُّترمزُتلحركؼُالأكلىُمنُاتكلماتُالالصليزيةُالأربعةُاتتاتية:ُالدنتجُ
Promotion ،ُالدكافPlace 2. 

 

 

                                                           
 .50ص2005ُُالإسكندرية"ُمؤسسةُحورسُاتدكتيةُتلنشرُكاتتوزيع،ُاتطبعةُالأكلىُمبادئ التسويقلزمدُاتصيفيُ"1ُ

 .58،59ص2009ُُالإسكندرية"ُماىيُتلنشرُكاتتوزيعُكخدماتُاتكمبيوتر،ُاتطبعةُالأكلىُالتسويق الذكيلردمُلزمدُعبدُاللهُ"2ُ
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ُسويقيُفيُبعدينُلعا:ُكنُبذميعُعناصرُالدزيجُاتتٌُ(ُبأنوُلؽي1961ُ)Albert Fryُُُيرل

 ُكيضمُالدنتجات،ُاتتغليف،ُاتعلامة،ُاتسعر،ُالخدماتُكاتوسائل.ُالعرض: 
 ُكتضمُقنواتُاتتوزيع،ُقوةُاتبيع،ُاتتركيجُكاتعلاقاتُاتعامة.ُالتقنيات وطرق العرض: 

ُقسيمُمنُثلاثةُأبعادُكىي:ُاتتٌُُKelly et Lazer  (2691)ُيفضل

 ُ.مزيجُالدنتجاتُكالخدمات 
 ُ.مزيجُالاتصاؿ 
 ُ.مزيجُاتتوزيع 

ُ.1ُابقةلاثةُاتسٌُسويقيُىوُعبارةُعنُالأمزجةُاتثٌُأمُأفُالدزيجُاتتٌُ

اُنشأُىذاُالاسمُبدعرفةُسميهاُباسمُالدزيجُاتتسويقيُكإلظٌُكتكنُلمُييCullitionُُتفكرةُُاستجابةنُ
Borden ُفيُمقاؿُلستصرُتوُبعنواف« The Marketing Mix Concept » ٌُُُثي1964ُُمُنشرُسنةُكاتذ

كُتبُاتتٌُ كُلُمن ُساعدُعلىُانتشارىاُسويقُتقريبانُبعدُذتكُاستخدـُمصطلحُالدزيجُاتتسويقيُفي كُما ،
Mc Carthy, Kotlerاستخداـُىذاُالدصطلحُبدعرفةُمؤتفيُاتكتبُاتواسعةُالانتشارُعالدياُأمثاؿُُدكتيانُ

2ُ.ُ

 

 

 

 

 

                                                           
  .35ص،ُمرجعُسبقُذكرهُ"ُالتسويق مدخل المعلومات والاستراتيجياتمنيُنورمُ"1ُ

 .59ُمرجعُسبقُذكرهُصُُ،ُلردمُلزمدُعبدُالله2
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 عناصر المزيج التسويقي:ُالمطلب الثاني

سويق،ُأدبياتُاتتٌُُفيُماذجُاستعمالانُمنُأكثرُاتنٌُُ(Mc Carthy 1976)موُذمُقدٌُموذجُاتٌُعتبُاتنٌُييُ
ُعناصر:ُالدنتج،ُاتسعر،ُاتتركيجُكاتتوزيع.ُُكيتكوفُمنُأربعة

كُلُعنصرُمنُاتعناصرُالأربعةُلرالانُلؽيُ ٌُُّثل ُينبغيُأخذىاُبعينُلػتومُعلىُاتعديدُمنُاتقراراتُات
ُُ.ُالاعتبار،ُتذتكُلضاكؿُمنُخلاؿُىذاُالدطلبُتقديمُلستلفُالجوانبُالدتعلقةُبالدزيجُاتتسويقي

 أولا: المنتج

كُنتيجةُتعمليةُتبادتية،ُفهوُحزمةُمنُالخصائصُكالدنافعُتيُ  قدـُالدنتجُىوُأمُبيءُبرصلُعليو
ُ ُأك ُحاجة ُإمٌُلإبباع ُيكوف ُكقد ُاتتبادتية، ُاتعملية ُتطرفي ُملموسانُرغبة ُملموسTangibleُُُا ُغي أك

Intangibleٌُُسلعةُُأكنُمنافعُأكُفوائدُكظيفية،ُاجتماعيةُكنفسية.ُفالدنتجُقدُيكوفُفكرة،ُخدمةُكيتضم
 منهم.ُأكُخليطانُ

 كيافُمادمُملموسكُماُىوُالحاؿُفيُاتكرسيُكاتسيارة.: السلعة .1
ُأككيافُغيُمادمُكغيُملموسُلػصلُنتيجةُتطبيقُالجهودُاتبشريةُكاتنفسيةُكاتفنيةُتلأفرادُ: الخدمة .2

 الدوادُمثل:ُالاستشارةُاتطبيةُكالحلاؽ.
ٌُّ: الأفكار .3 ُات ُاتفلسفاتُكاتقضايا ُالدساعدةُفيُحلٌُىيُالدفاىيم، الدشاكلُأكُُُبسنحُامحففزاتُاتنفسية

 .1ركؼُاتبيئيةتتعديلُاتظيُ

 : 2من القرارات الخاصة بتخطيط المنتج وذلك على النحو التاليوهناك العديد 

 .ُتلعميلبرديدُجودةُالدنتجُ)ُأكُلرموعةُالدنتجات(ُالدقدمةُ .1
 قدـُبهاُالدنتج.ُبرديدُالأبكاؿُكالأحجاـُاتُّسييُ .2
 .ُاتعميلبوؿُبرديدُالاسمُاتتجارمُتلمنتجُبحيثُيلقىُقيُ .3

                                                           
 .197،198ص2006ُدارُحامدُتنشرُكاتتوزيعُالأردفُ"ُالتسويق مفاهيم معاصرةنظاـُموسىُسويداف،ُبفيقُابراىيمُحدادُ"1

 .41ص2003ُُ"ُاتدرُالجامعيةُالإسكندريةُالتسويقلزمدُاتسيد،ُناديةُاتعارؼُ"ُُإسماعيللزمدُفريدُاتصحن،2ُ
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 ماف.ُكسياساتُاتضٌُبرديدُالخدماتُالدصاحبةُتتقديمُالدنتجُ .4
 برديدُاتبياناتُالدكتوبةُعلىُغلاؼُالدنتج.ُ .5
 .ُكالأتوافبكلُاتغلاؼُالدقدـُفيوُالدنتجُ .6
 نمية.ُبرديدُبرامجُالدنتجاتُالجديدةُكاتبحوثُكاتتٌُ .7

ُ: السعرثانياً 

بأسعارُُاتعميلانيُمنُعناصرُالدزيجُاتتسويقيُتلسلعةُأكُالخدمة،ُكيهتمُنصرُاتثٌُيعتبُاتسعرُاتعيُ

تزايدةُبسببُاىتماـُالإدارةُبتحديدُققةُمنُبراءه،ُكلذذاُاتعنصرُألعيةُميُالدنتجُتربطُسعرُالدنتجُباتفوائدُامحفيُ
ُ.1ُاتسياساتُاتتسعييةُالدناسبة

ُ:2ُوهناك العديد من القرارات الخاصة بتسعير المنتج وذلك على النحو التالي

 برديدُاتسعرُالأساسيُتلمنتج.ُ .1
ٌُّبرديدُ .2  منحُتلموزعين.ُُستيُالخصوماتُات
 مافُتلمنتج.ُكاتضٌُبرديدُأسعارُالخدماتُ .3

ُ: التوزيعثالثاً 

ُأفٌُلؽيُُ ُحيث ُاتتسويقي، ُالدزيج ُداخل ُىامة ُمكانة ُاتتوزيع ُييُُثل ُكمبتكر ُمتميز ُبسعرُمنتج باع
كُافُمتاحُتوُفيُاتوقتُكالدكافُالدناسب،ُكلذذاُلؽكنُاتقوؿُأفُاتتوزيعُُإلاٌُُتلعميلمناسبُلاُيعنيُبيءُ إذا

ُبتحقيقُالدنفعةُالدكانيةُكاتزمانيةُتلمنتج ُ.ُيقوـ

 

 

                                                           
 .28ُص1999ُ"ُدارُالدستقبلُتلنشرُكاتتوزيع،ُالأردفُمبادئ التسويق مدخل سلوكيلزمدُإبراىيمُعبيداتُ"1ُ

 ُ.41مرجعُسبقُذكرهُصُ،لزمدُاتسيد،ُناديةُاتعارؼُإسماعيللزمدُفريدُاتصحن،2ُ
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 : 1وهناك العديد من القرارات الخاصة بتوزيع المنتج وذلك على النحو التالي

 سياساتُاتتوزيعُمنُحيثُاتتوزيعُالدبابرُكغيُالدبابر.ُ .1
 برديدُدرجةُاتتوزيعُالدستخدمة.ُ .2
 برديدُاتبامجُاتُّتضمنُتعاكفُاتوسطاءُكتنميةُاتعلاقاتُمعهم.ُ .3
 برديدُقراراتُاتنقلُكاتتخزين.ُ .4

ُ: الترويجرابعاً 

ٌُّوُالأداةُاتفعٌُة،ُكتنبعُألعيةُىذاُاتعنصرُأنٌُعتبُاتتركيجُأحدُعناصرُالدزيجُاتتسويقيُالذامٌُييُُ ُاتةُات
صاؿُمعُاتبيئةُالخارجيةُكماُةُالاتٌُكانتُطبيعةُنشاطهاُفيُبرقيقُعمليٌُُاُنُأيٌُُالدنظماتلغبُأفُتستخدمهاُ

ُجماعاتُُ ُمن ُكُُكاتعملاءفيها ُالدنافسين ُتشمل:ُالأخرلُالدنظماتك ُعديدة ُأساتيب ُاتتركيج ُكيضم .
ُ.ُالإعلاف،ُاتبيعُاتشخصي،ُتنشيطُالدبيعات،ُاتنشرُكاتعلاقاتُاتعامة

 : المنتج وذلك على النحو التالي الخاصة بترويجالعديد من القرارات وهناك 

 لإعلانا .1
 .ُُتلمنظمةسبةُبرديدُمستولُاستخداـُالإعلافُكألعيتوُباتنٌُ .أُ
 .ُتلعملاءبرديدُاترساتةُالإعلانيةُالدوجهةُ .بُ
 برديدُاتوسائلُالإعلانيةُالدستخدمة.ُ .جُ
 برديدُميزانيةُالإعلافُكتوزيعهاُعلىُاتوسائلُالإعلانيةُالدختلفة.ُ .دُ

 : الشخصي البيع .2
 دكدُاستخداـُاتبيعُاتشخصيُكأساتيبوُالدختلفة.ُبرديدُحيُ .أُ
 تنظيمُكاختيارُاتقولُاتبيعيةُكبرديدُحجمها.ُ .بُ
ُ     برديدُمكافأةُرجاؿُاتبيع.ُ .جُ

                                                           
 .42نفسُالدرجعُص1
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 المطلب الثالث: تعديل عناصر المزيج التسويقي 

تلعديدُمنُالانتقاداتُفي4p’sُُقليدمُتلمزيجُاتتسويقيُذكُاتتصميمُاترباعيُموذجُاتتٌُضُاتنٌُتعرٌُ
كُيُاتسٌُ ُاتتٌُسويق،ُبحيثُاتتٌُتابُاتتٌُنواتُالحديثةُمنُقبل ُيتطلٌُحوؿُمنُاتبيئة ُالإتكتركنية بُقليديةُإلىُاتبيئة

ُُ.ُالدنظمةمتطلباتُاتعميلُكتكاتيفُُصياغةُمزيجُتسويقيُيتلاءـُمع

 : نماذج المزيج التسويقي الالكتروني أولاً 

ُأفُلظوذجُالدزيجُاتتسويقيُيرلُميُ ُالابذاه ُىذا ُاتتٌُُمناسبانُُعتبُأساسانُيي4p’sُُؤيدك سويقُلأنشطة
كيفُمعُكنهاُاتتٌُعديلاتُعلىُعناصرُالدزيجُاتتسويقيُتكيُلؽيُالاتكتركني،ُكيقترحُآخركفُإدخاؿُبعضُاتتٌُ

ُ:ُاليمنُخلاؿُالجدكؿُاتتٌُُوكنُتوضيحلؽيُىذاُماُُكُ،تركنيةاتبيئةُالاتك

 لمزيج التسويقي الالكترونيانماذج  : (1.2)الجدول رقم 

 الاقتراحات البراهين  الكتاب 
 Peattieباتي 

1997 
كُلُبئُحوؿُاتتسويقُفيُ إمكانياتُاتتواصلُكاتتفاعلُسوؼُتغي
عدةُصناعات،ُتكنُاتفكرةُالأساسيةُتلتسويقُتنُتتغيُكدكرُجديدُ

4psُتلمزيجُاتتسويقيُ

ُالمنتج ُاتتصميم ُكالإنتاج: ُبفافيةالسعر، ُأكثر :ُ،
ُاتزبائنالمكان ُمع ُالدبابر ُاتتواصل :ُ ُاتتفاعليةُالترويج، :

ُكمراقبةُأكثرُتلزبوفُ
ألدريج فورشت 

 Aldridgeبييرسون 

Forcht, Pierson 

1997 

ُعبُ ُكاتتسويق ُاتفيزيائي ُاتتسويق ُبين ُكمهمة كُثية ُفركؽ توجد
ُعلىُ ُالدفركضة ُاتقيود ُبردد ُكجديدة الانترنت،ُكىناؾُعواملُعديدة

ُإدارةُاتتسويقُاتتقليديةُ

ُ ُأنشطة ُبقيت ُاتتجارةسأسا4psُإذا ُفي الاتكتركنية،ُُية
ُفيجبُأفُتكتسبُدكراُجديدُكلستلفاُفيُأسواؽُالانترنتُ

موسلي ماتشيت 
Mosely 

Matchett 1997 

حضورُناجحُعلىُالانترنتُيعتمدُعلىُمواقعُمصممةُعلىُأساسُ
5Wsُالدزيجُاتتسويقيُ

Whoُُمن:ُالجمهورُالدستهدؼ
Whatُُُماذا:ُامحفتول
Whenُُُمتّ:ُاتتوقيتُكاتتجديد

Whereُُ:ُاتقابليةُتلوجودأين
Whyُُلداذا:ُكحدةُاتبيع

 Evansإيفان وكينغ 
and King 1999 

،ُككلُخطوةB2Bُىناؾُأربعُخطواتُتبناءُموقعُاتكتركنيُناجحُ
ُُتؤدمُإلىُعددُمعينُمنُاتنتائجُالأساسيةُُ

ُ:ُاتتعريفُبالدهمةُكالأىداؼُتخطيط الموقع
ُتشبكةُكيفية الوصول للويب ُاتدخوؿ ُلؽكن كُيف :

ُ:ُامحفتولُتصميم الموقعاتويب،ُ
ُ:ُاتتسييُكاتتقييمُالترويج للموقع

ُيعتمدُبزطيطُاتتسويقُالاتكتركنيُعلىُعواملُحاسمةُىي:ُتوفرُبراىينُتثبتُأفُالانترنتُلؽكنُأفُبسنحُفرصُعديدةُتتغييُتشافي و آخرون 
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Chaffy et al 

عناصر06ُُعناصرُالدزيجُاتتسويقيُاتتقليدمُكلػددُفيُىذاُالمجاؿُ 2000
أساسيةُتتصميمُموقعُاتكتركنيُفعاؿ:ُاتضبط،ُامحفتول،ُالمجتمعات،ُ

ُاتتجارة،ُتوجهاتُالدستهلكين،ُالدصداقيةُُ

ُاتتسويقية،ُُ ُاتنشاطات ُدعم ُاتتكامل، ُامحفتمل، الجمهور
ُاتتنظيمي،ُ ُالذيكل ُاتشركة، ُإستراتيجية ُاتتجارية، اتعلامة

ُالديزانيةُُ
لاورونس وآخرون 
Lawrence et al 

2000 

يقترحُمنهجُلستلطُمبنيُعلىُأفُإنشاءُالأنشطةُاتتسويقيةُعبُ
ُعلىُلظوذجُالدزيجُاتتسويقيُاتتقليدمُ 4psُالانترنتُينبغيُأفُيقوـ

5psُُ بالإضافةُتلعناصرُالخمسةُالجديدةُتلتسويق

ُالجديدةُعبُالانترنتُىي:5psُُاتعناصرُالخمسةُ
اتقدرةُعلىُرؤيةُالأبياءُ،Paradoxُاتتناقضُاتظاىرمُُ-

perspective ،ُ الإقناعُ، Paradigmاتنموذج
Persuasion،ُُالانفعاؿPassion 

 كامبل ونينز 
Kambil and 

Nunes 2000 

ُالمجتمعات4psُُتغييُاتطرؽُاتتقليديةُاتُّتعتمدُعلىُالدزيجُاتتسويقيُ ُىي: ُالانترنت ُعب ُتلتسويق ُالأساسية اتعناصر
Communityُُبرلرةُأحداثُمبكرة،Original event 

programُ ُالدلائمة ،Convenienceُُاتترابط ،
Connectivityُ

أوكونور و 
 O’Connorقالفان

and Galvin 

1997 

ُاتتسويقيُ ُتلمزيج ُلؽكن ُأنو ُيعتبكف ُباعتبارىم ُأزمة ُفي ُاتتسويق إف
4psُُيبقى ُأم ُلؽكنُُُ ُبحيث ُالانترنت، ُعلى ُاتتسويق ُفي أساسيا

ُببكةُ ُعلى ُالأعماؿ ُبرسين ُلراؿ ُفي ُمطبقة ُتكوف ُأف تلتكنوتوجيا
ُالانترنتُ

ُ ُبػ ُالدرتبطة ُاتوظائف ُعلى ُتعتمد ُجديدة 4psُتكنوتوجيا

ُكأداةُبزطيطُتلتسويقُعبُببكةُالانترنت

بهات وإمداد 
Bhatt & 

Emdad 2001 

ُأبعادُُلغعلُمنُاتضركرة4psُإفُاتقياسُالحقيقيُتقيمُلظوذجُ إضافة
ُاتقراراتُ ُيعتمدكفُفيُابزاذ ُأفُرجاؿُالأعماؿُمازاتوا ُرغم جديدة،

4psُاتتسويقيةُعلىُالدزيجُاتتسويقيُُ

ُ ُتلنموذج ُجديدة 4psُخصائص ُاختياراتُالمنتج: ُمنح :
:ُلاُيوجدُالتوزيعُأفضلُتتقديمُالدعلوماتُحسبُاتطلب،

ُ ُالدبابر، ُكاتتسليم ُلزدد ُزماف ُكلا ُمركنةُالترويجمكاف :
ُُُُُ:ُبسييزُاتسعرُكبزصيصوُكبفافيةُأكثرُالسعرتركلغية،ُ

 Schultzشولتز 
2001 

يعنيُأفُاتتسويقُسينتقلُمن12ُُإفُلصاحُاتتسويقُاتتفاعليُفيُاتقرفُ
اتشبكةُُُإلىُمنظورُآخرُيشمل4psُاتتوجوُاتداخليُالدمثلُبنموذجُ

Networkُُُكاتنظاـ

نهايةُاتسيطرةُعلىُاتزبوفُفيُاتسوؽ،ُلغبُأفُتعرؼُأنظمةُ
اتشبكاتُباتتوجوُالجديدُتلتسويق،ُكلغبُأفُيعتمدُالدزيجُ
ُالدسوقوف،ُ ُكىم: ُاتثلاثة ُالأطراؼ ُعلى ُالجديد اتتسويقي

ُالدوظفينُكاتعملاء.ُ
كونستونتينيدس 

Constantinides 

2002 

ُ ُتنموذج ُالدوجهة ُاتعيوب ُعب4psُُأىم ُاتتسويقية ُتلأعماؿ كأساس
ُىي ُالإستراتيجيةُالانترنت ُاتعناصر ُنقص ُأم ُاتتفاعلية ُنقص :

لاُلؽكنُأفُيكوفُمنُاتعناصر4psُُُكالدستمرةُتتطويرُاتبيئة،ُفنموذجُ
ُُُالحاسمةُتلتسويقُعبُببكةُالانترنت

ُ 4Sُلظوذج ُالمجاؿ :Scopeُُُالدوقع ُالإستراتيجية، اتقضايا
Siteُُاتقضاياُاتتشغيلية،ُتظافرُالجهودSynergyُُاتقضايا

ُاتقضاياُاتتكنوتوجيةSystemُُاتتنظيمية،ُاتنظاـُ

Source: Efthymios Constantinides « The marketing mix revisted :towards the 21
st
 centry 

marketing », journal of marketing management 2006, 22, 407-438. 

ُ
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ُالجدكؿنيُ ُخلاؿ ُمن ُ)ُلاحظ ُاتتسويقيؤيٌُميُُأفٌُُ(2.1رقم ُالدزيج ُلظوذج ُأساسان4psُُُدم ُيعتبكنو

ُُمناسبانُ ُاتتسويق ُأنشطة ُدراساتُ،الاتكتركنيلدمارسة ُخلاؿ ُمن ُ)ُ(Lawrence et al 2000ُكذتك ، 
(Peattie 1997)....ُ4ُتعديلاتُعلىُالدزيجُاتتسويقيخرلُإدخاؿُكمنُجهةُتقترحُدراساتُأيpsٌُُيفُتيتك

ُدراسات ُخلاؿ ُمن ُالاتكتركنية ُاتبيئة ُنشاطات ُ(O’Connor and Galvin 1997 )مع ،(Bhatt & 

Emdad 2001)  . 

ُعنُلظوذج ُبديلة ُاقترحُباحثوفُآخركفُلظاذجُجديدة ُتتمثلُفيُدراسات4psُ كمنُجانبُآخر

(Mosely Matchett 1997)ٌُُّ ُلظوذجُقدٌُات ُقدٌُاتذ4Sٌُُُكلظوذجُ ،5Wُمت  Constantinides )ُموم
2002) .ُُ

ُ:1ُيلي وفق ما 4P’sالمزيج التسويقي  عناصر ونخلص مما سبق إلى ضرورة تعديل

ة،ُكعلىُاتُالإداريٌُفيُاتعملي4P’sٌُُمنُتطبيقُقليدمُيتضٌُتطبيقُلظوذجُالدزيجُاتتسويقيُفيُاتتسويقُاتتٌُُإفٌُ .1
همةُتُاتتسويقيةُىيُميُنفيذُتتلكُاتسياسااتتٌُُأفٌُُبينُالأنشطةُاتتسويقيةُالأربعةُإلاٌُُاتتٌنسيقغمُمنُضركرةُاترٌُ

ُفإفُاتعناصرُالأربعةُتلمزيجُوُفيُظلُاتتسويقُالإتكتركنيأنٌُُ،ُإلاٌُالدنظمةداراتُالدختلفةُداخلُالأقساـُكالإ

 ستمرةُلإبباعُحاجاتُعميلُالانترنت.ُتداخلةُكميُاتتسويقيُاتتقليدمُلاُتنفصلُعنُُبعضهاُفهيُميُ
ُاتتٌُىيُ .2 ُاتتسويق ُفي ُتظهر ُلم ُجديدة ُبقضايا ُتلاىتماـ ُضركرة ُناؾ ُككاجهة ُامحفتول، ُمثل الدنظمةُقليدم

 ئيسيةُكعددُاتصفحاتُالدلحقة.ُالدقدمةُتلعميلُكالاىتماـُبتصميمُالدوقعُمنُصفحتوُاترٌُ

كُيُ  )كليُاتواسعُاتذمُتقيتوُدراسةُبوؿُاتديُقيُراساتُاتلُىذهُامحفاكلاتُلمُتلقُىذهُاتدٌُتكنُرغم

Mc Carthy 1960)ٌُُّ فقطُتضمُالدنتج،ُاتتسعي4P’sُُعناصرُالدزيجُاتتسويقيُاتعامةُىيُُُترلُبأفٌُكات
ُتبٌُ كُما ُتغييُعناصرُالدزيجُاتتسويقيُُينُأفٌُاتتركيجُكاتتوزيع. ُتنموذجُمنُاقترحوا ُبدا4P’sُُكفقا لمُيلتزموا

ُك ُتأكٌُُاقترحوه ُلظوذج ُإلى ُعادكا ُحيث ُالحديثة، ُالأدبية كُتاباُم ُفي ُذتك ُأيُمر4P’sٌُُد ُأفٌُة ُحيث ُخرل،
فاؽُعلىُماىيةُتلكُاتعناصرُاتتسويقيةُاتواجبُصلُلحدُالآفُإلىُاتٌُسبةُاتغاتبةُمنُتلكُامحفاكلاتُلمُتتوٌُاتنٌُ

                                                           
1ُ "ُ ُقنديل ُلزمد ُأحمد دراسة استطلاعية مطبقة على  -4P’sكبديل للمزيج التسويقي   4S’sتقييم إمكانية استخدام نموذج نهلة

كُليةُاتتجارة،ُجامعةُسوىاج،ُالمجلدُاتعشركف،ُاتعددُالأكؿُ"ُووكالات السياحة المصرية عبر الانترنتُشركات ،ُلرلةُاتبحوثُالدعاصرة،
2006ُ،161-191ُُُ.ُ 
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ٌُُّاُأجمعتُعلىُضركرةُضمٌُأنهٌُُضمها،ُإلاٌُ ُتتلاءـُبصورةُأكبُمعُاحتياجاتُبيئةُاتعنصرُأكُاتعناصرُات
ُالأعماؿُالدعاصرةُاتُّتتسمُباتتطورُاتتقني.ُ

ُُُثانيا: النموذج المقترح للمزيج التسويقي الالكتروني

كُاتياناـُكماؾُانتايرُ كُلُمنُ) 4Ps+P(ُلظوذجKalyaname & Mc Intyre 2002ُأنشأ
2
C

2
S

3ُُ

 اتتسويقييسعىُُتتحسينُلظوذجُالدزيجُ كىوُلظوذج
4P’sُُبحيثُيعتمدُعلىُاتعناصرُالأربعةُالدكونةُتلمزيج،

اتتسويقي:ُالدنتج،ُاتسعر،ُاتتوزيع،ُاتتركيجُبالإضافةُلدكوناتُأخرلُتعكسُبيئةُاتتجارةُالاتكتركنية.ُكلؽكنُ
ُتوضيحوُمنُخلاؿُاتشكلُاتتالي:ُ

4Ps+Pالمزيج التسويقي الالكتروني   عناصر: (1.2)الشكل رقم 
2
C

2
S

3 

ُ

ُ

ُ

ُ 

 خدمة العملاء             المجتمعات الافتراضية                                   
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ُباتنٌُأمٌُ ُتلمزيجُاتتسويقيسبةُلأدكاتُاتتسويقُالاتكتركنيُاتدٌُا 4Ps+Pُاعمة
2
C

2
S

فهيُموضحة3ُُ
ُالي:ُفيُالجدكؿُاتتٌُ

 : أدوات المزيج التسويقي الالكتروني (2.2)الجدول رقم 

 أدوات دعم التسويق الالكتروني  عناصر المزيج التسويقي الالكتروني 
ُالأصناؼ Productالمنتج 

ُتشكيلُالدنتجات
ُأدكاتُاتتخطيطُكاتتصميمُ

ُالإعلافُالإتكتركني Promotionالترويج 
ُاتبيدُالاتكتركنيُاتصادرُ

ُاتتسويقُاتفيكسي
ُاتتوصياتُكالاقتراحات

ُاتشركاتُاتتابعة Placeالتوزيع 
ُالاستضافةُعنُبعد

ُاتتسعيُاتديناميكي Priceالسعر 
ُالدزاداتُإلىُالأماـ
ُالدزاداتُاتعكسيةُ

ُلظوذجُأعطُاسمُتسعرؾُ
ُتفصيلُالدنتج Personalizationالتخصيص 

ُاتتفردُ
ُسياسةُالخصوصيةُ Privacyالخصوصية 

ُصفحةُالدساعدةُُُ/ُ FAQالأسئلةُالدتكررةُ Customer Serviceخدمة العملاء 
ُالاستجابةُترسائلُاتبيدُالاتكتركني

ُغرؼُاتدردبةُبينُموظفيُاتدعمُكاتعملاء
ُنظاـُتتبعُاتطلبيات

ُسياسةُاسترجاعُاتطلبيات
ُمناقشاتُاتعملاءُحوؿُالدنتجاتُ Communityالمجتمعات 

ُتقيمُالدستخدمينُكاتتعليقاتُ
ُاتسجلاتُكقوائمُاترغباتُ
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ُاتصفحةُاترئيسيةُ Siteالموقع 
ُاتبحثُكاتتصفح

ُتصميمُكبزطيطُاتصفحةُ
ُتقنياتُالأمافُ Securityالأمن 

ُاتكوبوناتُالاتكتركنيةُ Sales Promotionتنشيط المبيعات 
Source : Kirthi Kalyanam,Shelby H. McIntyre « The e-marketing mix: A contribution of 

the e-tailing wars », journal of the Academy Of Marketing Science, volume 30, N
0
4, 2002, 

p483-495.   
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 المبحث الثاني: عناصر المزيج التسويقي الالكتروني 
ُالحاتيةُإحدلُعشرُعنصرانُمتمثلةُفي:ُيتضمٌُ ُالدعتمدُفيُاتدراسة كُاتياناـُكُماؾُانتاير نُلظوذج

ُالاتكتركني،ُ ُالدوقع ُالافتراضية، ُالمجتمعات ُاتعملاء، ُخدمة ُالخصوصية، ُاتتسعي، ُاتتوزيع، ُاتتركيج، الدنتج،
ُالأمنُكتنشيطُالدبيعات.ُ

ُالدنتذتكُلضاكؿُمنُخلاؿُىذاُالدبحثُ تجُالاتكتركني،ُكالأدكاتُالدعتمدةُتلتركيجُاتتطرؽُلدفهوـ
ُتو،ُاتقنواتُالدستخدمةُتتوزيعو،ُكُخصائصُاتتسعيُعلىُببكةُالانترنت.ُ

 المنتج الالكتروني مفهوم المطلب الأول: 
ُالدفاىيمُالدتعلقةُ ُدراسة ُيعنيُضركرة تزايدُالاىتماـُبتسويقُالدنتجاتُعبُببكةُالانترنت،ُكىذا

ُالاتك ُالدنتج ٌُّبخصائص ُات ُالدنتجات ُمعرفة ُكاتبدائلُُلؽيُتركني، ُالانترنت ُببكة ُعب ُبيعها ُتلمنظمات كن
ٌُّ  كنُاستخدماىاُتعرضُالدنتجاتُاتكتركنيان.ُُلؽيُالدختلفةُات

ُتعريف المنتج الالكتروني: أولاً 

ُييُ ُيودتسن ُظلYudelsonٌُ عرؼ ُفي كُيُُالدنتج ُىو ُالدنتج "ُ ُيلي: كُما ُالاتكتركنية ُالدنافعُاتبيئة ل
اُالدنتجُالاتكتركنيُفهوُلرموعُأمٌُ.1ُبادؿ"الدتحصلُعليهاُعبُاتزمنُمنُطرؼُالدستعملُعنُطريقُعمليةُاتتٌُ

 .2ُُرغباتُكُتفضيلاتُاتعملاء"الدصممُحسبُتغيٌُكُالجوانبُالدلموسةُكاتغيُالدلموسةُ
فهوُلاُلػتاجُإلىُتوزيعُُ،ُكمنُثٌُىوُالدنتجُاتذمُلؽكنُتبادتوُبشكلُآليُبسامانُالدنتجُالاتكتركنيُُ

كُاملةُمنُالدنزؿُأكُ ىذاُالدنتجُعبُببكةُكيتمُتداكؿُُالدنظمةمادم،ُبدعنُّأنوُلؽكنُإبساـُعمليةُاتبيعُكاتشراء
ُ.3ُتأثيُتلحدكدُالجغرافيةُالانترنتُدكف

ٌُّ الإبباعُققُُبريُكمنوُلؽكنُاتقوؿُأفُالدنتجُالاتكتركنيُيشملكُلُالدنافعُالدلموسةُكغيُالدلموسةُات
ُعمليٌُ ُخلاؿ ُمن ُعليو ُلػصل ُبحيث ُتفضيلاتو، ُحسب ُك ٌُّتلعميل ُات ُالدبادتة ُعبُات ُآلي ُبشكل ُتتم

                                                           
1
 Yudelson ,J « Adapting Mc Carthy’s four P’s four the Twenty First Century », Journal of 

Marketing Education 21(1) :1999 ,60-67.  
2
 Gandolfo.D « From Marketing Mix to E-Marketing Mix a Literature Overview and 

Classification », International Journal of Business and Management Vol 4 N 9 , 2009, 17-24.  
3
 ُ.134مرجعُسبقُذكرهُصُُ،لزمدُاتصيفي  



نمنظمات الأعمال الانكترونية انفصم انثاني: انمزيج انتسويقي    

 

~ 58 ~ 
 

ُالانترنت(. ُببكة ُ)ألعها ُالاتكتركنية ُاتتٌُلؽيُُاتوسائط ُالانترنت ُببكة ُطريق ُعن ُحاجاتُكن ُعلى عرؼ
 ُُُ.ُجاتُاترغباتالحاُلذذهنتجاتُعلىُدرجةُعاتيةُمنُالدطابقةُة،ُكتقديمُميُكرغباتُاتعملاءُبدقٌُ

ُخصائص المنتج الالكتروني: ثانياً 
ُاتعديدُمنُالدبادئُكالدفاىيم،ُكجعلُالدنتجُالدطركحُعلىُاتبيعُكاتشراءُعبُببكةُالانترنتُغيٌُُإفٌُُ

كُماُيلي:ُزُبدجموعةُمنُالخصائصُنويُببكةُالانترنتُيتميٌُ  ضحها
ُالانترنتُ:  Production الإنتاج .أُ ثابتةُُفيتابتكُدائمايرتبطُإنتاجُالدنتجاتُالدطركحةُعلىُببكة

 .1ُىامشيةُربحيةُضئيلةُنوعاُماُفيتاضخمةُكتك

ُالدميٌُُ:Public goods سلع عامة .بُ ُبعض ُتديها ُالانترنت ُببكة ُعلى ُالدطركحة زاتُالدنتجات

كسلعُغيُتنافسيةnon-exclusivenessُُيةُسلعُلاُبستلكُخصوصٌُُالاستهلاكيةُتلسلعُاتعامةُفهيُمثلانُ
non-rivalry

2ُ ُاتسيٌُ. ُالدلابس، ُالدوسيقى،ُبحيثُالدنتجاتُالدسوقةُعبُالانترنتُتتمثلُفي:ُاتزىور، ارات،
 اتكتبُكالمجلاتُالاتكتركنية....ُ

رصةُتقديمُمنتجاتُإبتكارية،ُإذُلغرمُفيُُتلمنظمةنيُاتعملُعبُالانترنتُيتيحُتكنُرغمُذتكُتبٌُ
ُ ُتلتٌُاستطلاع ُباستمرار ُاتعملاء ُاتتٌُآراء ُاتطبيعة ُكبحكم ُكتلبيتها، ُكرغباُم ُحاجاُم ُعلى واصليةُعرؼ

ُتوفرُإمكانيةُالحوارُالدستمرُكاتفعاؿُبينُ كاتعملاءُتلحصوؿُعلىُأحدثُاتبياناتُُالدنظمةتلانترنتُفإنها
 ُ.    3ةُبهمالخاصٌُ

كُمالدطركحةُعلىُببكةُالانترنتُبسهوتةالدنتجاتُلزتولُكنُتغييُلؽيُُ:Changeability ريالتغي  .جُ ُا،

نتجهاُبعدُبرميلهاُمنُالدنتجاتُالاتكتركنيةُمنُقبلُميُُلزتولحكمُفيُكنُاتتٌُكنُاستهلاكهاُبسرعة.ُلاُلؽيُلؽيُ
 .4ُقبلُالدستخدـ

                                                           
1
 Shapiro,C. Varian, H « Versioning : The smart way to sell information », Harvard Business 

Review , November-December 1998: 105-114 .  
2 Zhang, J., Jiang J.Q.: “ Sharing Information Goods and its Way of Organizing”: an Economic 

Analysis. China Economic Quarterly, 1(4)(2001):937-952. 
3
"،ُدارُكائلُتلنشرُكاتتوزيع،ُاتطبعةُالأكلى،عماف،ُعناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت-الالكترونيالتسويق " يوسفُأحمدُأبوُفارة  

 .154ُصُُ،2004الأردف،ُ

4
 Wang K.L , Yao J.T «  A comparative  study on ;marketing mix models for digital products », 

Research submitted under the project of the Ministry of Education of China.   
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فيُنفسُكُتلأبدُالدنتجاتُالاتكتركنيةُُ:ُبدجردُإنتاجها،ُتتواجدAttrition-freeُُالاستنزاف الحر .دُ
 .ُالجودةمستولُ

ُلؽكنُُ :Replication النسخ .قُ كُما ُبكلُسهوتة ُكنسخها ُاتتشارؾُفيُالدنتجاتُالاتكتركنية، لؽكن
ُ.1ُبززينهاُكنقلهاُبسرعة

ُتصنيف المنتجات الالكترونية: ثالثاً 
ٌُُّ ُات ُالدنتجات ُاختيار ُاتتٌُُيتٌُإف ُمن ُالانترنت ُببكة ُعب ُتسويقها ٌُّم ُات ُاتكبية واجوُُتيُحديات
ٌُُّالدنظمات  ُتنشطُعلىُببكةُالانترنت.ات

ما هي ،ُيبقىُالدشكلُالدطركحُىو:ُتلمنظمةلألعيةُتصنيفُالدنتجاتُعلىُالدوقعُالاتكتركنيُُكنظرانُ
مكنها بيع كل المنتجات على للبيع على شبكة الانترنت؟ هل ي   المنظمةي تطرحها المنتجات الت  

 الشبكة؟ وعلى أي أساس تختار المنتجات التي تطرح للبيع على الشبكة؟ 

ُعلىُ ُتتصنيفُالدنتجاتُالدطركحة ُنتطرؽُتلمعاييُالدختلفة ُالأسئلة ُعلىُىذه منُأجلُالإجابة
ُُببكةُالانترنت:ُ

ُ Nelson’s   1974ُنيلسوف مع  Andreini (2006)ُاندرينيُفقتٌيُ .أُ ُكفي ُتلمنتجات، مُاتذٌُُتصنيفو

ُ:كماُيليُُصنفينُإلىمُالدنتجُقسٌُييُ
 سلع البحث Search Goodsُ ُاتقيُ: ُتكوف ُاتشراءحين ُقبل ُالدعلومات ُاستكماؿ ُعلى ُفهيُدرة ،

ُاتسلعُاتُّبرتاجُتلبحث.ُُ
 سلع الخبرة Experience Goods:ُُلاُنستطيع ُييُالحصوؿُعلىُالدعلوماتُعندما ُأك كُثيانُكلٌُ، ُف

 .2ُخصيةُتلعملاءباتُاتشٌُفهيُاتسلعُاتُّتعتمدُعلىُالخُجمعُالدعلوماتُقبلُاتشراء.

                                                           
1 Ibid. 
2
 Andreini D. “The Evolution of the Theory and Practice of Marketing in Light of Information 

Technology”  in Krishnamurthy S. Contemporary Research in E-Marketing, Vol. 2, 2006 p. 168-215. 
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فمنتجاتُُ،مُتطرحوُتلبيعُعلىُاتشبكةاختيارُالدنتجُاتذٌُُتلمنظمةصنيفُلؽكنُمنُخلاؿُىذاُاتتٌُ

كُثيةُكىذاُماُتيُ وفرهُببكةُالانترنتُكمنُالأحسنُبيعُىذاُاتنوعُمنُالدنتجاتُاتبحثُبرتاجُإلىُمعلومات
 ُخصيةُتلعميلُفلاُينصحُبتسويقهاُعلىُاتشبكة.علىُالخبةُاتشٌُتعتمدُعلىُاتشبكة،ُأماُالدنتجاتُاتُّ

آخرُيعتمدُعلىُنوعينُمنُالأبعادُلعا:ُالدخاطرُالددركةُمنُقبلُُتصنيفانphelan 1996ُُفيلافُقدـُ .بُ
 الي:ُسبيةُتلقناةُالاتكتركنيةُكالدوضحةُفيُاتشكلُاتتٌُكاتيفُاتنٌُتلتسوؽُالاتكتركنيُكاتتٌُُاتعميل

 : مصفوفة البيع الالكتروني  (2.2)الشكل رقم 
 التكاليف النسبية للقناة                                   

 
 العقارات 
 السيارات 

 الأثاث

 المجوهرات
 الأجهزة الالكترونية

مكونات وأجهزة الحاسب 
 الآلي

 الخدمات البنكية
خدمات السمسرة في الأوراق 

 المالية والأسهم
 تذاكر الطيران 

 ملابس الموضة
 مكونات وأجزاء الحاسب الآلي

 البترول

 لعب الأطفال
 سلع البقالة

 مستحضرات التجميل

 البرمجيات
 الديسكات
 المجلات

 .239لزمدُعبدُاتعظيمُأبوُاتنجا،ُمرجعُسبقُذكرهُصالمصدر: 
ٌُّنيُ            ينُلعا:ُهمٌُعدينُميُمهاُفيلافُأنوُاعتمدُعلىُبيُُقدٌُلاحظُمنُخلاؿُمصفوفةُاتبيعُالاتكتركنيُات

 ُالمخاطر المدركة ُتلتٌُ: ُاتعميل ُإدراؾ ٌُّكىي ُات ُإجراءكاتيف ُأثناء ُالخاصٌُُُسيتحملها ةُالدعاملات
كُلٌُ ُبحيث كُلٌُباتشراء، ُالدنتج ُبراء ُسعر ُارتفع ُاتعقارات،ُما ُمثل ُالددركة ُالدخاطر ُمستول ُزاد ما

 اتسيارات......
   هاُتكلفةُمقارنةُبقناةُاتتوزيعُاتتقليديةُكألعٌُُقلُالدنتجُاتكتركنيانُ:ُكىيُتكلفةُنسبية للقناةالتكاليف الن

ُ ُاتتأمين، ُاتنقل، ُتكلفة ُاتنٌُاتعماتة، ُتكاتيف كُانت ُفإذا ُاتفحص..... ُبيعُاتتخزين، ُفيمكن ُمنخفضة قل
كُماُلؽكنُ الدنتجُعبُببكةُالانترنتُمثلُالدنتجاتُاترقميةُ)ُاتبلريات،ُاتديسكات،ُاتكتب،ُاتفيديو...(،

ُأيضانُ ُالخدمات ُالاستثمار..ُتسويق ُخدمات ُاتبنكية، ُالخدمات ُمثل ُالانترنت ُببكة ُتبعضُعب إضافة
ٌُّالدنتجاتُم ُُُُُُُتوسطةُنوعاُما.ُُعتبُتكاتيفُنقلهاُميُُتيُثلُاتبيتزاُكتعبُالأطفاؿُكات

 منخفضة متوسطة مرتفعة

 منخفضة

 المخاطر

المدركة    

 مرتفعة
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آخرُتلمنتجاتُيعتمدُعلىُثلاثةُأبعادُُتصنيفانُُ(Peterson et al, 1997 ) ُكماُقدـُبيترسوفُكزملاؤه .جُ

 الي:ُوضحهاُفيُالجدكؿُاتتٌُلستلفةُنيُ
 : أبعاد تصنيف المنتجات التي يمكن تسويقها على شبكة الانترنت  (3.2)الجدول رقم 

 

 البعد الأول: البعد الثاني: القيمة المقدمة البعد الثالث: درجة التمايز أمثلة
 تكلفة وتكرار الشراء

ُالدشركباتُاتغازيةُكاتسجائر ُدرجةُعاتيةُمنُاتتمايز ُمنتجُمادمُملموس
 

سلع و خدمات منخفضة 
ومتكررة الشراءالتكلفة  ُاتلبن،ُاتبيض  ُدرجةُمنخفضةُمنُاتتمايز

ُالمجلاتُكاتصحف ُدرجةُعاتيةُمنُاتتمايز  خدمات

ُأسعارُالأسهمُكاتسنداتُ ُدرجةُمنخفضةُمنُاتتمايز
ُأجهزةُالأستوديوُكاتسيارات ُدرجةُعاتيةُمنُاتتمايز سلع وخدمات مرتفعة  منتجُمادمُملموس

الشراءالتكلفة وغير متكررة  الدعادفُاتنفيسةُكالدعركفةُاتوزفُ 
ُكالخصائص

ُدرجةُمنخفضةُمنُاتتمايز

ُاتبلرياتُ ُدرجةُعاتيةُمنُاتتمايز  خدمات

ُاتتأمين ُدرجةُمنخفضةُمنُاتتمايز
Source: Peterson, Robert A, Sridhan Balasubramanian, Bartj Bronnenberg « Exploring the 

implications of the internet for consumer marketing », Journal of The Academy of 

Marketing Service, 25(4), 1997, 329-346.  

 

ُثلاثةُأبعاد:ُتُالخدماتُكفقانُكُمُتصنيفُاتسلعُيتٌُ
 ُتكلفة وتكرار الشراءCost and frequency of purchaseُُاتبعد :ُكتنقسمُاتسلعُكفقاُلذذا

ُاتتٌُإلى:ُسلعُميُ كُالحليب(ُكسلعُميُكلفةُكميُنخفضة ُاتشراءُ)مثلُالدنتجاتُالاستهلاكية ُاتتٌُتكررة كلفةُرتفعة
ٌُّ كُأجهزةُالأستوديو(.ُكعمومانُكات كُانتُظركؼُكلٌُُُُيتمُبراؤىاُبشكلُغيُمنتظمُ)ُمثلُاتسلعُالدعمرة ما

كُلٌُتُاتشراءُكبأقلُتكلفةُ)ُالحليبُمثلااسليمُالدادم،ُككلماُزادتُعددُمرٌُاتشراءُتقتضيُاتتٌُ كُافُمنُ(، ما
  عبُاستخداـُالانترنتُتتسويقُىذاُاتنوعُمنُالدنتجات.ُُُاتصٌُ
 القيمة المقدمة Value Proposition : ُنتجاتُماديةُملموسةُتنقسمُاتسلعُكفقاُلذذاُاتبعدُإلىُمي

ُييُ ُك ُالدرتبطةُكخدمات، ُاتسلع ُأك ُالدلموسة ُاتغي ُالدنتجات ُمن ُمعينة ُأنواع ُالانترنت ُعب ُاتتسويق ناسب
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كُانتُاتقيمةُالدقدمةُتلمنتجُغيُملموسةُ)ُخدمات(ُككلماُزادتُبالخدماتُ)ُالدنتجاتُاترقمية(.ُككلٌُ ما
كُلٌُ  صاؿ.ُُالاتٌُوزيعُكُالانترنتكُوسيطُفيُاتبيعُكاتتٌُُميزةُاستخداـماُارتفعتُعددُمراتُاتشراء،

 ُميُكىيُاتقيُُ:تمايز المنتج ُتنافسية ُميزة ُعلىُإلغاد ُتلتٌُدرة ُبينُاتسلعُكالخدماتُالدختلفة،ُستدامة مييز

ُبسيزانُبحيثُلؽيُ ُأكثر ُكالخدمات ُاتسلع ُلجعل ُالانترنت ُمنُببكة ُالاستفادة ُالدنتجُكن ُإلى ُاتعميل ُكتوجيو ،
 ُُُُُُُالدثاليُ)ُبرامجُاتوقايةُمنُاتفيكساتُفيُاتكمبيوتر(.

وُلؽكنُتصنيفُالدنتجاتُالاتكتركنيةُإلىُثلاثةُفئاتُأنٌُ Hui&Chaudُىيوُكُبوُُإضافةُتذتكُكضح .دُ

 الي:ُوضحةُفيُالجدكؿُاتتٌُكفقاُتثلاثةُأبعادُميُ
 :  أصناف المنتجات الالكترونية( 4.2)الجدول رقم 

مستوى الحكم على  أسلوب التسليم التقسيمات أمثلة
 المنتجات

 الأصناف
 

المنتجات ذات  منخفض عنُطريقُاتتحميل مرتفع اتكتبُالاتكتركنية
 المحتوى الرقمي

 

برامجُاتوقايةُمنُ
 اتفيكسات

 مرافق وأدوات مرتفع عنُطريقُاتتحميل منخفض
 

خدمات على  متوسط اتتفاعلية متوسط اتترجمةُعبُالانترنت
 الانترنت

 
Source: Hui, K.L , Chaud P.Y.K « Classifying digital products », communication of the 

ACM 45 (6) , 2002, 72-80.     

 

ٌُّصنٌُُ(ىيوُكُبو) الدلاحظُمنُخلاؿُالجدكؿُأفٌُ كنُبيعهاُعبُببكةُالانترنتُُلؽيُفُالدنتجاتُات
ُ:ُإلىُثلاثةُأصناؼ

ٌُّ: Content-based digital product المنتجات ذات المحتوى الرقمي .أُ ُات ُالدنتجات ُكىي
ُعنُطريقُاتتٌُ ُكيكوفُميُلؽكنُتلعميلُالحصوؿُعليها ُمنخفضُنوعانُحميل، ُكذتكُُستولُالحكمُعليها ما

ُاتنٌُ ُالحصوؿُعلىُمعلوماتُحوؿُىذا ُتصعوبة ُاتكتبُالاتكتركنيةراجع ُالدنتجاتُمثل ُاتصحفُوعُمن ،
 الاتكتركنية....
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تلعميلُالحصوؿُعليهاُعنُكنُكىيُالدنتجاتُاتُّلؽيُ :Utilities and Tools المرافق والأدوات .بُ

 مثلُبرامجُاتوقايةُمنُاتفيكسات.ُُنوعاُماُمرتفعستولُالحكمُعليهاُطريقُاتتحميل،ُكيكوفُميُ
ُالحصوؿOnline Serviceُ خدمات على الانترنت .جُ ُلؽكن ُملموسة ُغي ُمنتجات ُىي ُالخدمات :

ماُنظراُتطبيعتهاُاتغيُملموسةُمثلُُ،ُكيصعبُالحكمُعليهاُنوعانُعليهاُبطريقةُتفاعليةُعبُالدوقعُالاتكتركني
 ُُُالخدماتُاتتأمينية،ُاتسياحية،ُاتبنكية.....ُخدماتُاتترجمةُعبُالانترنت،ُ

ٌُُّتقدُركزٌُ ُاتتصنيفُعلىُالدنتجاتُات كنُالحصوؿُعليهاُعبُببكةُالانترنتُعنُطريقُُلؽيُىذا
اتسلعُالداديةُاتُّلؽكنُبيعهاُُكألعلُإطلاقانُاتتحميلُأكُعبُاتطرؽُاتتفاعليةُبينُاتعميلُكالدوقعُالاتكتركني،ُ

ُ:ُاتزىور،ُاتسيارات،ُالدلابس.....ُعبُاتشبكةُمثل
ُاتدٌُ ُمن ُاتعديد ُخلاؿ ُمن ُراسات ُكزملاؤه كُيانج ُاتنتائجُُ(Kiang et Al 2000 )توصل إلى

ُ:1ُاتيةاتتٌُ
كُافُالدنتجُيتٌُ .1 دُعبُتبيعُالدنتجُبشكلُجيٌُصفُبدرجةُعاتيةُمنُاتتعقيدُفيُالدعاملات،ُفهناؾُإمكانيةُإذا

 الانترنتُمثلُالخدماتُالدصرفية.ُ
كُافُالدنتجُرقميُفيكوفُمنُالأفضلُتسويقوُعبُببكةُالانترنت .2 كُانتُالدنتجاتُاترقميةُإذا ،ُتكنُإذا

 بسنحُالانترنتُميزةُتنافسيةُجديدة.ُُذاتُبزصيصُمنخفضُكدرجةُتعقدُالدعاملاتُمنخفضُفلنٍُ
ُباتنٌُ .3 ُالدادية ُتلسلع ُإمكانيةُسبة ُىو ُالانترنت ُعب ُاتتسويق ُملائمة ُمدل ُلػدد ُاتذم ُالدهم فاتعامل

خصيصُكتوفرُموقعُمناسبُلذاُكدرجةُتعقدُ.ُاتسلعُاتُّتتوفرُعلىُدرجةُعاتيةُمنُاتتٌُتخصيص السلع
ٌُّالدعاملاتُمنخفضُفلديهاُإمكانياتُعاتيةُتتسوؽُعبُالانترنتُ)ُمثلُاتشكولاطة(،ُأمٌُ ُتكوفُاُاتسلعُات

ُاتتٌُدرج ُميُة ُعبُخصيص ُتتسوؽ ُعاتية ُإمكانيات ُتديها ُفليس ُمنخفضة ُالدعاملات ُتعقد ُكدرجة نخفضة
 ُالانترنت.ُُُ

ُ

ُ 

                                                           
1
 Kiang Melody Y, Raghu T , Kevin Huei-Min Shang «  Marketing on the internet-who can benefit 

from an online ,marketing approach? », Decision Support Systems, 27, 2000, 383-393.    
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ُوصلُإلىُماُيلي:ُُكنُاتتٌُابقةُلؽيُراساتُاتسٌُمنُخلاؿُاتدٌُ
ُتلصفر(،ُلؽيُ .1 ُمساكية (ُ ُتوزيعها ُلالطفاضُتكلفة ُالانترنتُنظرا ُعبُببكة كنُتسويقُالدنتجاتُاترقمية

ُمتكررةُ ُغي ُسلع ُأنها كُما ُتلعميل، ُالددركة ُالدخاطر ُالطفاض ُاتتحميل، ُطريق ُعن ُعليها ُالحصوؿ لؽكن
ميزةُتنافسيةُعلىُُنظمةالدعتبُاتعاملُالحاسمُلامتلاؾُتكنُدرجةُبزصيصُىذاُاتنوعُمنُالدنتجاتُييُاتشراء.ُ

 ببكةُالانترنت.ُ
ُاتغيُملموسة،لؽيُ .2 ُتطبيعتها ُغيُملموسةُُكنُتسويقُالخدماتُعبُالانترنتُكذتكُراجع ُأنها كباعتبار

 كيزُعلىُاسمُاتعلامة......فيجبُتقديمُمعلوماتُأكثر،ُاتترٌُ
ُأمٌُ .3 ُبزصيص ُدرجة ُاتعوامل: ُمن ُبدجموعة ُمرىونا ُيبقى ُفتسويقها ُالدادية ُاتسلع ُاتقناةُا ُتكلفة اتسلع،

اتتوزيعية،ُمدلُتوفرُاتسلعةُفيُاتسوؽ،ُسعرُاتسلعة،ُمدلُتعقدُاتسلعة.....تكنُذتكُلاُلؽنعُمنُكجودُ
ُاتعديدُمنُاتسلعُاتُّيتمُبعهاُعبُالأسواؽُالاتكتركنيةُمثلُاتزىور،ُاتكتب،ُالدلابسُاتسيارات....

ُ ُفاعلةُُالدنظمةينبغيُتصنيفُالدنتجاتُاتُّتطرحها ُالاتكتركنيُعبُالانترنتُبصورة فيُمتجرىا

كُماُيليلُكيُسهُ تيُ  :1ُصوؿُاتعملاءُإتيها،ُكذتكُمنُخلاؿُلرموعةُمنُالأسسُنوضحها
 منُاترقمُإلىُماُلاُنهايةُُ:ُلغرمُاستخداـُالأرقاـُابتداءنُالتصنيف باستخدام الطريقة المبسطة للأرقام

 ككلُرقمُيعبُعنُصنفُلزدد.ُ
 لغرمُاستخداـُالحركؼُالأبجديةُ: الحروف الأبجديةستخدام التصنيف باABCُُعبكُلُحرؼُبحيثُيي

 عنُصنفُلزدد.ُ
 لغرمُاستخداـُالحركؼُكالأرقاـُفيُعمليةُُ:التصنيف باستخدام الطريقة المختلطة للحروف والأرقام

ُالارتباطُ ُذات ُكالأرقاـ ُالحركؼ ُاستخداـ ُيفضل ُكىنا ُكتوابعو، ُاتصنف ُعن ُاتتعبي ُأجل ُمن اتتصنيف
ُاتتصنيفُ 5ُتلتعبيُعنُمنتجاتُالأطفاؿُحتُّسنُ K-5باتصنفُكمستواه،ُعلىُسبيلُالدثاؿُاستخداـ

 سنوات.ُ
 ُكماُبزتارُبعضُالدتاجرُتصنيفُمنتجاُاُكفقاُتطريقةُاتفهارسIndicesٌُُّ ُتستخدـُأسلوبُاتتدرجُات

ُُمنُاتعاـُإلىُالخاصُكصولاُإلىُالدنتجُالدطلوب.
                                                           

1
  .164مرجعُسبقُذكرهُصُُ"،عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت-التسويق الالكتروني"ُيوسفُأحمدُأبوُفارة  
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 على الموقع الالكتروني بدائل عرض المنتجات رابعا: 
ُكاتتٌُ ُالاتكتركني ُتلموقع ُاتدخوؿ ُبوابات ُكىي ُتقدمها ُاتّ ُالدنتجات ُلستلف ُعلى ،ُالدنظمةعرؼ

ٌُّكاتعركضُالدتعدٌُ كُماُيلي:ُُُُنيُدة،ُاتعلاماتُاتتجارية....ُكات ُوضحها
ُالعلامة التجارية .1 :ُ ُالخياراتُُتلمنظمةلؽكن ُخلاؿ ُمن ُالاتكتركني ُالدوقع ُعب ُاتتجارية ُاتعلامة تقديم

 :1ُاتتاتية
كيزُعلىُمطُلغرمُاتتٌرُبدوجبُىذاُاتنٌُ:ُالانترنت بمنظمةالتركيز على استخدام علامة تجارية خاصة  .أُ

ُ ُاتتٌرُُمنظمةاسم ُمن ُأكثر ُاتُّالانترنت ُاتواسعة ُتلشهرة ُذتك ُفي ُاتسبب ُكيعود ُالدنتج، ُاسم ُعلى كيز
ُ ُكاتسوؽُُمنظمةاكتسبتها ُاتتقليدية ُاتسوؽ ُفي ُكاتطويلة ُاتواسعة ا ُكخبُ ُبذربتها ُخلاؿ ُمن الانترنت

ُمنظمةكنُمنُخلاؿُاسمُدرةُعلىُاتوصوؿُتلمشترينُالاتكتركنيينُبصورةُسريعة،ُكلؽيُالاتكتركنية،ُبذعلهاُقا
ٌُُّةالانترنتُاتوصوؿُإلىُالدنتجاتُالدتعدد  تلتسويقُكاتبيع.ُُالدنظمةُتطرحهاُىذهُات

ٌُُّالدنظماتاتكثيُمنُ: علامة تجارية خاصة بالمنتجالتركيز على استخدام  .بُ ُتعملُعلىُببكةُات
ُ  ُُ.  باستخداـُعلامةُبذاريةُخاصةُبالدنتج،ُكتستخدـُتكلُمنتجُاتعلامةُالخاصةُبوالانترنتُتقوـ

التركيز على استخدام علامة تجمع بين اسم مؤسسة الانترنت واسم المنتج وتوحدهما علامة  .جُ
ُاتنٌُ:ُواحدة الانترنتُبسمعةُمرموقةُكمعركفة،ُُمنظمةمطُفيُالحالاتُاتُّتتمتعُفيهاُلغرمُاستخداـُىذا
ُاتتجاريةُُتذتك ُكعلامتها ُاسمها ُذتك ُفي ُمستغلة ُبالدنتج ُالخاصة ُاتتجارية ُاتعلامة ُتركيج ُإلى ُتسعى فهي

 ُالدشهورة.
ٌُُّالدنظماتُإفٌُُ:استخدام أسلوب علامة العائلة .دُ ُتطرحُكتبيعُعدداُمنُالدنتجاتُالدتشابهةُكالدترابطةُات

علىُببكةُالانترنتُقدُتلجأُإلىُاستخداـُأسلوبُعلامةُعائلةُالدنتجات،ُأمُطرحُعددُمنُالدنتجاتُ
 برتُاسمُكاحد.ُ

 

                                                           
1
ُ.157،158ُنفسُالدرجعُصُ  
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ُُالفئات المتحولة .2 ُميُ: ُموضوع ُحوؿ ُالدنتجات ُالأمرُبذميع ُتعلق ُسواء ُالحالي، ُباتوقت ُخاص عين
ُأسبوعُالأجهزةُ ُمنُاتعركضُأكُمبيعاتُالدنتجات.....كذتكُمنُخلاؿُإنشاءُحدثُمعينُ" بدجموعة

 ُُُ.1ُتتقديمُ"ُعركضُجيدة""،ُأكُعنُطريقُإنشاءُزكاياُلستلفةُ%30تصلُاتتخفيضاتُإلىُُ-الاتكتركمنزتية
ٌُّالذدؼُالأساسيُمحفتوياتُُ:دليل الشراء .3 كُلُالأدكاتُات ساعدهُعلىُُتيُدتيلُاتشراءُىوُمنحُاتعميل
 .2ُاذُقرارُاتشراءابزٌُ
صةُتعرضُصٌُجارمُلسيُبطاقةُالدنتجُالدوجودةُعلىُصفحةُالدوقعُالاتكتركنيُاتتٌُ:ُل ) بطاقة( المنتجسج    .4

 .3قائمةُاتنتائجُكنُاتوصوؿُتقائمةُالدنتجُقبلُاختيارُالدنتجُضمنلؽيُُ.ُكعمومانُالدنتجُكبطريقةُأكثرُتفصيلانُ

جيبُعلىُأسئلةُاتعملاء،ُكتتكوفُتتيُُجيدانُُناسبُكبرملُعنوانانُفيجبُأفُتتواجدُبطاقةُالدنتجُفيُمكافُميُ
 :4ُىذهُاتبطاقةُلشاُيلي

ُتصميم البطاقة .أُ ُلؽيُ: ُمناسبة ُبطريقة ُالدنتج ُبطاقة ُتصميم ُالدعلوماتُيتم ُإلغاد ُخلالذا ُمن ُتلعميل كن
ماُ)تكنُبشكلُكاضح(ُفيُأعلىُمركزُاتصفحة،ُكُُعُفيُزاكيةُضيقةُنوعانُهوتة،ُبحيثُتوضةُكبكلُسيُالدهمٌُ

ُتتوفرُعلىُالدعلوماتُاتتٌُ ُالاسماتية: ُاتسعر،ُُ، ُاتصورة، ُاتتجارية، ُكلؽيُاتعلامة ُاتوصوؿُتلسلة. كنُأفُكيفية
 تشملُمعلوماتُمهمةُأخرل:ُالدنتجاتُالدتوفرة،ُالدنتجاتُالجديدة،ُاتصفقاتُالجيدة،ُضمافُالدنتج....ُ

ريقةُطاقةُالدنتج،ُفهوُاتطٌُب،ُباعتبارىاُالجزءُالأكثرُحساسيةُفيُورةُمهمةُجدانُعتبُجودةُاتصُ تيُ:ُالصورة .بُ
ٌُّ  .ُعلىُالدنتجعرؼُكنُتلعميلُاستخدامهاُتلتٌُُلؽيُاتوحيدةُالدرئيةُكات

وقعاتُالحقيقةُماُيتمُالإجابةُعلىُاتتٌُُعددةُتشراءُالدنتج،ُكغاتبانُأمُإعطاءُأسبابُمتيُ:ُالوصف التجاري .جُ
كنُاستخداـُاتعديدُججُالدلموسةُلابزاذُقرارُاتشراء.ُكلؽيُوُلػتاجُتبعضُالحيُتكنٌُُمُيكوفُمعجبانُتلعميلُكاتذٌُ

 داتُاتعملاء،ُاتتركيزُعلىُنقاطُقوةُالدنتج.....منُالحججُفيُىذاُالمجاؿُمنها:ُالاعتمادُعلىُبها
كُاملُكمنظمُتتحديدُالدعلوماتُالدهمة،ُفيمكنُعلىُسبيلُالدثاؿُيكوفُاتوصفُاتتٌُ:ُالوصف التقني .دُ قني

ُ.ُُُانويةُتلمنتجيةُكاتثٌُزاتُاترئيسٌُتسليطُاتضوءُعلىُالدميٌُ

                                                           
1
 Pascal Lannoo, Cornine Ankri «  e-marketing &e-commerce”, 2

e
 edition, Vuilbert, Paris, 2007 

p114.  
2
 Ibid p 114.  

3
 http://www.definitions-marketing.com/definition/fiche-produit/  consulté le 18/04/2017.  

4
 Pascal Lannoo, Cornine Ankri, op ,cit p115,116.  
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 المطلب الثاني: ماهية الترويج الالكتروني

ةُفيُالدزيجُاتتسويقي،ُفلاُيكفيُعرضُالدنتجاتُاتكتركنيان،ُاتعناصرُالدهمٌُتبُاتتركيجُمنُيعيُ
ُُةُالدتعلقةُبالدنظمةُكالدنتجات.ُكتكنُينبغيُاستخداـُالأدكاتُالدلائمةُتتقديمكُلُالدعلوماتُالدهمٌُ

 : مفهوم الترويج الالكتروني أولاً 

ٌُُّاتتركيجYudelson عرؼُيودتسنُييُ كُماُيلي:ُ"ُىوُجميعُالدعلوماتُات ُفيُظلُاتبيئةُالاتكتركنية
ُالأطراؼ" ُبين ُيتض1ٌُتنتقل ُلسيُ. ُاتتعريف ُاتتٌُمن ُالجوانب ُتلاتٌُتلف ٌُّفاعلية ُات ُالاتكتركنية ُبينُصالات ُتتم

ُالأطراؼُالدختلفة.ُ

ُيىُ ُاتنطاؽ ُىذا ُكفي ُلؽيGondolfo Dominiciُُعتب ُكسيلة ُاتوصوؿالانترنت ُخلالذا ُمن إلىُُكن
قارنةُبوسائلُفاعليةُكاستخداـُاتوسائطُالدتعددةُميُيزُببكةُالانترنتُباتتٌُتة،ُبحيثُتتمٌُدةُكمتشتٌُجماىيُمتعدٌُ

 .2ُالإعلاـُالأخرل
ُالانترنتُباتتٌُ ُتسمحُببكة ُبإصدارPersonal interactionُُخصيُفاعلُاتشٌُكما ُاتعملاء مع

منُالدركنةُفيُاترساتة،ُفيُحينُكسائلُالإعلاـُالأخرلُين،ُمعُتوفرُدرجةُمعينةُعٌُوجهةُإلىُعميلُميُرسائلُميُ
إفُالذدؼُمنُالاتصاؿُعبُببكةُالانترنتُتيسُفقطُالإعلافُعنُالدنتج،ُ.3ُغيُقادرةُعلىُاتقياـُبذتك

ُ ُابذاه ُتديو ُمعُاتعميلُكخلقُاتثقة ُالأساسُينبغيُأفُتتٌُالدنظمةكتكنُبناءُعلاقةُبراء ُكعلىُىذا ضمنُ،
ُ ُعب ُاتتركيج ُعناصر ُيلي: ُما ُالانترنت التفاعلية، استخدام الوسائط المتعددة وبناء علاقة مع ببكة

ُُ.4ُالعملاء
ُ
ُ
ُ

                                                           
1
 Yudelson ,J, op,cit , 60-67.  

2
 Gandolfo.D, op,cit,17-24. 

3
 Ganesh D. Bhatt, Ali F. Emdad, "An analysis of the virtual value chain in electronic 

commerce", Logistics Information Management, Vol. 14 Issue: ½ , 2001, p.78-85 
4
 Gandolfo.D, op,cit,17-24. 

http://www.emeraldinsight.com/author/Bhatt%2C+Ganesh+D
http://www.emeraldinsight.com/author/Emdad%2C+Ali+F
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كُماُيليضحُمنُخلاؿُماُسبقُأفُببكةُالانترنتُأثٌُيتٌُ ُُ:1ُرتُعلىُالأساتيبُاتتركلغية
 ٌُاتعملاء،ُكىذاُخوؿُفيُلزادثاتُتفاعليةُمعُفاعليةُتلانترنتُتسمحُترجاؿُاتتسويقُباتدُ بيعةُاتتٌُاتطٌُُإف

 ساعدُعلىُتصميمُرسائلُتركلغيةُتناسبُاتعميلُاتفرد.ُيهُ
 ٌُُاتت ُعلى ُاتقدرة ُالانترنت ُمستخدمي ُتدل ُييُتتوفر ُما ُفي ُلأنهٌُحكم ُبدحضُشاىدكنو، ُالدوقع ُيزكركف م

ٌُّباترٌُُكلغعلهمُأكثرُاىتمامانُُالدنظمةإرادُم،ُكىذاُيعكسُاىتماماُمُبدنتجاتُ  .ُقدمهاُتيُسائلُاتتركلغيةُات
 ُساعدهُعلىُتوجيوُالمجهوداتُاتتركلغيةُإلىُعملاءُعرؼُعلىُاتعملاءُقبلُاتشراءُتيُدرةُرجلُاتتسويقُاتتٌُقي

حكمُفيُالدعلوماتُقدُيؤدمُطرؽُأكثرُفعاتية،ُكتكنُمنُناحيةُأخرلُفإفُقدرةُاتعملاءُعلىُاتتٌُنينُكبًُعيٌُميُ
 إلىُصعوبةُفيُجذبُانتباهُبعضُاتعملاءُالدرتقبين.ُ

  أدوات الترويج الالكترونيثانيا: 

ٌُّ ٌُُّلؽيُتتعددُالأدكاتُات كنُُلؽيُكنُاستخدامهاُتتركيجُالدنتجاتُالدطركحةُعلىُببكةُالانترنت،ُكات

كُماُيلي:ُوضٌُأفُنيُ ُحها

ُالدوقعُُإفٌُ:ُالموقع الالكتروني .1 الدوقعُالاتكتركنيُىوُأداةُتركلغيةُفاعلةُتلأعماؿُالاتكتركنية،ُتكنُىذا
طرح،ُُُينجحُفيُأداءُكظائفوُاتتركلغيةُكاتتسويقيةُالأخرلُبصورةُفاعلة.ُُبحيثلػتاجُإلىُتركيجُأيضاُحتٌُّ

 ا:ُتسويقُكبيعُالدنتجاتُعلىُببكةُالانترنتُيتطلبُمنُاتناحيةُاتتركلغيةُأمرينُأساسيينُلع
 ُ.إنشاءُموقعُكيبُملائم 
 ٌُ2ُكوناتاجحُلذذاُالدوقعُكماُلػويوُمنُميُاتتركيجُاتن. 
Search Engineُُمحركات البحث .2 ُييُلزيُ: ُبرنامج ُىو ُاتبحث ُعنُُرؾ ُاتبحث ُتلمستخدمين تيح

Yahooٌُُّكُياىوgoogleُُ،ُمثلُقوقل3ُدةُضمنُمصادرُالانترنتُالدختلفةدٌُكلماتُلزيُ تيحُاتتصنيفُُتيُكات

                                                           
1
   .268صُُ،ُمرجعُسبقُذكره،لزمدُاتصيفي  

2
ُ.267ُ،ُمرجعُسبقُذكرهُصُُ"عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت-التسويق الالكتروني"ُيوسفُأحمدُأبوُفارة  

  .152مرجعُسبقُذكرهُصُُُ،لردمُلزمدُعبدُالله  3
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ُاتبحث ُدتيل ُخلاؿ ُمن ُتلمعلومات ُمثلُالدوضوعي ُالدختلفة ُكاتبوابات :Wandoo, AOL, Club-

internet ,Free 
1ُ. 

بعُتسلسلُموضوعاتُريدُمنُخلاؿُتتٌُالاتكتركنيُاتوصوؿُإلىُالدنتجُاتذمُييُُاتعميليستطيعُُ:الفهارس .3

ُييُ ُالاطٌُاتفهرس،ُكىذا ٌُّتيحُتوُفرصة ُات ُكييُُلاعُعلىُاتبدائلُالدختلفة ُالدتنافسوفُعبُببكةُسوٌُيطرحها قها
كُلُصنُ آتيةُعملُاتفهارسُىوُأفُتيُُالانترنت.ُإفٌُ فُالدواقعُالدوجودةُعلىُالانترنتُإلىُفئات،ُبحيثُينتمي

ُ ُيقوـ ُكعندما ُأساسية، ُفإنٌُُاتعميلموقعُكيبُاتكتركنيُإلىُفئة ُيبحثُعنُضاتتوُباتبحثُفيُفهرسُما و

كُبيُمنُاتبدائلُذاتُاتعلاقةُكالددرجةُضمنُىذهُاتفئةوُضمنُفئةُلزددة،ُكىذهُاتفئةُتيُ ُ.ُإفٌُصلوُإلىُعدد
 .2ُُركاتُاتبحثوفرىاُاتفهارسُتكوفُفيُالأغلبُأكثرُدقةُمنُتلكُاتُّتوفرىاُلزيُتائجُاتُّتيُاتنٌُ
ُميُُ:الإعلان الالكتروني .4 ُمن ُالدقدـ ُاتتركلغي ُاتعرض ُأبكاؿ ُجميع ُميُىو ُببكةُعيٌنُعلن ُخلاؿ ُمن

 .3ُالانترنت
ُالإعلانات التقليدية .5 كُبيةُفيُأساتيبُككسائلُالإعلاف،ُكقدُتقدُأدٌُ: تُببكةُالانترنتُإلىُتغييات

ُكفتحتُآفاقانُأضافتُجوانبُميُ ُالديدافُالجديدُتلإعلافُ)ُُجديدةُفيُلراؿُالإعلاف.ُغيُأفٌُُتعددة ىذا

كأدكاتُكقنواتُالإعلافُبصورتوُنيُمنظماتُالأعماؿُعنُكسائلُغٍُالإعلافُالاتكتركنيُعبُالانترنت(ُلاُيػيُ

تو.ُمنُجانبُآخرُُلُكداعمهُكمُ عنُالإعلافُاتتقليدمُبلُىوُميُُاتتقليدية،ُفالإعلافُالاتكتركنيُتيسُبديلانُ

تبادؿُبينُمنهجُالإعلافُالاتكتركنيُكمنهجُالإعلافُاتتقليدم،ُفالدنظماتُتستخدـُفإفُىناؾُاستخداـُميُ
عبُالانترنت،ُكيكوفُذتكُمنُخلاؿُالإعلاناتُاتُّتضعهاُمنظماتُالإعلافُاتتقليدمُتلتركيجُلأعمالذاُ

                                                           
  ُدتيلُاتبحثُىوُالدربدُأكُاتكتاتوج،ُكىوُكسيلةُأخرلُتلبحثُعنُالدعلوماتُفيُببكةُاتويبُاتعالدية،ُكخلافاُمحفركاتُاتبحثُلػتوم

الدعلوماتُدتيلُاتويبُ)ُىوُموقعُعلىُاتويب(ُركابطُمنظمةُكمرتبةُ)ُتنظمُعادةُحسبُمواضيعُعامةُكُأخرلُفرعية(ُتؤدمُإلىُمصادرُ
كتنشئُىذهُالأدتةُمنُقبلُبعضُالجهاتُأكُالدؤسسات.ُثُلغرمُبرديدُمصادرُالدعلوماتُاتُّستشيُاتركابطُإتيهاُبحيثُبذمع،ُتراجع،ُ

 .تنظمُكتصنفُتتوضعُفيُاتنهايةُفيُأدتةُاتويب
1
 Pascal Lannoo, Cornine Ankri , op ,cit p212. 

2
 .279مرجعُسبقُذكرهُصُُ"ُُعناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت-الالكترونيالتسويق "ُيوسفُأحمدُأبوُفارة  

2006ُاتدارُالجامعية،ُالإسكندرية،ُُ"محاضرات في هندسة الإعلان والإعلان الالكتروني"عبدُاتسلاـُأبوُقحف،ُطارؽُطوُأحمدُ  3
   .341صُ
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ُكالدلصقاتُ ُاتتلفاز ُالإذاعة، ُالمجلات، ُاتصحف، ُمثل ُاتتقليدية ُالإعلاـ ُكسائل ُفي ُ ُالاتكتركنية الأعماؿ
 .1ُكغيىا

ُ ُ ُاتتركلغيEfthymios Constantinidesُُكيشي ُاتنشاط ُ ُتكامل ُضركرة ُإلى ُالمجاؿ ُىذا في
ٌُُّالدنظماتلغبُعلىُ الأنشطةُالاتكتركنية،ُبحيثاتتقليدمُمعُ واجدُعلىُاتشبكةُبرليلُمدلُُتسعىُتلتٌُات

كحجمُاتتكلفةُالداتيةُتلتعديلاتُاتلازمةُمنُأجلُاستيعابُكدمجُالأنشطةُالافتراضيةُمعُالخطةُاتتركلغيةُ
ُكامحف ُالحاتيين ُاتعملاء ُإبلاغ ُىو ُالاتصالات ُىذه ُكالذدؼُمن ُالحاتية. كُيُكالاتصاتية ُحوؿ ُأنشطةُتملين ل

ُ.2ُاتويبُالدستقبليةُكبرديدُمزاياُلشارسةُالأعماؿُاتتجاريةُعبُالانترنت
ُالأعماؿُتتٌُ(: الجماعية والفردية )Chatting الفوريةأسلوب المحادثة  .6 ُمنظمات ُمن ُاتكثي صل

ُأفرادُاتتركيجُكاتبيعُباتعملُعلىُالحاتيينُكالدرتقبينُُباتعملاءالإتكتركنيةُ منُخلاؿُغرؼُامحفادثة،ُإذُيقوـ
كإقناعهمُبشراءُمنتجاتُالدنظمة.ُكتيسُباتضركرةُأفُتكوفُىذهُامحفادثةُىيُلزادثةُصوتيةُُاتعملاءإعلاـُ

Typingُادثةُصامتةُعبُاتكتابةُاتفوريةُامحفادثةُاتشائعةُىيُلزيُُأفٌُُماعات،ُإذٍُباستخداـُالدايكركفوفُأكُاتسٌُ
ققُالدتخاطبوفُعمليةُاتصاؿُفوريةُعبُاتضغطُعلىُمفتاحُالإدخاؿُكلػيُُباستخداـُتوحةُمفاتيحُالحاسوب.

3
Enter  . 

ُاتتسويقُالدبابرُ: التسويق المباشر  .7 اتصاؿُُفإفُاتتسويقُالدبابرُعبارةُعنُأمDMAٌُُحسبُجمعية
 ُ.4طلبُمبابرُتشراءُمنتجاتُمعينةمُتلحصوؿُعلىُبذاكبُعلىُبكلُصمٌُميُُتلمنظمةمبابرُتلعميلُأكُ

ُيتضمٌُ ُتقوـ ُبالاتصاؿُُالدنظماتنُاتتسويقُالدبابرُلرموعةُمنُالدمارساتُاتتسويقية منُخلالذا
ُيلي:ُاتتسويقُباتبيدُالدبابرُكاتذٌُ ُباتعميلُعنُطريقُلرموعةُمنُاتوسائلُالاتصاتيةُتتمثلُفيما مُمبابرة

كُُ.ُاتتسويقُباتكتيباتُالدصورةُ)اتكتاتوج(SMSاترسائلُاتقصيةُُنُاتبيدُالاتكتركني،ُاتبيدُاتصوتي،يتضمٌُ
كُماُيلي:ُاتفاتتسويقُبواسطةُالذ  ،ُكاتُّنوضحها

                                                           
 .294،293ُ،ُمرجعُسبقُذكرهُصُ"ُالتسويقي عبر الانترنتعناصر المزيج -التسويق الالكتروني"ُيوسفُأحمدُأبوُفارة  1

2
 Efthymios Constantinides «  The 4s web-marketing mix model » electronic commerce research and 

applications vol 1, 2002 p 61.  www.elevier.com/locate/ecra.   
3
 ُ.293،ُمرجعُسبقُذكرهُص"ُعناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت-التسويق الالكتروني"ُيوسفُأحمدُأبوُفارة  

4
 https://thedma.org/  consulté le 07 /06/2017  

http://www.elevier.com/locate/ecra
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ستخدـُاتبيدُالاتكتركنيُعدُبكلُمنُاتتسويقُالاتكتركنيُالدبابر،ُكُييُييُ:ُالتسويق بالبريد الالكتروني .أُ

تيحُبرامجُكببكاتُالحاسباتُالآتيةُككذاُببكةُالانترنتُنقلُفيُالاتصاؿُباتعملاءُالدستهدفين،ُحيثُتيُ
ُ ُالآلي ُالحاسب ُمن ُاتكتركنية ُصورة ُفي ُاتتركلغية ُتلعميلُتلمنظمةاترسائل ُالآلي ُالحاسب ُكلؽي1ُإلى كنُ.

نبؤُبدعدلاتُالاستجابةُنةُمنُاتعملاءُمنُأجلُاتتٌُاستخداـُاتتصاميمُاتتجريبيةُتلرسائلُالاتكتركنيةُعلىُعيٌُ
Nail et Alُ .ُتذتكُيعتبُ)نيلُكزملاؤهُنةُلاُتتلقىُاترسائلُغيُالدرغوبُفيهاأكدُمنُأفُاتعيٌُكاتتٌُُمنُجهة

أفُاستخداـُرسائلُاتبيدُالاتكتركنيُاتشخصيةُكاحدةُمنُأكثرُأبكاؿُاتتسويقُالدبابرُفعاتيةُعلىُببكةُ
 ُُُ.2ُالانترنت

ُكيتمثٌُُ:التسويق بكتيبات الانترنت المصورة .بُ ُفي ُاتذٌُل ُالدبابر ُاتكتيباتُاتتسويق ُخلاؿ ُمن ُيتم م
ٌُّ ُكات ُعلىُببكاتُالانترنت، ُتقنيٌُُتيُالدصورة ُكالأتوافُفيُإعطاءُكصفُتفصيليٌُاتُاتطٌُتيحُاستخداـ ُباعة

 ُواصفاتوُككيفيةُاستعماتو.ُعنُالدنتجُكميُُأكثرُكضوحانُ
ٌُّكييُُ:التسويق بالهاتف .جُ ُات ُالدبابرة ُاتتسويقية ُالأنشطة ُتلك ُبو ُالذاتفيُُقصد ُالاتصاؿ ُخلاؿ ُمن تتم

تسرعةُكصوؿُُبينُأدكاتُاتتسويقُالدبابر،ُنظرانُُىامانُُكلُلػتلُمكانانُباتعملاءُالدستهدفين،ُكأصبحُىذاُاتشٌُ
كُافُلؽيُعنُتوفيُاتوقتُكالجهدُاتذٌُُساتةُالاتصاتيةُإلىُاتعميل،ُفضلانُاترٌُ صاؿُكنُأفُتستغرقوُعمليةُالاتٌُم

ُتوجو(اتشٌُ ُكجها ُ)الاتصاؿ ُكبردُ خصي ُتعبي ُمهارات ُبالذاتف ُاتتسويق ُكيتطلب ُمنُُكتباقةوُُثوُ. عاتية
 .ُُضركرةُتدريبهمُقبلُالاعتمادُعلىُىذهُالأداةُالدنظماتالدسوقينُاتقائمينُبالاتصاؿ،ُكىوُماُيفرضُعلىُ

اتوصوؿُمُيستخدـُاتبيدُاتصوتيُالاتكتركنيُفيُشيُإلىُاتتسويقُالدبابرُاتذٌُييُُ:التسويق بالبريد الصوتي .دُ
ُالدستهدفين،ُحيثُيتٌُ ُبواسطةُالحاسبُالآليُمنُإلىُاتعملاء ُمُإرساؿُرساتةُبفهية إلىُاتعميل.ُالدنظمة

نُاتعميلُمنُسماعهاُمتُّأرادُفُتلكُاترساتةُفيُملفاتُاتكتركنيةُتسمىُصناديقُاتبيدُاتصوتي،ُتيتمكٌُزُ كبزيُ
 عندُاتضغطُعلىُتلكُاتصناديق.ُُ

                                                           
1
 .355،ُمرجعُسبقُذكرهُصعبدُاتسلاـُأبوُقحف،ُطارؽُطوُأحمد  

2
 Kirthi Kalyanam, Shelby H. Mcintyre, op,cit 487-499. 
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كُقناةُاتصاؿُباتعملاءُالدستهدفين،ُفقدُيتمُاست:ُالتسويق بالفاكس .قُ خداـُاتفاكسُفيُاتتسويقُالدبابر

منُاستخداـُأجهزةُاتفاكسُالدعتمدةُعلىُاترسائلُاتورقيةُإلىُرسائلُاتفاكسُُالدنظماتعظمُبروتتُالآفُميُ
 .ُالاتكتركنيةُعنُطريقُالحاسباتُالآتية

اعدُاتبياناتُإلىُعمليةُبناءُكصيانةُكاستخداـُشيُاتتسويقُبقوُييُُ:التسويق بقواعد البيانات الالكترونية .كُ
 .1ُُُاؿُمعُاتعملاءُكإبساـُاتعمليةُاتتبادتيةقواعدُاتبياناتُاتتسويقية،ُبغرضُالاتصاؿُاتفعٌُ

منُُالدنظمةمُيستخدـُأفضلُعملاءُىوُالأسلوبُاتذٌُُ: Viral marketingالتسويق الفيروسي .8

ُكتيُ ُتلمنتج. ُاتتركيج ُأجل ُُمنظمةعتب ُاتتHotmailٌُُىوبسيل ُىذه ُاتبيدرائدة ُخدمة ُأطلقت ُعندما ُقنية،

ُلرانانُ ُالانترنتُالاتكتركني ُببكة ُاتبيدُُعلى ُعلى ُ"احصل ُخلاؿ: ُمن ُاتكتركني( ُبريد كُل ُأسفل ُفي (
 الاتكتركنيُالخاصُبكُلراناُفيُىوبسيل".ُ

 كتتمثلُأىمُالخطواتُفيُحملةُاتتسويقُاتفيكسيُماُيلي:ُ
 ُ.برديدُالذدؼُمنُالحملة 
 ُ.برديدُالذدؼُمنُاتتسويقُاتفيكسي 
 ُبرديدُمستولُإقناعُاتعملاءُتلمشاركةُفيُالحملةُ)ُفمثلاُقامتُبركةُبايباؿPayPalُُ10ُبإعطاءُعميل

ُبنقلُرساتةُإلىُصديقُكعلىُأساسهاُسوؼُلػتاجُبعدُذتكُتفتحُحسابُتدلُ لجمعُُالدنظمةدكلارُتيقوـ
 .2ُالأمواؿ(

ُاتنٌُ ُعن ُعبارة ُىو ُاتفيكسي ُخلاؿُاتتسويق ُمن ُاتصالات ُتتحقيق ُالإتكتركنية ُاتتسويقية سخة
ُينطومُاتتسويقُاتفيكسيُعلىُاترٌُ ُالدنطوقةُعنُطريقُاتفم، ُميُسائلُالخاصٌُاتكلمة ُبأحداثُتسويقية نةُعيٌُة

ٌُّ ٌُُّيتمُتداكلذاُبينُاتعملاءُبتمريرُأخبارُعنهاُإلىُأصدقائهمُعبُاتبيدُالاتكات كُأمٌُكتركني،ُأكُات ُُتنتقل
ُإلىُأصدقائهمُعبُالانترنت.ُميُُفيكسُباتعدكلُأكُبشكلوُ عدُمنُخلاؿُقياـُاتعملاءُبتمريرُأخبارُعنها

ُفإفٌُ ُاتبعض، ُبعضهم ُبين ُاتتركلغية ُالدواد ُأك ُاترسائل ُكتناقل ُبتمرير ُاتعملاء ُقياـ ُمنُُكنتيجة ُاتنوع ىذا
                                                           

1
ُُ.356ُ،357،ُمرجعُسبقُذكرهُصعبدُاتسلاـُأبوُقحف،ُطارؽُطوُأحمد  

   ُ،كُيفُينتشرُاتفيكسُمنُخلاؿُإلغادُالدستضيفُأكلا ُىو: ُالدفهوـ يرجعُأصلُمصطلحُاتتسويقُاتفيكسيُتعلمُالأحياء،ُفمبدأُىذا
 . الأفرادُاتذينُيكونوفُعلىُاتصاؿُمعُالدستضيفُلانتقاؿُاتعدكلكبعدُذتكُإلغادُ

2
 Kirthi Kalyanam, Shelby H. Mcintyre, op,cit 487-499. 
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كُماُأفٌُكنُأفُيكوفُأداةُتاتتسويقُاتفيكسيُلؽيُ ٌُُّركلغيةُغيُمكلفةُعلىُالإطلاؽ. ُتأتيُمنُالدعلوماتُات

ُأكثرُحماسانُصديق،ُيكوفُميُ ٌُُّكاستعدادنُُستقبلها ُيعنيُزيادةُمصداقيةُاترسائلُات ُكقراءُا،ُكىذا ُتفحصها
ُ.1ُُُُُيتمُتناقلهاُبتلكُاتصورة

ُمجموعات الأخبار .9 ُرسائلت: ُتوزيع ُأجل ُمن ُالانترنت ُالمجموعات ُىذه ُحوؿُُستخدـ ُمقالات أك

كُاملة،ُفهيُلرموعاتُعبٌُصطلحُلاُييُصطلحُلرموعاتُالأخبارُىوُميُدة،ُكميُدٌُمواضيعُلزيُ ُعنُدلاتتوُبصورة
ُإفٌُُلُالأخبارُسولُنسبةُضئيلةُجدانُشكٌُتلفةُلاُتيُنقاشُفيُمواضيعُلسيُ ُمنُالخدماتُُمنها. ُالخدمة ىذه

يرغبُفيُاتوصوؿُإتيهاُمنُةُلرموعةُتوصوؿُإلىُأيٌُمنُاُفردوُُكنُأمٌُالدهمةُالدتوفرةُعلىُالانترنت،ُكىيُبسيُ

ُميُ ُاتنٌُأجل ُفي ُكالدشاركة ُالدشترؾ، ُالاىتماـ ُذات ُاتقضايا ُكتتميٌُناقشة ُعنُقابات. ُالأخبار ُلرموعات ز
الدناقشاتُبذرمُعبُاترسائل،ُإذُأنهاُلاُتتمُفيُاتوقتُاتفعليُُُجلساتُالدخاطبةُكاتتحاكرُالدبابر،ُفيُأفٌُ

ُات ُغرؼ ُفي ُلغرم ُكما ُالخاصيٌُ، Chatting Roomsتخاطب ُلرموعاتُكىذه ُبززين ُالدمكن ُمن ُبذعل ة
ٌُّالأخبارُكالحصوؿُعليهاُفيُأمُكقت.ُ كُلُأرجاءُكبإمكافُاتفردُقراءةُالدناقشاتُات ُدارتُبينُالأفرادُمن

كُماُبإمكانوُالدشاركةُفيُىذهُالدناقشات          .2اتعالم،
مُوبوناتُعلىُببكةُالانترنتُقسائمُاتكتركنيةُيتٌُاتكيُُتصبح:E-Couponsُ الكوبونات الالكترونية .10

شبوُتسليمُجزءُمنهاُفيُاتبيدُالاتكتركني،ُأكُعلىُبرامجُتقديمُالإعلافُعلىُاتويب.ُاتقسائمُالاتكتركنيةُتيُ
 .3ُاتعميلاتقسائمُاتعاديةُتكنُيتمُاستلامهاُعبُببكةُالانترنتُكطباعتهاُمنُقبلُ

 

 

 

 
                                                           

1
  .173لزمدُعبدُاتعظيمُأبوُاتنجا،ُمرجعُسبقُذكرهُصُ  

2
 .309ذكرهُص،ُمرجعُسبقُ"ُعناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت-التسويق الالكتروني"ُيوسفُأحمدُأبوُفارة  
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 التوزيع الالكترونيالمطلب الثالث: سياسة 

فرانُفيُالدكافُكاتزمافُيأخذُاتتوزيعُمكانةُمهمةُفيُاتتسويقيُالاتكتركني،ُبحيثُلغعلُالدنتجُمتوُ
 الدناسبُسواءنُبقنواتُمبابرةُأكُغيُمبابرة.ُ

 أولا: مفهوم التوزيع الالكتروني 

كُيYudelsonُ عرؼُيودتسنُييُ كُماُيلي:ُ"ُىو لُماُيتمُاتقياـُبوُاتتوزيعُفيُظلُاتبيئةُالاتكتركنية
ُاتتٌُ ُعملية ُتتسهيل ُضركرم ُيت1ٌُبادؿ"كبشكل ُضمنُ. ُمهم كُعنصر ُاتتوزيع ُألعية ُاتتعريف ُخلاؿ ُمن ضح

قليدمُكالاتكتركني،ُكذتكُمنُخلاؿُجعلُاتعمليةُسهلةُكسلسةُمنُجهةُكبناءُعناصرُالدزيجُاتتسويقيُاتتٌُ
ُعلاقةُمعُاتعملاءُمنُجهةُأخرل.ُ

كنُتسهيلُعمليةُاتتوزيعُفيُاتتسويقُاتتقليدمُمنُخلاؿُوُلؽيُ(ُأن1999ٌُرُيعتبُ)كاتياناـُكماكنتاي

ُفييُ ُالاتكتركني ُاتتسويق ُسياؽ ُفي ُأما ُاتتجزئة، ُبائع ُأك ُالدوزع ُىو ُثاتث ُاتتٌُطرؼ ُخلاؿُمكن ُمن سهيل
 Manufacturerتيحُاتفرصةُلانتهاجُ"اتتصنيعُالدبابرُتلعملاءُمُييُكاتذٌُُتلمنظمةاستخداـُالدوقعُالاتكتركنيُ

direct-to customerٌُّ   .2ُُُحظيتُبالاىتماـُاتكبيُمنُقبلُالدصنعين"،ُكىيُالإستراتيجيةُات

ُييُ ُؤكُ كما ُكإمداد ُبهات (ُ ُالأعماؿBhatt & Emdadُد ُفي ُتلانترنت ُاترئيسية ُالدسالعة ُأف )

اُعلىُبناءُعلاقاتُاتتجاريةُتيستُلرردُبيعُالدنتجاتُعبُالانترنت،ُبلُقيُ تيحُاتقدراتُمعُاتعملاء،ُكتيُدرُ
ُنيُاتتٌُ ُتنفيذ ُتلانترنت ُفاعلية ُاتكتركنيا ُاتعملاء ُمع ُاتعلاقة ُلإدارة ُفعاتية ُك كُفاءة ُأكثر .3ُ(E-CRM )ظم

ابذاهُعلاقتهاُُالدنظمةفإدارةُاتعلاقةُمعُاتعملاءُتصفُلرموعةُكاسعةُمنُاتتكنوتوجياتُتدعمُاستراتيجةُ
ُعنُطريقب ُاتعلاقة ُىذه ُكتنشأ ُبتطبيقاتُُاتعملاء، ُثُدعمها ُباتطرؽُاتتقليدية ُاتعملاء ُمع توثيقُاتعلاقة

ُ.4الأعماؿُالاتكتركنيةُفيُاتسوؽُالاتكتركني
ُ

                                                           
1
 Yudelson ,J, op,cit , 60-67. 

2
 Kirthi Kalyanam, Shelby H. Mcintyre, op,cit 487-499. 

3
 Ganesh D. Bhatt, Ali F. Emdad ,op, cit , p.78-85. 

4
 Ailleen Kennedy « Electronic customer relationship management (E-CRM): Opportunities and 

challenges in a digital world ». Irish Marketing Review, volume 18,number 1&2, 2006, p58-68.     

http://www.emeraldinsight.com/author/Bhatt%2C+Ganesh+D
http://www.emeraldinsight.com/author/Emdad%2C+Ali+F
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 :ُاليكلُاتتٌُنوضحُإدارةُاتعلاقةُمعُاتعملاءُعبُالانترنتُمنُخلاؿُاتشٌُُكنُأفكلؽيُُ
 : إدارة العلاقة مع العملاء الكترونياً   (3.2)الشكل رقم 

 
 
 

ُ

  

 

 

ُ

Source : Catherine Viot « Le e-marketing: La connaissance du marché et du cyber 

consommateur, Le positionnement et le marketing mix d'un site de vente en ligne », 

 Gualino, 2006 p 328. 
 
 

ُاتعميلُاتكتركنيانُاإدُكلُأفٌُحظُمنُخلاؿُاتشٌُلانيُ ُمع ُاتعلاقة ُكفقانُتتٌُُرة ُمنُالدراحلُُم لمجموعة
كُماُيلي:ُجاتمنُمرحلةُماُقبلُبيعُالدنتجاتُالاتكتركنية،ُإلىُمرحلةُماُبعدُبيعُالدنتُابتداءنُ ُ،ُكالدوضحة

تشملُىذهُالدرحلةُتقديمُاتنصائحُكالدعلوماتُتلعميلُقبلُقياموُبشراءُالدنتجاتُمنُخلاؿُ:ُقبل البيع .1
 ماُيلي:ُ

 ُكاتتعرؼُعلىُالأسئلةُالدتكررةُُتلمنظمةعنُطريقُزيارةُالدوقعُالاتكتركنيFAQُ. 
 ٌُّ ُكات ُكالدوظفين، ُاتعملاء ُبين ُبذمع ُندكة ُمصدرانُُلؽيُإنشاء ُتكوف ُأف ُباتنٌُُانُمهمٌُُكن سبةُتلمعلومات

 كاتعميل.ُُتلمنظمة
 ُاستخداـُاتبيدُالاتكتركنيُأكُالذاتفُتضمافُالحصوؿُعلىُمعلوماتُذاتُدقةُكجدكلُعنُطريقُالحوار

 الدبابرُمعُاتبائع.ُ
ُتقالطلبية .2 ُيتم ُعندما ُمًُد: ُاتطلبية ُقًُيم ُن ُعلى ُلغب ُاتعميل ُبريدهُُالدنظمةبل ُعلى ُبرساتة طمأنتو

كُماُلغبُأفُيسترجعُالدعلوماتُالدتعلقةُباتكميٌُ  سليم....ُات،ُاتسعر،ُبركطُاتتٌُالاتكتركني،

نصائح ومعلومات 
 عبر الاتصال :

زيارة الموقع -  

- FAQ 

إنشاء ندوة -  

البريد الالكتروني -  

مشكلة عند تقديم 
 الطلبية عبر الاتصال: 

رسالة خطأ -  

الدفع  -  

اتصال مباشر مع 
 الموزع  

مشكلة الكيلومتر 
 الأخير 

 الاتصال عبر: 

رسائل الكترونية  -
 تتضمن شكاوى

التحديث -  

بيانات تقنية -  

التصليح  -  

 

البيع ما بعد التسليم قبل البيع الطلبية  

https://www.google.dz/search?hl=ar&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Catherine+Viot%22&source=gbs_metadata_r&cad=2
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لدتابعةُتطورُطلبيتو،ُصبحُالدوقعُالاتكتركنيُكسيلةُيستخدمهاُاتعميلُ:ُبعدُإبراـُاتصفقةُييُمتابعة الطلبية .3
كُيُ ُبتتبع ُتلعميل ُتسمح ُالاتكتركنية ُالدواقع ُتوفرىا ُالأنظمة ُمن ُلرموعة ُخلاؿ ُمن ُالأيُكذتك ُالدتعلقُل مور

 باتطلبية.ُ
ُتيُالتسليم .4 ُأساسيٌُ: ُالدرحلة ُالاتٌُعتبُىذه ُيتم ُفخلالذا ُتذتكُلغبُالدنظمةصاؿُالدادمُبينُاتعميلُكُة، ،

 ـُاتكيلومتراتُالأخية.ُسليمُكتطبيقُمفهوُةُاتتٌُدٌُاحتراـُميُ
 ىُخدمةُماُبعدُاتبيعُمنُخلاؿُماُيلي:ُ:ُتتجلٌُخدمة ما بعد البيع .5
 ٌُّ  سبةُتلعميلُخاصةُاتبامجُالدعلوماتيةُكالأتعاب،ُالدوسوعات....ُةُباتنٌُعدُأساسيٌُُتيُبرديثُالدنتجاتُكات
 ُكاكلُاتواردةُمنُاتعملاء.ُعالجةُالدنتظمةُتلشٌُاستخداـُإجراءاتُتلمي 
 ُ رضُالدنتجُالدشاكلُالدتعلقةُبتعيُُحميلُلحلٌُاتعديدُمنُالدواقعُالاتكتركنيةُبتقديمُبرامجُصغيةُقابلةُتلتٌُتقوـ

 تلأعطاؿُ)ُالدنتجاتُالدعلوماتية(.ُ
 ثانيا: قنوات التوزيع 

ُمنُالدصدرُإلىُالدستخدـُشيُميُييُ ُإلىُتدفقُالدنتجُ)سلعُكخدماتُكأفكار( ُعادة صطلحُاتقناة
ُالي:ُُىذاُاتتعريفُعلىُكجودُنظاـُساكنُيأخذُاتشكلُاتتٌُُهائي،ُكينطوماتنٌُ

 تاجر التجزئة             المستخدم النهائي   تاجر الجملة     المنظمة
ُتاجرُاتتجزئةُمنُفرصُالانفتاحُالدبابرُعلىُالدستخدـُاتنهائي،ُلأفٌُكىذاُاتنٌُ ُظاـُالدتسلسلُلػرـ

فُقناةُكتتأتٌُ.1ُكصوؿُتاجرُاتتجزئةُإلىُالدستخدـُاتنهائيُناؾُحلقاتُأكُقنواتُتوزيعُأخرلُبروؿُدكفىيُ
ُاتتوزيعُمنُالدشاركينُاتتاتيين:ُ

 ُ.منتجيُأكُمصنعيُالدنتج 
 ٌُُُّالدنظماتاتوسطاءُكىم مُالدعاملاتُبينهمُ)ُبذارُالجملة،ُبذارُسوُ لاءـُبينُالدشترينُكاتبائعينُكتيُُتيُات

 اتتجزئة،ُاتوكلاء،ُاتسماسرة.....(ُ
 ُ.الدستخدـُاتنهائي 

 

                                                           
1
ُُ.119لزمدُاتصيفي،ُمرجعُسبقُذكرهُصُ  
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تنشط في ظل البيئة الالكترونية أن تسلك خيار التوزيع المباشر أو  التي   للمنظماتويمكن 
 وضح فيا يلي: التوزيع الغير المباشر كما هو م  

كُماُلؽيُُالدنظمةتعتمدُ: المباشر قناة التوزيع .1 كنُأفُتعتمدُفيُىذهُالحاتةُعلىُالانترنتُتتوزيعُمنتجاُا،
ُ ُاتفاكس... ُالذاتف، ُطريق ُعن ُاتبيع ُعلى ُالدتاحةفاتبلرأيضا ُاتبيانات ُكقواعد ُمنُكُ بسيُُيات ُاتعملاء ن

بلُلذمُأفضلُاتسُ ُبسنحبابرةُدكفُالحاجةُتتدخلُاتوسطاء،ُباعتبارُىذهُاتبلرياتُميُُالدنظماتواصلُمعُاتتٌُ
وُمنُبأفُىذاُصورُأنٌُيوُيرلُأصحابُىذاُاتتٌُتلبحثُعنُكسائلُإبباعُحاجاُمُكرغباُمُبأنفسهمُكعل

ُبينُ ُما كُقنواتُتسويقيةُكسيطة ُكإنهاءُدكرىم ُاتتبادؿُُديدُاتوسطاء ُالدبتكرُفيُعملية ُالدنظماتالابذاه
عةُكاتعملاء.ُكىكذاُبرزُمصطلحُ"ُعدـُاتتوسط"ُتوصفُزكاؿُدكرُاتوساطةُبالدعاملاتُالدبابرةُبينُالدصنُ 

 نترنت.ُاتبائعُكالدشترمُعلىُالا
ُييُُأفٌُُإلاٌُ ُلا ُأف ُينبغي ُالدصطلح ُأنٌُىذا ُعلى ُيتضمٌُفهم ُاتدٌُو ُبسامانُن ُاتوسطاء ُدكر ُلإنهاء ،ُعوة

ُييُ ُأكُالانتفاعُُفيُتسهيلُعمليةُفعالانُُكفُدكرانُؤدُ فاتوسطاء انتقاؿُاتسلعُكالخدماتُمنُأماكنُاستهلاكها
ُ.1ُُملكُكالحيازةكلية،ُاتتٌُمنهاُحيثُتتحققُالدنافعُالدكانية،ُاتزمنية،ُاتشٌُ

ُكييُُ ُ Efthymios Constantinidesُُشي ُضركرة ُإلى ُالمجاؿ ُىذا ُاتتوزيعيُُتكاملفي اتنشاط
إلىُجنبُمعُىيكلُُكُلغبُأفُتكوفُقادرةُعلىُاتعملُجنبانُُاتتقليدمُمعُالأنشطةُاتتوزيعيةُالاتكتركنية،

كنُأفُيكوفُاتتوزيعُالدادمُلإضافةُقيمةُتو.ُبحيثُالاندماجُبينُالأعماؿُالافتراضيةُكاتقنواتُاتتوزيعيةُلؽيُ
ُالديدافُإلىُاعتمادُالاحتمالاتُُ.2ناجحُدكفُاضطرابُأكُخطر تذتكُتسعىُالابذاىاتُالحديثةُفيُىذا

ُ:3ُاتيةاتتٌُ
كُيُاتتوزيعُاتتقليديةُكقنواتُاتتوزيعُالدبتكرة،ُإمٌُحداثُنوعُمنُالدواءمةُبينُقنواتُإًُ .أُ لُكاحدةُاُباستخداـ

 لافُبعضهماُاتبعض.ُكمُ منهاُعلىُحدلُأكُجعلهماُييُ

                                                           
1
  .143نفسُالدرجعُصُ  

2
 Efthymios Constantinides «  The 4s web-marketing mix model » , op ,cit , p 61.   

3
 .144،143ُلزمدُاتصيفي،ُمرجعُسبقُذكرهُصُ  
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ٌُّتكاملُيضعُفيُالاعتبارُطبيعةُالدنتجاتُاعتمادُجميعُىذهُاتقنواتُضمنُنظاـُتوزيعُميُ .بُ ُيطرحهاُات
 احةُتكلُأطراؼُعمليةُاتتبادؿ.ُالدنتجوفُفيُاتسوؽ،ُكطبيعةُاتعملاءُكالإمكانياتُالدت

،ُالالكترونيةُبوسطاء المعرفةنُيصطلحُعلىُتسميتهمُبتكرُمنُاتوسطاءُلشٌُجوءُإلىُنوعُجديدُميُاتلُ  .جُ
بادؿُبينُالدنتجينُكاتعملاءُمنُخلاؿُتلبيةُكىيُمنظماتُتعملُفيُاتسوؽُالاتكتركنيةُتتسهيلُعملياتُاتتٌُ

ُُُُدمُخدمةُبذاريةُتكافةُأطراؼُاتتبادؿ.زكُ ءُبدثابةُميُكنُاعتبارُمثلُىؤلاءُاتوسطاحاجاُم،ُكلؽيُ

 قناة التوزيع غير المباشرة:  .2

 لُأىمُقنواتُاتتوزيعُغبُالدبابرةُفيماُيلي:ُتتمثٌُ

ٌُُّتلمنظماتكنُلؽيُ: وسطاء المعرفة الالكترونية .أُ ُالدعرفةُات ُاتكتركنيةُالاستعانةُبوسطاء ُتنشطُفيُبيئة
ٌُُّالدنظماتعاملاتُاتتجارية،ُكتتمثلُأىمُالدعلوماتُعنُاتعملاءُخلاؿُاتتٌُالاتكتركنيةُمنُأجلُبذميعُ ُات

 :1ُُتلعبُدكرُاتوسيطُالاتكتركنيُفيماُيلي
 ؤتمتةالم   المنظمات Fiduciariesُكُبيُمنُاتعملاءُُمنظمات:ُكىي ينُاعتادكاُالأغنياءُكاتذٌُلذاُرصيد

ُكتوجدُعلىُميُ ُالدعلوماتُمعهم، ُفيُلرالاتُاتتٌُُالدنظماتشاركة ُكالخدماتُاتترفيهيةُمويلُكاتتٌُالدؤبستة سلية
 قةُالدتبادتةُبينهاُكبينُعملائها.ُعلىُاتثٌُُالدنظماتوعُمنُوُىذاُاتنٌُاقيةُالدوجهةُبالمجتمع،ُكيستندُلظيُاترٌُ
 تجار التجزئة Retailers ُُري ُتكوفُفيُ: ُأفضلُمنُؿُبعضُبذارُاتتٌُرصةُبروُ بدا جزئةُإلىُكسطاءُمعرفة

ٌُُّالدنظماتعبةُجيدا،ُعكسُغيىمُفيُىذاُالمجاؿ،ُفهؤلاءُفيُالدقاـُالأكؿُكسطاءُخبكاُاتلُ  ُيقتصرُالدؤبستةُات
نفُككثافةُساعُاتصٌُجزئةُبستلكُإمكانياتُاتٌُارُاتتٌُةُمنُبذيُلٌقًُُُأفٌُُعاملُمعُاتعملاءُفقط.ُإلاٌُدكرىاُعلىُاتتٌُ

كُوسطاءُمعرفةُأكفاءُكُاتتٌُ كُوسطاءُمعرفةُفعاتين،ُكمنُأبرزُبذيُعاملاتُاتتجاريةُتلتأىل ارُاتتجزئةُالدؤىلين
كُلاُمنُ ُاتعامةُككيُُمنظماتكىيُُُ Wall-mart, Kmart, Searsاتكتركنيةُنذكر لاُمنُتتعاملُباتتجارة

Norolstrom Tescoُُعبارةُعنُسلسلةُبقالاتُبهيةُفيُالدملكةُالدتحدة.ُُىيُك 
 سماسرة الشراء Purchasing Brokers:ُُ ُأصلانُُمنظماتكىي ُاتطلبُُتقوـ ُبذميع بوظائف

كُسماسرة،ُكعليوُفإفُكضعهاُييُ كساطةُمعرفيةُاتكتركنية،ُذتكُُمنظماتلهاُلأفُتكوفُبدثابةُؤىُ الاستهلاكي

                                                           
1
 . 260ُ،261،262لزمدُسميُأحمد،ُمرجعُسبقُذكرهُصُ  
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ينُعنيٌُلاءُميُمعالجةُكاستغلاؿُالدعلوماتُذاتُاتصلةُبعأفُكجودىاُيعتمدُعلىُالإيراداتُالدتأتيةُمنُبذميعُكميُ
اُلغعلهاُمليوفُعميل،ُلش5,3ٌُُتفاصيلُدقيقةُعنُُالدنظمةنُقواعدُبياناتُىذهُ،ُكتتضمٌُدوُدٌُلزيُُفيُقطاعُسوقيٌُ

فيُمضمارُاتوساطةُالدعرفيةُإفُىيُاستطاعتُاستغلاؿُقواعدُاتبياناتُُمرموقةنُُعلىُأفُتتبوأُمكانةنُُقادرةنُ

 ريةُتدلُاتعملاء.ُثيُلساكؼُاتسٌُالذائلةُىذهُدكفُأفُتيُ
 لاعبو قواعد البيانات Database Players:ٌُُُُّالدنظماتعتبُتي ُتلعبُبستلكُمهاراتُجوىريةُفيُات

ؤىلةُبشكلُكغيىاُمنُالأغراضُالداتيةُميُالددفوعاتُُةإدارةُمعلوماتُاتعملاءُلأغراضُإدارةُالدخاطرُكمعالج
الأمريكيةُالدتخصصةُفيُلراؿُالاستشاراتُعبEpsilonُُطبيعيُتدخوؿُسوؽُاتوساطةُالدعرفية،ُفشركةُمثلُ

حوؿُمشترياتُالدلايينُمنُُقواعدُاتبياناتُتتسويقُخدماُاُالاستشاريةُبستلكُقواعدُبياناتُضخمةُجدانُ
ُإلىُكسيطُمعرفةُُالدنظماتمثلُىذهُُأفٌُُاتعملاء،ُإلاٌُ قدُتصطدـُبدشكلةُأساسيةُكاحدةُفيُحاؿُبرولذا

ةُركابطُعاطفيةُاليُلاُتربطهاُباتعملاءُأيٌُفيُالأسواؽُالاستهلاكيةُكباتتٌُُكُحضورانُاتكتركني،ُكىيُأنهاُلاُبستل

جوُمثلُىذهُعنُذتكُتتٌُُقةُالدتبادتةُاتضركريةُلأداءُدكرُكسيطُالدعرفةُبكفاءةُكفعاتية،ُكبدلانُنُّعليهاُاتثٌُبٍُتػيُ
 .ُُُُُبةُبينُاتعملاءةُاتطيٌُمعمنُاتسُ ُدوُجيٌُُعُبرصيدوُأخرلُتتمتٌُُمنظماتإلىُتشكيلُبراكةُبينُُالدنظمات

 لاعبو وسائل الإعلام Media Players:ُُصةُفيُلراؿُبذميعُالدعلوماتُعنُتخصٌُميُُمنظماتوجدُتي
ُإلىُاتبائعينُلاستخدامهاُلأغراضُإعلانية،ُكمنُ ائدةُفيُاترٌُُالدنظماتفئاتُمعينةُمنُاتعملاء،ُكتسويقها

كُلاُمن:ُ Corporation and NBC Time Warner, Newsُىذاُالمجاؿُنذكرُعلىُسبيلُالدثاؿُلاُالحصر
ُ.ُُتستقصيُآراءُجمهورُكسائلُالإعلاـُالدختلفةُمنظماتكىيُ
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 التسعير الالكتروني مفهوم : المطلب الرابع
مُألعيتوُباعتبارهُاتعنصرُاتذٌُلػظىُاتتسعيُبألعيةُباتغةُضمنُعناصرُالدزيجُاتتسويقي،ُكتكمنُ

ُتتأثرهُباتعديدُمنُاتعوامل.ُُعتبُقرارُاتتسعيُمنُاتقراراتُالدعقدةُكاتصعبةُنظرانُلؼلقُاتعائد،ُتذتكُييُ
كُيُ:ُتعريف السعر .1 تلحصوؿُلؼصُالداؿ،ُاتوقتُكالجهدُُاتعميلُفيماـُمنُطرؼُقدٌُميُُلُبيءوُاتسعرُىو

ُالدنتج ُمادمُ.1على ُمقابل ُيدفع ُالدنتجُفاتعميل ُعلى ُلشيُُتلحصوؿ ُسعر ُميُبأقل ُخلاؿ ُمن قارناتُكن
ُييُصٌُكتوماتيكيةُكلسيُأيُ تيحُفشبكةُالانترنتُتيُ.2ُلُمنُاتسعرُمنُحيثُاتوقتُكُالجهدقلٌُصةُتلأسعار،ُكىذا

 Compare)تخصصةُفيُالدقارناتُقارنةُالأسعارُكاختيارُأقلُسعرُلشكنُمنُخلاؿُمواقعُميُرصةُميُتلعميلُفيُ

Net, Price Scan….)  ُُُ.ٌُُّالدعلوماتُفيُبايناتتٌُُمنُكالحد ُاتوقتُفيُالأسعارُمقارنةُتلعميلُتسمحُات
 .3ُاتشفافيةُمنُالدزيدُككسبُالحقيقي

ُُ:ُمن خلال ما سبق نلاحظ أن شبكة الانترنت أثرت  على تسعير المنتجات كما يلي
ُنخفضة على شبكة الانترنتأسعار م   .أُ ُتتميٌُ: ُالانترنت ُعب ُالأسعار ُمنُز ُلرموعة ُبسبب بالالطفاض

كُماُيلياتعواملُميُ  :4ُوضحة
 ُ.الطفاضُتكاتيفُاتتوزيعُمقارنةُباتبيعُفيُامحفلاتُاتتجارية 
 ُ.)الطفاضُتكاتيفُاتعماتةُ)ُاتبائعوفُفيُامحفلاتُاتتجارية 
 ٌُُيكوفُالدوزعُعبُالاتصاؿُلريُُنخفضةُكأحيانانُخزينُميُتكاتيفُاتت ردُكسيطُبينُالدنتجُكُمعدكمةُعندما

 اتعميل.ُ
 ٌُجاريةُتلأصوؿُفيُامحفلاتُاتتجارية.ُارتفاعُقيمةُالاستثماراتُاتت 
 ُمُإلىُبزفيضُسعرُاتبيعُؤدُ اُييُمُلػصلُعليوُاتوسطاءُلشٌُيلغيُىامشُاتربحُاتذٌُُعندماُيكوفُاتبيعُمبابران

 تلعملاء.ُ
 ُ ُغي ُطابعها ُبسبب ُالإنتاج ُتكاتيف ُبالطفاض ُالاتصاؿ ُعب ُاترقمية ُالدنتجات ُبيع )براءُُادمالديرافق

 ُمقطعُموسيقىُبدؿُبراءُقرصُموسيقى(.ُ
                                                           
1
 Yudelson ,J,op ,cit, 60-67. 

2
 Gandolfo.D, op, cit , 17-24. 

3
 Ganesh D. Bhatt, Ali F. Emdad ,op, cit , p.78-85 

4
 Catherine Viot ,op,cit ,p187. 

http://www.emeraldinsight.com/author/Bhatt%2C+Ganesh+D
http://www.emeraldinsight.com/author/Emdad%2C+Ali+F
https://www.google.dz/search?hl=ar&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Catherine+Viot%22&source=gbs_metadata_r&cad=2
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ُ(ُإلىُأف1998ٌُببكةُالانترنت،ُفقدُتوصلُ)ُبيليُُأسعارُالدنتجاتُعلىُتغيٌُُينفيتكنُذتكُلاُ
كُماُيتغيٌُُأحيانانُُكمنخفضانُُمرتفعانُُسعرُاتكتبُعلىُالانترنتُيكوفُأحيانانُ مُقدُُسعرُاتسياراتُاتذٌُأخرل،

ُمرتفعانُ ُمنخفضانُُيكوف ُأك ُالانترنت ُُعلى ُكآخركف ُمورتوف (2001ُ ُلصيُتذتكُلاُلؽيُ(. ُأف ُبالطفاضُكن زـ
ُدائمانُ ُالانترنتُالأسعار ُببكة ُاتوسطاء،ُُعلى ُاتتوزيع، ُقنوات ُذاتو، ُحد ُفي ُالدنتج ُتطبيعة ُراجع كذتك

ُتتوزيع......مصاريفُاتنقلُكا

اُبالدفاكضاتُبينُاتبائعُكاتعميلُددُالأسعارُإمٌُباتُكبريُصفُبالدركنةُكعدـُاتثٌُاتتسعيُعبُالانترنتُيتٌُ .بُ
 أكُبالدزادات.ُ

كُثيةُبسببُاتكمُالذائلُمنُالدعلوماتُالدتوفرةُعلىُاتشبكة،ُبحيثُلمُتيُُ .جُ وفرُالانترنتُتلعميلُخيارات
 .1ُُحكمُباتسعريعدُتلبائعُكسيلةُتلتٌُ

ُتباين أقل للأسعار على شبكة الانترنت .دُ ُميُ: ُإمكانية ُالانترنت ُببكة ُالدختلفةُبسنح ُاتعركض قارنة

ُييُ ُما ُكىذا ُأكب ُاتتٌُفسٌُكبسهوتة ُالطفاض ُاتتٌُر ُاتعوامل ُبسبب ُالانترنت ُببكة ُعلى ُنضجُباين ُعدـ اتية:
ماُُلٌُؿُسعرُالدنتجُ)كيُعدٌُكميُاتسوؽ،ُعدـُبذانسُالدواقعُكاختلاؼُإستراتيجياتُاتتسعي،ُخصائصُالدنتج،ُ

كُافُاتتٌُلٌُكيُُُرتفعانُعدؿُاتسعرُميُكافُميُ كُبيانُما كُيُ(ُكبدٌُباين كُبيانُلٌُةُالدنافسةُ) كُافُعددُاتبائعين ماُارتفعُلٌُكيُُُما
 .2ُباين(اتتٌُ

ُعمليٌُتتٌُ .قُ ٌُّسم ُات ُأفكار..( ُخدمات، ُ)سلع، ُالدنتجات ُتسعي ُبأنهٌُُتيُة ُالانترنت ُببكة ُعب ُعمليةُباع ا
ُاتواحد،ُمعُالإبارةُإلىُأفٌُقدُتتغيٌُُكأحيانانُُانُُيوميٌُكمرنةُكغيُثابتة،ُفالأسعارُقدُتتغيٌُديناميكيةُ ُُفيُاتيوـ

 .3ُُُىذهُالحاتةُتيستُمطلقةُفهناؾُمنتجاتُقدُتستقرُأسعارىاُلددةُمعينة
ُ
ُ
 

                                                           
1
 ُ.110مرجعُسبقُذكرهُصُ،ُيوسفُحسنُيوسف 

2
 Catherine Viot ,op,cit ,p188.  

 
3
 .193ُمرجعُسبقُذكرهُصُ،ُ"ُالتسويقي عبر الانترنتعناصر المزيج -التسويق الالكتروني"يوسفُأحمدُأبوُفارةُ  

https://www.google.dz/search?hl=ar&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Catherine+Viot%22&source=gbs_metadata_r&cad=2
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 العناصر الإضافية للمزيج التسويقي الالكتروني المبحث الثالث: 

،ُتذتكُلاُيكفيُتفاعلُاتعناصرُالأربعةُاتتقليديةُتعددةبخصائصُميُتتميزُاتبيئةُالاتكتركنيةُ
بُإضافةُعناصرُيتوجٌُُكىذا)الدنتج،ُاتتسعي،ُاتتوزيعُكاتتركيج(ُتتسويقُالدنتجاتُعيُببكةُالانترنت.ُ

ُالدوقعُالاتكتركنيُأخرلُمهُ ُالمجتمعاتُالافتراضية، ُاتعملاء، ُاتتخصيص،ُخدمة ُالخصوصية، تمثلةُفي:
ُبيعات.ُكتنشيطُالد

 مان أمان التعاملات الالكترونيةالمطلب الأول: سياسة الخصوصية والتخصيص لض

قُنشاطُمنظماتُالأعماؿُعبُالانترنتُبجمعُكبززينُبياناتُبخصيةُحوؿُاتعملاءُتساىمُيتعلٌُ
فيُتقديمُمنتجاتُتتواءـُمعُتفضيلاُمُكرغباُم،ُتكنُيبقىُذتكُمرىوفُبددلُاتقدرةُعلىُامحفافظةُعلىُ

 ُىذهُاتبياناتُكاستخدامهاُفيُالأغراضُالدخصصةُلذا.ُُُ

 Privacy أولا: سياسة الخصوصية

ُمفهوم الخصوصية .1 ُباتٌُ: ُالخصوصية ُ ُالالصليزية ُعلىُمعلوماتوُُىيُحقُ Privacyُلغة ُفيُامحفافظة اتفرد
ُييُة.ُفميُخصية،ُكحياتوُالخاصٌُاتشٌُ ة،ُكفيُشيُإلىُنطاؽُالحياةُالخاصٌُصطلحُالخصوصيةُفيُالأصلُىوُمفهوـ

ُاتبياناتعيُ ُعلى ُاتسيطرة ُفي ُالحق ُتيضمن ُكاسع، ُنطاؽ ُعلى ُتطور ُالأخية ُاتشٌُقود ُعالمُخصيةات ُكفي .

ُتيُ ُاتشٌُالانترنت ُكالدعلومات ُاتبيانات ُبذمع كُثية ُمواقع ُكتستخدمهاُوجد ُالإعلانية، ُالأبرطة ُعب خصية

ُكتتمكٌُبوسائلُكأساتيبُكبيُ ُالاتكتركنية، ُكالدتاجر ُتتلكُالدواقع ُالخصوصية نُمواقعُركطُتتنافىُمعُسياسة
ُبًُ ُمن كُثية ُكمتاجر ُبياناتُخاصة ُقواعد ُاتتٌُناء ُعنُطريق ُاتقواعدُباتعملاء ُكىذه عاملُمعُطرؼُثاتث،

ٌُّنُمئاتُالدلفاتُاتشٌُتتضمٌُ كىذاُ.1ُستخدـُفيُدعمُالأعماؿُكاتتجارةُالاتكتركنيةُعلىُالانترنتُتيُخصيةُات
كُماُيلي  :2ُلغعلُالخصوصيةُُتمُبدجموعةُمنُاتقضاياُنوضحها

 ٌُّ  كنُاستخدامهاُمنُجانبُالدتجرُالاتكتركنيُكالأطراؼُالأخرل.ُُلؽيُبرديدُنوعُاتبياناتُكالدعلوماتُات

                                                           
1
ُ.305،306ُُص2014ُديوافُالدطبوعاتُالجامعية،ُالجزائر،ُ"ُالتجارة الالكترونية والتسويق الالكترونيمنيُنورمُ"  

 .341مرجعُسبقُذكرهُصُُ،"ُعناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت-التسويق الالكتروني" يوسفُأحمدُأبوُفارة  2
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 ٌُّ كُميةُاتبياناتُكالدعلوماتُات  كنُاستخدامهاُمنُجانبُالدتجرُالاتكتركنيُكالأطراؼُالأخرل.ُلؽيُبرديد
 ٌُّ كُيفيةُاستخداـُاتبياناتُكالدعلوماتُات منُجانبُالدتجرُُبزصُالأفرادُكالجماعاتُكُالدنظماتُبرديد

 الاتكتركنيُكالدتاجرُالاتكتركنيةُكمواقعُاتويبُالأخرل.ُ
 ُ.برديدُتوقيتُاستخداـُاتبياناتُكالدعلوماتُالدذكورةُمنُجانبُالدتجرُالاتكتركنيُكالأطراؼُالأخرل 

كُبيةُتتجسٌُواجوُالدتاجرُالإتكتركنيةُصيُكتيُ منُُؼوُكاُُوازفُبينُالحصوؿُعلىُقدروُدُفيُضركرةُبرقيقُاتتٌُعوبة
ٌُّاتبياناتُكالدعلوماتُاتشٌُ ُبزصُاتعميلُمنُجهة،ُكعدـُانتهاؾُخصوصيةُىذاُاتعميلُمنُجهةُخصيةُات

ُأخرل.ُُ

بدوضوعُالخصوصيةُُتلمنظماتتقدُأظهرتُالاىتماماتُالأكلىُ:ُدوافع الاهتمام بسياسة الخصوصية .2
كُثية،ُبسببُنشرُبعضُمواقعُاتويبُتلبياناتُالخاصةُتلعملاءُاتذٌُ ينُُبعدُأفُظهرتُإبكالاتُكمشاكل

صوؿُعلىُبعضُالخدماتُمنُىذهُالدواقع.ُكبسببُدتوفُببياناُمُفيُمقابلُالحيُيزكركفُىذهُالدواقعُكييُُكانوا
ٌُّ ُات ُكالإزعاجات ُنشرالأضرار ُبسبب ُاتعملاء ُمنها ُاتعملاءُُُعاى  ُىؤلاء ُرفع ُفقد ُاتشخصية بياناُم

ُلاُييُ ُإلاٌُزكُ أصواُمُبالاحتجاجُعلىُذتك،ُكصاركا ُعلىُُدكفُمواقعُاتويبُببياناُمُاتشخصية إذاُحصلوا
ُإلاٌُُـعداتتزاماتُبًُ ُبركطوُُاستخدامها كُلُعميلتٌمُيُُلزددةوُُفيُضوء ُمع ُالمجاؿُيعتبُُ.1فقُعليها كفيُىذا

كُلُمرةُ (Kalyanam& Mcintyreُُ)كاتياناـُكُماكانتي أفُاتقراراتُالدتعلقةُبالخصوصيةُأمرُكاجب،ُفي
ُالدسوؽُبجمعُالدعلوماتُعنُالأفرادُكبززينها.ُإضافةُتذتكُفإفُاعتباراتُالخصوصيةُتعترؼُبهاُقولُ يقوـ

ُنظماتالدكعلىُىذاُالأساسُأصبحتُ.2ُوةُاتقانوفنعُاتقراراتُاتسياسيةُفيُالمجتمع،ُكغاتباُماُبرملُقيُصيُ
 :3ُاتيةُتمُبسياسةُالخصوصيةُمنُخلاؿُالجوانبُاتتٌُ

 ُاهتمام الحكومات بموضوع الخصوصية ُتيُ: كُثية ُقوانين ُصدرت ُاتذٌُنظٌُتقد ُاتعملاء ُخصوصية ينُم

 .ُدتوفُببياناُمُإلىُمواقعُاتويبُكمواقعُالدتاجرُالاتكتركنيةييُ

                                                           
1
  .343نفسُالدرجعُصُ  

2
 Kirthi Kalyanam, Shelby H. Mcintyre, op,cit. 

3
 .343ُ،344ُمرجعُسبقُذكرهُصُُ،"ُعناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت-التسويق الالكتروني" يوسفُأحمدُأبوُفارة  
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  ُصصُجانبانُتقدُأصبحتُبزيُُ:الخصوصيةاهتمام مواقع الويب ومواقع المتاجر الالكترونية بموضوع

كىذهُاتسياسةُ،Privacy Policyُُفيُالدوقعُ)الدتجرُالاتكتركني(ُبرتُعنوافُسياسةُالخصوصيةُانُهمٌُميُُظاىرانُ

ٌُّوضُ تيُ ُات ُاتشخصية ُاتعملاء ُبيانات ُاستخداـ ُكعدـ ُاستخداـ كُيفية ُتفاصيل ُ)الدتجرُح ُالدوقع ُلغمعها
ُ ُالاتكتركني(، ُسياسة ُاتتٌُكضمن ُينبغي ٌُّالخصوصية ُات ُاتشخصية ُاتبيانات ُأف ُعلى ُاتعميلُُييُأكيد قدمها

 وافقُعليوُاتعميل.ُعلنوُسياسةُالخصوصيةُكييُة،ُكأفُاستخدامهاُلغرمُفيُإطارُماُتيُعاملُبسريٌُتيُُسوؼ
 ظهور شركات مستقلة على الانترنت تهتم بتحقيق الخصوصية Privacy والأمن Securityُمثل 

ُاتعملاءُُ:  )www.truste.org( (Truste ) شركة ُثقة ُككسب ُتعزيز ُإلى ُتسعى ُاتشركة كىذه
ٌُّباتتٌُ ُات ُكالدبادلات ُكتلجأعاملات ُالانترنت. ُعلى ُالاتكتركنية ُكالدتاجر ُاتويب ُمواقع ُمع الدتاجرُ ُبذرم

اتصفحةُاترئيسيةُتلمتجرُالاتكتركنيُكذتكُُسجيلُتدلُىذهُاتشركةُككضعُبعارىاُضمنالاتكتركنيةُإلىُاتتٌُ
سجيلُفيهاُمقابلُاتتٌُُدةنُدٌُلزيُُسومانُريُىذاُالدتجر.ُكتتقاضىُىذهُاتشركةُعاملُمعُبهدؼكُسبُثقةُاتعملاءُتلتٌُ

ُتزيدُبزيادةُحجمُالإيراداتُاتسنويةُتلمتجر كُدتيلُتلخصوصيةُكالأمن،ُكىذهُاترسوـ    .كاعتمادىا

 Personalization ثانيا: التخصيص

جردُأفُتكوفُاتعلاقةُوُبدًُ(ُأنPeppers and Rogersٌُلُمنُ)ُبيبزُكُركجرزُعتبكُيُيىُ: مفهوم التخصيص .1
ُُةُىيطوةُالذامٌُالخيُُؼُاتتسويقي،ُفإفٌُىيُالذد برديدُاتعملاءُالأفراد،ُكجمعُالدعلوماتُعنهمُكىذاُىوُالدفهوـ

بكلُُو:ُ"ُأمُ بأنٌُ Personalizationكنُتعريفُاتتخصيصُكعلىُىذاُالأساسُلؽيُ. الأساسيُتلتخصيص
حظُلانيُ.1دُعلىُعميلُمعين"عرؼُامحفدٌُمُلػدثُبسببُاتتٌُاتذCustomizationٌُُُتفصيلُالدنتجمنُأبكاؿُ

 :ُكماُيليُُهااكؿُتوضيحلضيُُةيٌُأساسُاتصطلحركزُميُعريفُبيُمنُُخلاؿُاتتٌُ
 التخصيص Personalization :ُُاتتسويق ُجانب ُمن ُتعديلات ُأك ُتغييات ُأم ُإجراء ُلغب لا

ُتعودُ ُفإنهٌُأمازكفمرةُأخرلُإلىُموقعMaryُُالاتكتركنيُفيماُلؼصُاتعميلُاتفرد.ُمثاؿ:ُ"ُعندما ، اُ.كوـ
  ".Maryتستقبلُرساتةُبػُمرحباُُ

                                                           
1
 Kirthi Kalyanam, Shelby H. Mcintyre, op,cit. 

http://www.truste.org/
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 تفصيل المنتج Customization :ُُتقديمُُالدنظمةدرةُىيُقي علىُتعديلُمواصفاتُالدنتجُأكُطريقة
ٌُّ ضورُاتشخصيُتلعملاء،ُالاتصاؿُالذاتفي،ُمنُخلاؿُُتتلقاىاُ)سواءُبالحيُالخدمةُتلعميلُكفقاُتلطلباتُات
قدموُموقعُمثاؿُىذهُاتعمليةُماُييُ .1بناءُعلىُسلوكوُاتشرائيُاتسابق(ُأكملئُأمرُاتشراءُبواسطةُالانترنتُ

Yahooُُضمنُزاكية« My yahoo »ُُكاتّشكيلةُالدتوفرةُ)كنُتلعميلُأفُلؼتارُماُيريدُمنُاتتٌُ،ُبحيثُلؽي
كأخبارُاتطقس....(ُكيضعُماُيريدُعلىُُالدنظمات كبرويلُاتعملاتُكأخبارPortfoliosُنُامحفافظُتتضمٌُ

 .2ُُلوُفيُضوءُماُيريدهُكماُيرغبُفيوشكٌُموقعُكيبُيبنيوُكييُ
   فردالت Individualization:ُُُقي ُىي ُاتتٌُُالدنظمةدرة ُبناءنُعلى ُاتسُ ُعديل ُاتسابقُعلى ُاتشرائي لوؾ

ُأدركتُ ُإذا ُمثاؿ ُفسوؼُتهُُالدنظمةتلمستخدـ. ُبكتبُاتتسويقُالاتكتركني، ُاتعميلُيهتم ُتلعميلُأف قدـ
 .3ُإبعارُمسبقُتلعناكينُالجديدة

 العميل الفرد Individual Customer :ٌُُُأف ُالدفهوـ ُاتبدايةُىيُاتعميلُاتفرد،ُنيُُيفترضُىذا قطة
 .4ُُُلإبباعُاحتياجاتوُكرغباتوُالدنظمةحيثُلغبُأفُتتركزُجهودُ

 المستخدم Userُ ُركٌُتيُ: ُعلىُالدستخدـ ُمنظماتُالأعماؿُالإتكتركنية اتتخصيص،ُُفيُعمليةUserُز
ُ ُيكوف ُقد ُالدستخدـ ُكىذا ُاتويب ُموقع ُزائر ُبخصانwebsite visitorُعميل، ،ُIndividualُُلرموعة ،

Group 5ُ. 

كُماُيلي:ُتعدٌُشيُإلىُقضاياُميُأفُاتتخصيصُييُُماُسبقنُخلاؿُمضحُيتٌُ  ُُُدة

 ٌُُّدُلرموعةُمنُالأدكاتُاتتكنوتوجيةُكالأدكاتُكالدظاىرُاتتٌُسٌُاتتخصيصُلغي ُتستخدـُفيُتصميمُطبيقيةُات
ٌُّستنبطةُمنُعملياتُاتشراءُكاتتٌُمعلوماتيةُمستقاةُكميُكبناءُلظاذجُ ارسهاُالدستخدـ،ُكمنُخباتوُلؽيُُسوؽُات

 فيُالمجالاتُاتُُّتمُبهاُمنظمةُالأعماؿُالإتكتركنية.ُ

                                                           
1
   .81كاتتجارةُالاتكتركنية،ُمرجعُسبقُذكرهُصُطارؽُطو،ُاتتسويقُبالانترنتُ  

 .329ُمرجعُسبقُذكرهُصُُ،"ُعناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت-التسويق الالكتروني"ُيوسفُأحمدُأبوُفارة  2
3
 Kirthi Kalyanam, Shelby H. Mcintyre, op,cit. 

4
 .71ُمرجعُسبقُذكرهُصُُ،طارؽُطو  

 .325مرجعُسبقُذكرهُصُُ،"ُعناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت-الالكتروني التسويق"ُيوسفُأحمدُأبوُفارة  5
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 ُصطلحُاتتخصيصُعنُعمليةُتوحيدُاتتكنوتوجياُكمعلوماتُاتعملاء،ُمنُأجلُبرقيقُالدواءمةُفيُُميُعبٌُيي
 نظمةُالأعماؿُالاتكتركنيةُكاتفرد.ُبادؿُفيُاتتجارةُالاتكتركنيةُبينُميُاتُاتتٌُعمليٌُ
 ٌُُيتضم ُتتعلٌُاتتخصيص ُاتّ ُاتبيانات ُكبززين ُجمع ُبزيُن ُىذهُق ُكبرليل ُالاتكتركني(، ُالدتجر (ُ ُالدوقع كار

 كل.ُُمُينسجمُمعُتفضيلاتُاتعميلُفيُامحفتولُكاتشٌُاتبياناتُمنُأجلُتقديمُالدنتجُاتذٌُ
 ُُمي ُزيادة ُإلى ُتسعى ُعملية ُىو ُالأعماؿُاتتخصيص ُلدنظمة ُكلائو ُمستول ُكزيادة ُاتعميل ُرضا ستول

ُ ُاتفردية ُاتعلاقات ُبناء ُخلاؿ ُمن ُكلدنتجاُا، ُالدتجرُ One-to-One Relationshipالاتكتركنية بين
 ُُُُُُالاتكتركنيُكاتعملاء.

 ُالدنتج ُتقديم ُخلاؿ ُمن ُالاتكتركني ُالدتجر ُمبيعات ُحجم ُزيادة ُإلى ُيسعى ُنشاط ُىو ُ/اتتخصيص
 .1ُالدنتجاتُاتُّتلبيُالحاجاتُاتشخصيُتكلُعميل

صطلحُيستخدـُتبيافُجانبُمنُالجوانبُنُاتقوؿُأفُاتتخصيصُىوُميُكعلىُماُسبقُلؽيُُبناءنُُ
ٌُّ ُكات ُالانترنت، ُببكة ُعب ُالدقدمة ُالخدمات ُأك ُالاتكتركني ُبالدوقع ُفردمُالدتعلقة ُبشكل ُتصميمها ُيتم

individuallyُُُيي ُبحيث ُتلعملاء. ُإنشاءُسجٌُاستجابة ُخلاؿ ُمن ُالاتكتركني ُالدوقع ُضمن ُالدستخدموف ل
Profileٌُّملفاتُتعريفيةُ ُبرتومُمعلوماتُأخرلُُ،ُثُيتمُبززينُالدلفُاتشخصيُفيُقاعدةُاتبياناتُ)كات

ةُبوُالدوجودةُفيُلاعُعلىُالدعلوماتُالخاصكنوُالإطٌُكتاريخُاتزيارة...(،ُكعندماُيعودُالدستخدـُمرةُأخرلُلؽيُ
ُ.2ُُوماتُأخرلُُلذاُصلةُبذتكلخصيةُأكُمعالدلفاتُاتشٌُ

ُاتتٌُ ُلغب ُتكن ُأف ُإلى ُالمجاؿ ُىذا ُفي ُلؽيُُالدنظمةنويو ُاتتخصيص ُبرقيق ُمعينةُكنها ُدرجات كفق
ُ:3ُُتتحددُكفقاُتلممارساتُالاتكتركنيةُعلىُببكةُالانترنتكُماُيلي

منحُدرةُاتنظاـُعلىُبزصيصُاتعناصرُمنُخلاؿُقيُ:  Customizationُالقدرة على تفصيل المنتج .أُ
 الدستخدمينُالأفرادُإمكانيةُبرديدُتفضيلاُمُالخاصة.ُ

                                                           
1
 .326ُ،327ُصُُنفسُالدرجع  

2
 Kirthi Kalyanam, Shelby H. Mcintyre, , op,cit. 

3
 Ibid.  
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تلسلوؾُُدرةُاتنظاـُعلىُبزصيصُالدعاملاتُالخاصةُبوُاستنادانُىيُقيُ: Individualization التفرد .بُ
 ابقُتلمستخدمين.ُرائيُاتسٌُاتشٌُ

ُقيُُ:Group Characterization توصيف المجموعة .جُ ُاتنٌُىي ُالدعاملاتُدرة ُبزصيص ُعلى ظاـ

 .ُينُتديهمُنفسُالاىتماماتتتفضيلاتُالدستخدمينُالآخرينُاتذٌُُالخاصةُبوُاستنادانُ
 :1ُوضحهاُفيماُيليدةُنيُتعدٌُيسعىُاتتخصيصُإلىُبرقيقُأىداؼُميُ:ُأهداف التخصيص .2
 ٌُوقعُالدستمرُلحاجاتو.ُتقديمُالخدماتُالأفضلُتلعميلُعنُطريقُاتت 
 ُع ُاتعمل ُ)لى ُالدنتجات ُتفصيل ُعملية ُعلاقاتُبرقيق ُكبناء ُمعلومات...(، ُأفكار، ُخدمات، سلع،

 ،ُكحفزهُعلىُتكرارُزياراتوُمستقبلاُإلىُموقعُالدتجرُالاتكتركني.ُاتعميلطويلةُالأمدُبينُالدنظمةُكُ
 ُاستنادنُتصمي ُالدنتجات ُكتطوير ُإعداد ُُم، ُالدستخدـ ُاحتياجات كنُكلؽيُ، User Requirementsإلى

ُحاجاتُ ُالدنتجُعلىُإبباعُكتلبية ُىذا ُالدنتجُمنُخلاؿُقدرة ُتصميم ُعملية الحكمُعلىُمستولُفاعلية
 ُُُالدستخدـُكبرقيقُاتقيمةُاتُّيبحثُعنها.ُُ

 ُُبداُينسجمُمعُحاجاتُاتعملاء.ُاتعملُعلىُبيعُالدنتجاتُكتسليمهاُكتوفيُاتدعمُاتكافيُكاتلٌا  زـ

ُقٌُلػيُُ ُجيدة ُنتائج ُاتتخصيص ُاتبيعُق ُكعمليات ُاتتسويقية ُكالجوانب ُالدنتج ُتصميم ُلؼص فيما
ٌُُّقاتوُ الدعُوجدُبعضُتتكنُ...كاتتسليم ُ:2ُعوبةُتفصيلُبعضُالدنتجاتُألعهابذعلُمنُاتصيُُات

ُيتطلٌُُُيصعبُتفصيلُبعضُالدنتجاتُاتُّبرتاجُإلىُتقنياتُمعقدةُنسبيانُ .أُ بُكاتسياراتُمثلا،ُكىوُما
 .ُإنتاجهاُبشكلُلظطيُانُعمليٌُ

 مطيُكىوُماُيرفضوُبعضُاتعملاء.ُتلعميلُعنُتكلفةُالإنتاجُاتنٌُُيصانُارتفاعُتكلفةُالدنتجُالدفصلُخصٌُ .بُ
 ُعوبةُقياـُاتعميلُبإتغاءُطلبيةُاتشراءُفورُبركعُالدنظمةُفيُعمليةُالإنتاج.صيُ .جُ

 

 
                                                           

1
 325مرجعُسبقُذكرهُصُُ،"ُعناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت-التسويق الالكتروني"ُيوسفُأحمدُأبوُفارة  

 .72ُمرجعُسبقُذكرهُصُُ،طارؽُطو  2
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 Security ثالثا: الأمان

ُكاتذٌُىيُ ُالاتكتركني، ُاتتسويقي ُتلمزيج ُالأساسية ُاتعناصر ُأحد ُتعاملاتُُمو ُفي ُألعيتو برزت
ٌُّاتُالاختراؽُكاتتٌُكتبادلاتُاتتجارةُالإتكتركنيةُبسببُعمليٌُ  Internetارسهاُىاكرُالانترنتُُلؽيُخريبُات

Hackersٌُكُبيةُلدنظماتُالأعماؿُالاتكتركنية،ُكقدُ،ُكىذهُاتعمليةُأد فيُأكثرُمنُمرةُأدتُتُإلىُخسائر
 .1ُتفيكساتُأكُعملياتُاتتخريبىذهُالدواقعُعنُالأعماؿُبسببُاإلىُتوقفُ

كُماُيلي:ُينُنيُهمٌُكنُأفُنلمسُقضيةُالأمافُفيُمظهرينُميُكلؽيُ ُوضحهما

أكدُمنُعدـُعاملاتُكاتتبادلاتُالاتكتركنية،ُكُذتكُباتتٌُقُبتوفيُالأمنُأثناءُاتتٌُ:ُكيتعلٌُالمظهر الأول .1
كُثيانُفمستخدميُ.2ُكجودُطرؼُثاتثُلؼترؽُجانبُمنُجوانبُىذهُاتتعاملات فيُأمنُُالانترنتُلاُيثقوف

ُالانترنتُلأنهٌُ ُيتخوٌُببكة ُبطاقاتُالائتمافُالخاصٌُم ُاستخدامهم ُالانترنتُأفُفوفُعند ُبهمُعلىُببكة ة
3لػصلُطرؼُثاتثُعلىُأرقاـُىذهُاتبطاقاتُكيستخدمهاُتيشترمُسلعانُ

ضُاتعميلُلدخاطرُعرُ .ُكىذاُقدُييُ
ُاتتٌُ ُعلىُأخرلُتتجاكز ُاتعاملاتُالحاتية ُشبكة ُاتتعاملاتُكاتتبادلاتُك ُفي ُاتعملاء الطفاضُمستولُثقة

 الاتكتركنية.ُ
ٌُّ:ُيتعلٌُالمظهر الثاني .2 ُيتمُتسجيلهاُحوؿُاتعميلُمنُخلاؿُتوفيُدرجةُعاتيةُمنُالأمافُقُباتبياناتُات

 ُُُ.4ُُتضمافُعدـُكجودُطرؼُثاتثُلؼترؽُقاعدةُالدعلومات

 السرية، الأمان وتذتكُيعتمدُلصاحُمنظماتُالأعماؿُفيُاتبيئةُالاتكتركنيةُعلىُتوفيُدرجةُمنُ
ُ:1ُُقةُتدلُاتعملاءُكذتكُمنُخلاؿُبرقيقُماُيليتبناءُاتثٌُُالخصوصية

                                                           
 ُ.363مرجعُسبقُذكرهُصُُ،"ُعناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت-التسويق الالكتروني"يوسفُأحمدُأبوُفارة  1

2
 Kirthi Kalyanam, Shelby H. Mcintyre, op,cit. 

3
  .286لزمدُسميُأحمد،ُمرجعُسبقُذكرهُص  

4
 Kirthi Kalyanam, Shelby H. Mcintyre, op,cit. 

  ىوُُالأمانىيُإخفاءُلزتولُاترسائلُأكُاتبياناتُبطريقةُمناسبةُبسنعُاتتعرؼُعلىُلزتوياُاُمنُخلاؿُبرريرىا،ُحفظهاُكتداكلذا.ُُالسرية
كُ كُافةُمراحلُاتتبادؿُكضمافُاتتحققُمنُبخصية لُبرقيقُالحمايةُمحفتولُاترسائلُأكُاتبياناتُضدُلزاكلاتُاتتغيي،ُاتتعديلُأكُامحفوُخلاؿ

اُاتكليةُأكُبصورةُجزئيةُفيُغيُاتغرضُالدرخصُبوُُالخصوصيةمنُالدرسلُكالدستقبل.ُ ىيُأفُلاُيتمُاستخداـُالدعلوماتُكاترسائلُفيُصورُ
ُُمنُصاحبُالدعلومةُأكُاترساتة.
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 ٌُُاتس ُبالدعاملاتُضماف ُالدتعلقة ُالداتية ُالدعاملات ُتكافة ُاتعاتية ُكالخصوصية ُالأماف ُكدرجة ُالدناسبة رية
 يةُتبناءُأعلىُدرجةُأمافُفيُاتتعامل.ُاتتجارُ

 ٌُظرُضمافُقدرُمعقوؿُمنُالخصوصيةُفيماُيتمُبززينوُأكُتداكتوُمنُبياناتُخاصةُباتتعامل،ُبغضُاتن

 جودُمعاملاتُماتيةُأكُعدـُكجودىا.ُعنُكيُ
 ُضمافُدرجةُأمافُمناسبةُعندُاتتعاملُمعُاتبياناتُكالدعلوماتُبززيناُأكُتداكلا،ُكُبداُلػققُعدـُتغيي

 أكُفقدكُلُاتبياناتُكالدعلوماتُأكُجزءُمنها.ُُُُ
  ُُاتس ُمن ُمناسبة ُدرجة ُكاتييُضماف ُكديُهوتة ُاتبيانات ُكتداكؿ ُتشغيل ُفي ُاستخداـُسر ُإلى ُالحاجة كف

كُبيةُلإحاسباتُميُ  دارةُعمليةُاتتخزينُكاتتداكؿ.ُتخصصةُأك
 ُظمُتتشفيُاتبياناتُبزتلفُفيُدرجةُاتسرية،ُالأمافُكالخصوصية.ُةُنيُىذهُاتقيودُفإنوُتوجدُعدٌُفيُإطار 

 خدمة العملاء في ظل المجتمعات الافتراضية المطلب الثاني:  

ُميُ ُتفاعل ُالاتكتركنية ُاتبيئة ُتتطلب ُاتبعض ُبعضهم ُاتعملاء ُبين ُكمبابر ُاتنقاباتُستمر تتبادؿ
كامحفادثاتُمنُجهة،ُكتفاعلُمنظمةُالأعماؿُمعُاتعملاءُمنُجهةُأخرل،ُتعكسهاُلرموعةُمنُالخدماتُ

 ؤقتة.ُُُالدقدمةُبصفةُدائمةُأكُميُ

 Virtual communities أولا: المجتمعات الافتراضية

 Armstrongيجلُُهيُتكلُمنُ)أرمسترنجُكىنذُنشرُالدقاؿُاتشٌُميُ: تعريف المجتمعات الافتراضية .1

and Hagle1996) ٌُُتلمجتمعاتُالدبابرةُعلىُالخط"،ُكاتكتابُاتذ ُالحقيقة ُاتقيمة "ُ ُبػ مُنشرهُكالدوسوـ
ُ ُتلمجتمعاتHagleُ1997ُ)ىيجل ُاتويب ُببكة ُملائمة ُمدل ُحوؿ ُدائم ُنقاش ُفي ُكالدختصوف ،)
2الافتراضية

ُميُ ُأداة ُالمجتمعات" "ُ ُكمدلُاعتبار ،ُ ُمنُأدكاتُاتتسويقُالاتكتركني. ُلزمدُككييُهمة  عرؼُ)
(ُالمجتمعُ:"ُىوُلرموعةُمنُاتعلاقاتُالدتداخلةُالدبنيةُعلىُالدصالحُالدشتركةMohammed et alُآخركفُ

                                                                                                                                                                                     
1
  .79ص1999ُ"،ُالدنظمةُاتعربيةُتلتنميةُالإدارية،ُاتقاىرة،ُعالم التجارة الالكترونية"ُرأفتُرضواف  

2
"،ُالدنظمةُاتعربيةُتلتنميةُالإدارية،ُاتقاىرةُالخدمات الالكترونية بين النظرية والتطبيق، مدخل تطبيقي استراتيجيبشيُعباسُاتعلاؽُ"ُ  

ُ.36ُص2004ُ
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ُ ُداخلُالمجتمعاتُّتلبيُاحتياجاتُالأعضاء ُأعضاء ُكيعتبُاتعملاء ُبشكلُفردم، ُكاتُّلاُلؽكنُبرقيقها
.1ُركرُاتوقتُ)ُإماُبشكلُمستقلُأكُبرتُتأثيُمعينُمنُالدسوقين(ُ"تبعضُمعُميُيتفاعلوفُمعُبعضهمُا

ُاىتماماتُميُ ُتربطهم ُمنُالأفراد ُباتضٌُكينبغيُتوضيحُأفُالمجتمعاتُجماعة ُكلاُتربطهم ُحيُشتركة، دكدُركرة

ُقبليٌُجيُ ُعرقية، ُأكاصر ُأك ُسياسيٌُغرافية ُاتتٌُة، ُكمواقع ُالاتصاؿ ُكسائل ُعب ُيتفاعلوف ُدينية، ُأك واصلُة

ُكييُ ُالحديثة، ُبيُطوٌُالاجتماعي ُبينهم ُفيما ُاتدُ ركف ُكقواعد ُتلجماعة ُالانتساب ُكالخيُركط ُكآتيٌُخوؿ اتُركج
ٌُّاتتٌُ  ُُ.2ُراعاُاُينبغيُميُعاملُكاتقواعدُكالأخلاقياتُات
ُتيحُالمجتمعُالافتراضيُتلأفرادُكالجماعاتُالاتتقاءُعبُببكةُالانترنتييُُ:أهمية المجتمعات الافتراضية .2

قاشُكبناءُصداقاتُجديدةُكالدشاركةُفيُالدعرفةُثُكاتتعبيُعنُأنفسهم،ُكطرحُكتبادؿُالأسئلةُكاتنٌُتلتحدُ 
ُكاتتٌُ ُكالدشاركة ُكالدراسلة ُالأكالأفكار ُكىذه ُالأحداث، ُمع ُغيُفاعل ُمثل ُلستلفة ُكسائل ُعب ُتتم رؼُنشطة

ُكاتتٌُ ٌُّامحفادثة ُُتيُخاطبُكالدنتدياتُكبعضُصفحاتُاتويبُات ُمنُجانبُتفاعل3ُفاعلاتتٌُتيحُفرصة .ُىذا

ُلؽيُ ُالأعماؿُكاتعملاءُمنُكنُأفُيكوفُاتتٌُالأفرادُمعُبعضهمُاتبعض،ُكمنُجانبُآخر فاعلُبينُمنظمة
FAQخلاؿُتبادؿُمعلوماتُاتدعمُحوؿُالدنتجات،ُأكُتقديمُالأجوبةُتلأسئلةُالدتكررةُ

4ُ.ُُُ 

 ُ:خصائص المجتمع الافتراضي .3
ُ:5ُبدجموعةُمنُالخصائصكُماُيليزُالمجتمعُالافتراضيُيتميٌُ

عُعددُمنُالأعضاءُذكمُأىداؼ،ُاىتمامات،ُحاجاتُكنشاطاتُمشتركة،ُكيكوفُتديهمُسببُبذمُ  .أُ

 رُانضمامهمُإلىُىذاُالمجتمعُالافتراضي.ُبٌُأكُأسبابُتيُ
نُعلاقاتُكديةُكثف،ُكقدُيتضمٌُتكررُبدشاركةُفعاتةُبينُأعضائوُكتفاعلُميُعُميُمُ المجتمعُالافتراضيُبذىُ .بُ

 كعاطفيةُقويةُبينُىؤلاءُالأعضاء.ُ

                                                           
1
 Kirthi Kalyanam, Shelby H. Mcintyre, op,cit. 

 
2
  .272مرجعُسبقُذكرهُصُُ"التجارة الالكترونية والتسويق الالكترونيُمنيُنورم"  

3
 ُ.317مرجعُسبقُذكرهُصُُ،ُ"ُعناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت-التسويق الالكتروني"ُيوسفُأحمدُأبوُفارة  

4 Armstrong, Arthur and John Hagel. “The Real Value of On-line Communities.” Harvard Business 

Review, May-June, 1996,p 111-134. 
5
 ُ.318مرجعُسبقُذكرهُصُُ،ُ"ُعناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت-التسويق الالكتروني"ُيوسفُأحمدُأبوُفارة  
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ُاتتٌُ .جُ ددُبركطُناؾُسياساتُبريُ،ُكىيShared Resourcesُجمعُيستطيعُاتدخوؿُإلىُمواردُمشتركةُىذا
 اتدخوؿُإلىُىذهُالدواردُالدشتركة.ُُُ

 جمعُ)ُالمجتمعُالافتراضي(.ُعمُكالخدماتُبينُأعضاءُىذاُاتتٌُتبادؿُاتبيانات،ُالدعلومات،ُاتدٌُ .دُ
قاتيدُكالأعراؼُعامل،ُاتتٌُغة،ُبركتوكولاتُالاتصاؿ،ُاتتٌُإطارُعاـُمشترؾُبينُىؤلاءُالأعضاءُمنُحيثُاتلُ  .قُ

 الاجتماعية.ُُ

  Customer Serviceُ: خدمة العملاءثانياً 

(Borden 1964ُُاتتقليديةُمنهاُ)مثلُتصنيفُشملتُاتعديدُمنُتصنيفاتُالدزيجُاتتسويقيُكحتٌُّ
ُ ُاتعملاء ُضركريٌُخدمة ُكظيفة ُباعتبارىا ُظرفية ُ)كوظيفة ُالدعاملات ُلإجراء ُتكنsituation functionُة .)

ظهورُعاملُآخرُىوُ"اتوقت"ُفيُلظوذجُاتتبادؿُجعلُالدسوقينُمضطرينُتتقديمُخدمةُاتدعمُتلعميلُفيُُ

 ongoing and)ةُستمرةُكأساسيٌُكلُكقت،ُكىذاُيتطلبُإعادةُاتنظرُفيُكاعتبارُخدمةُاتعملاءُكظيفةُميُ

essential function)ُكُي (ُكظيفةُخدمةLezy and Weitzُُتيزمُكُكيتزُلُمنُ).ُإضافةُإلىُذتكُاعتب
كىذاُيقودناُإلىُاعتبارُكظيفةُخدمةُاتعملاءُُ.1اتعملاءُأساسيةُكضركريةُفيُالدزيجُاتتسويقيُتتجارةُاتتجزئة

ستمرُمعُيئةُالاتكتركنيةُمنُتفاعلُمبابرُكميُلداُتتطلبوُاتبُعنصرُأساسيُفيُالدزيجُاتتسويقيُالاتكتركنيُنظرانُ
ُ.ُاتعملاء

ُُُُ:2ُلؽكنُلدنظماتُالأعماؿُالاتكتركنيةُتقديمُخدماتُدعمُاتعملاءُمنُخلاؿُماُيليكيُ

Ongoing Support Servicesُ خدمات دعم دائمة .1 ُمنظماتُالأعماؿُىيُخدماتُتيُ: قدمها

 :ُالدستمرةُتلحصوؿُعليها،ُكمنُىذهُالخدماتُاتعملاءستمرةُبسببُحاجةُالاتكتركنيةُبصورةُدائمةُكميُ
 ٌُزمةُتتحقيقُذتك.ُسهيلاتُكاتوسائلُاتلاٌُبادؿُالدستمرُتلبياناتُكالدعلومات،ُكتوفيُاتتٌُاتت 
 الدنتجات.ُُ/الإعلافُعنُالإصداراتُالجديدةُذاتُاتعلاقةُبالدنتج 

                                                           
1
 Kirthi Kalyanam, Shelby H. Mcintyre, op,cit. 

 
2
 ُ.115،114مرجعُسبقُذكرهُصُُ،"ُعناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت-التسويق الالكتروني"ُيوسفُأحمدُأبوُفارة  
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 ُيقودُإلىُبرفيزهُعلىُاتتسوؽُالدنتجاتُالجديدة،ُكىُ/تزكيدُاتزبوفُباتبياناتُكالدعلوماتُحوؿُالدنتج ذا
 كاتشراء.ُ

 ُُمنتجاتُالدنظمة.ُ/عنُمنتجُاتعميلالدلاحظةُكالدراقبةُالدستمرةُلدستولُرضا 
Ad hoc Support serviceُ العميلمؤقتة( لدعم خدمات حسب الحاجة ) .2 ُخدماتُ: ىي

 ماُتكوفُبعدُإلصازُعمليةُاتبيعُكاتشراء،ُكمنُبينُىذهُالخدمات:ُُُكغاتبانُُتلعميلداعمةُ
 ُركطُبحنُاتبضاعةُالدشتراة.ُحوؿُأساتيبُكبيُُاتعميلالإجابةُعلىُاستعلاماتُكأسئلة 
 ٌُطابقةُالدواصفات....(.ُأكُعدـُميُلفُخدمةُاسترجاعُاتبضاعةُالدباعةُلأسبابكُثيةُ)ُمثلُاتت 
 ُمنُأجلُبذاكزىاُأكُإعادةُاتسلعُالدشتراة(.ُأخطاءُكُعيوبُفيُالدنتجُ)اتعميلُحوؿُتقديمُتقاريرُإلى 
 ُ ُأسئلة ُك ُاستعلامات ُعلى ُاتقضُاتعميلالإجابة ُبعض ُ)حوؿ ُالدنتج ُفي ُكاتتٌقنية ُاتفنية لاستخداموُايا

 باتصورةُاتصحيحةُ....(.ُ
 ًُُفإفٌُم ُآخر ُجانب ُالاتُن ُالأعماؿ ُ)منظمة ُمنتجاُا ُبيع ُإلى ُتسعى ُكتركنية ُبجودةُسلع، خدمات..(

 ُؤدمُإلىُتقليلُتكاتيفُىذهُالخدماتُاتداعمة.عاتية،ُكىذاُييُ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



نمنظمات الأعمال الانكترونية انفصم انثاني: انمزيج انتسويقي    

 

~ 93 ~ 
 

 لمنظمات الأعمالالمطلب الثالث: الموقع الإلكتروني 
ميُيعكسُالدوقعُالاتكتركنيُاتتٌُ انُفيُهمٌُفاعلُالأكؿُبينُاتعميلُكمنظمةُالأعماؿ،ُبحيثُيلعبُدكرانُ

 تقديمُالدعلوماتُكالإجابةُعلىُالاستفساراتُكاتتساؤلات.ُ
 أولا: تعريف موقع الويب 

اتعادمُاتبنائيُالإنشائي،ُفالدوقعُُالدنظمةشبوُموقعُكىوُييُُتلمنظمةوُجوىرُالحضورُالاتكتركنيُىيُ
كُلُخصائصُلأنٌُُتلمنظمةالاتكتركنيُأكبُكأكثرُمنُكاجهةُاتكتركنيةُ .1ُلشيزاُاُكُتنافسيتها،ُالدنظمةوُيقدـ

ُ:2ُُتعددةُىيمنُزكاياُميُُانُظرُلدوقعُاتويبُتسويقيٌُكنُاتنٌُكلؽيُ
 ُ.موقعُاتويبكُجزءُمنُاتنشاطُاتتركلغيُكاتنشاطُالإعلاني 
 ُ.موقعُاتويبكُمنفذُتوزيعي 
 ُُبتقديمُدكرُاتغلاؼُالجذابُلدنتج كُجزءُمنُعمليةُتغليفُالدنتج،ُفهذاُالدوقعُيقوـ ةُالدنظمموقعُاتويب

 مُلغرمُطرحوُتلبيع.ُاتذٌُ
 ُ.موقعُاتويبُيلعبُدكرُرسائلُالأعماؿُاتتجارية 
 كُارتُالأعماؿ ُ.Business Cardُُموقعُاتويبُيلعبُدكر

 ثانيا: أنواع موقع الويب 

ُ بإنشاءُموقعُعلىُببكةُالانترنتُعليهاُالإجابةُعلىُسؤاؿُرئيسي:ُماُىوُُالدنظمةعندماُتقوـ
اتغرضُمنُإنشاءُالدوقعُعلىُاتويب؟ُفهناؾُاختلاؼُبينُالدواقعُالاتكتركنية،ُفهناؾُفرؽُبينُالدوقعُالدوجوُ

ُالأسسُيوجدُنوعينُرئيسيينُنهُ. عريفُبالدنتجاتُفقطصُتلتٌُتلتسويقُكالدوقعُالدخصٌُ ُُوضحهماكعلىُىذا
 :  3كماُيلي

                                                           
1
   .171ص،ُمرجعُسبقُذكرهُلردمُلزمدُعبدُالله 
ُ.215ُ"،ُمرجعُسبقُذكرهُصُعناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت -التسويق الالكترونييوسفُأحمدُأبوُفارةُ"ُ  2
3
ُُ.165،166مرجعُسبقُذكرهُصُ،لزمدُعبدُاتعظيمُأبوُاتنجا  
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ُركٌُتيُ: المنظمةموقع ويب  .1 كُبيُكميُُالدنظماتزُىذه كُم ٌُّتنوُ علىُتقديم ُأفُُلؽيُعُمنُالدعلوماتُات كنها
ُكتيُبذيبُعلىُتساؤلاتُكاستفساراتُاتعملاء ُإثارةُ، ُكتوتيدُك ُمعهم، ُكقوية ُعلاقاتُقريبة ساىمُفيُبناء

ُتديهمُتلتعاملُمعُ ُتيُُالدنظمةاترغبة ُعامة ُكبصفة ُالدوقع. ُالدواقعُبعضُالدعلوماتُالدتعلقةُصاحبة قدـُىذه
كُماُقدُتنطومُىذهُالدنظمةبتاريخُ ،ُرساتتها،ُفلسفةُالأعماؿُالخاصةُبهاُكالدنتجاتُاتُّتطرحهاُتلأسواؽ.

ُزيُ ُتعريف ُعلى ُأيضا ُالدعلومات ُالجارية ُكالدناسبات ُبالأحداث ُالدوقع ُاتعاملتلمنظمةكار ُكبالأبخاص ينُ،
ٌُّ كُماُتيُرىاُداخلُسيُوفُ كنُأفُتيُُلؽيُفيها،ُكبأدائهاُالدالي،ُكبفرصُاتتوظيفُالدتاحةُتديهاُكات قدـُوؽُاتعمل.

ُ ُالخاصة ُاتويب ُمواقع ُاتتٌُُبالدنظماتمعظم ُمواد ُكاتترٌُبعض ُاتزُ سلية ُجذب ُبغرض ُبهم.ُفيو ُكالاحتفاظ كار

ُاتتٌُُكأخيانُ ُأك ُأسئلة ُبطرح ُتلعملاء ُفرصة ُبإعطاء ُالدوقع ُكاتتٌُيقوـ ُأمُ عقيب ُعلى ُبزصُُعليق موضوعات
 ُُقبلُأفُيقومواُبدغادرةُالدوقع.ُُمعاملاُمُمعُالدنظمة

ُتلتٌُ: موقع الويب التسويقي .1 ُالدواقع ُىذه ُباتطٌُتسعى ُاتعملاء ُمع ٌُّفاعل ُات ُكبريُريقة ُإلىُُتدفعهم ركهم
ُالدواقعُعلىُبعضُالآتياتُ ُأخرل.ُبرتومُىذه ُأكُإلىُبرقيقُأمُأىداؼُكنتائجُتسويقية ُالدبابر، اتشراء

مثلُاتكتاتوجات،ُحوافزُاتتسوؽ،ُالأنشطةُاتتركلغيةُكتنشيطُالدبيعاتُمثلُاتكوبونات،ُاتعركضُاتتسويقيةُ
ُ ُتقوـ ُالدكافآتُكالذدايا. ُمنُخلاؿُُباتتركيجُالدكثفُالدنظماتاتبيعية، لدواقعُاتويبُاتتسويقيةُالخاصةُبها

ُعنهاُ ُالإعلاف ُخلاؿ ُمن ُأك ُالإنترنت، ُخارج ُتنفيذىا ُيتم ُاتّ ُالإعلانية ُاتنشرات ُاتتقليدية، الدطبوعات
      داخلُمواقعُاتويبُالأخرلُالدوجودةُعلىُاتشبكة.

   ال لمواقع الويبصميم الفع  الت   :ثالثاً 

كُماُيلينيُُالدنظمةاؿُلدوقعُصميمُاتفعٌُتضمنُاتتٌُلغبُتوفرُلرموعةُمنُاتعناصرُ ُ:1ُوضحها
 ُاتتصميمُكاتتخطيطُاتداخليُتلموقع.:Contextُ السياق أو المتن .1

الدوضوعات،ُاتصور،ُاتصوت،ُاتفيديوُكغيىاُمنُاتعناصرُاتُّ: Content المكونات أو المحتويات .2
  بسثلُمكوناتُكلزتوياتُموقعُاتويب.

ٌُُّاتطريقةُ:Community المجتمع .3 ُالدوقعُتتسهيُييُات ٌُُّلوفرىا ُإلىُالاتصالاتُات ُتتمُمنُمستخدـ
user-to-userٌُُّمستخدـُآخرُ  .ُُيتمُتكوينهاُعبُالانترنتداخلُالمجتمعاتُأكُالجماعاتُات

                                                           
1
ُ.170ُنفسُالدرجعُصُ  
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ُبتفصيلُنفسوُحسبُقيُُ:Customization التفصيل الجماهيري للموقع .4 ُالدوقعُعلىُأفُيقوـ درة
ُالدختلفين، ُموقعانُُالدستخدمين ُالدوقع ُبجعل ُتلمستخدمين ُاتسماح ُكلاحتياجاُمُُبخصيانُُأك لذم

 .ُكتفضيلاُم
ٌُّالآتيٌُ:Communicationُ الاتصالُ .5 -siteكنُمنُبرقيقُالاتصاؿُمنُالدوقعُإلىُالدستخدـُُبسيُاتُات

to-userُ ُالدوقع ُإلى ُالدستخدـ ُمن ُأك ،user-to-siteٌُُات ُبرقيق ُأك ،ُ ُبينهما ُمزدكج  two-wayصاؿ

communicationُُ. 
 ُرجةُاتُّتربطُبينُالدوقعُكغيهُمنُالدواقعُالأخرل.اتدٌُُ:Connection التواصل .6

ٌُّاتقيُ:Commerceُ التجارة .7  ُبسكنُمنُتنفيذُاتصفقاتُاتتجارية.ُدراتُالدتوفرةُتدلُالدوقعُكات
كاتعملاءُشجعُعلىُجذبُاتزكارُجاحُفيُتصميمُموقعُجذابُييُمنُاتنٌُُالدنظمةُتتمكنُكحتٌُّ

 :1ُكتشجيعهمُعلىُتكرارُاتزيارةُتلموقعُعليهاُالإجابةُعلىُالأسئلةُاتتاتية
   ُاتتصميم،ُاتتخطيط،ُالجوُاتعاـُتلموقع،ُاتتموقعُالجيدُعلىُ؟ ع العميل من الموقعماذا يتوق امحفتول،

  .4Psُاتويبُكمدلُتوفرُعناصرُالدزيجُاتتسويقيُاتتقليدم
  ُاتبحث،ُ؟ الموقعلماذا سوف يستخدم العميل ُإمكانية ُاتسرعة، ُفيُالاستخداـ، ُكاتبساطة اتسهوتة

 سهوتةُالإبحار،ُاتتفاعليةُالدتخصصة.ُ
 الخدماتُالدقدمةُعلىُالانترنت،ُردكدُفعلُاتعملاء،ُإدارةُاتعلاقات،ُ ؟ما الذي يحفز العملاء للعودة

ا،ُحمايةُاتعملاء،ُسياسةُالخصوصيةُكالأماف  .  جودةُالدعلوماتُكنظارُ
 ُيوميانُ: التحديث المستمر للموقع ُالدوقع ُبرديث ُيتم ُأسبوعيانُىل ُبهريانُ، ُسنويانُ، ُبرديثُ، ُيتم ُلا ،

 الدوقعُأبدا.ُ
 ساعة،ُفيُغضوفُيومين،ُفيُغضوف12ُُفيُغضوفُُ:الإجابة على رسائل البريد الالكتروني للعملاء

 أسبوع.ُ
 ُاتعملاء،ُنقاطُالخ: الخدمات المقدمة للعملاء ُتلعملاء،ُخدماتُاتبيدُاتردُعلىُأسئلة ُالدتوفرة دمة

 الاتكتركني،ُالذاتف.....ُ
                                                           
1
 Efthymios Constantinides , «  The 4s web-marketing mix model » , op cit.  
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ُ ُعلى ُاىتمامانُُمنظماتلغب ُتولي ُأف ُالإنترنت ُببكة ُعلى ُتنشط ُاتّ بدشكلُُكبيانُُُالأعماؿ
ُعتبُاتتحدمُاتذمُيعوؽُانتشارُاتتسويقُالاتكتركني.ُاُتيُخصيةُتلعميل،ُلأنهٌُةُكحمايةُاتبياناتُاتشٌُالخصوصيٌُ

 الكترونياً  تنشيط المبيعات مفهوم الرابع:المطلب 
ُاتبيع..ُتيُ ُمندكبي ُاتوسطاء، ُاتعملاء، ُسلوؾ ُبرفيز ُبهدؼ ُلستلفة ُأدكات ُالأعماؿ ُمنظمات قدـ

ُ ُقصية. ُفترة ُفي ُالدبيعات ُتنشيطُتزيادة ُككسائل ُأىداؼ ُتتعريف، ُالدطلب ُىذا ُفي ُاتتطرؽ ُلضاكؿ تذتك
 ُُالدبيعات.ُُ

 Sales Promotion أولا: تعريف تنشيط المبيعات
ٌُّ ُكالخططُات ُمنُخلاؿُكسائلُُكرسُخصوصانُُتيُتنشيطُالدبيعاتُىيُالجهود ُالدبيعات، تتعظيم

ُُـ.ُأماُفيُاتبيئةُالاتكتركنيةُفقدُعر1ٌُكآتياتُكأدكاتُلستلفة كافةُؼُ)ُاتعلاؽ(ُتنشيطُالدبيعاتُبأنوُاستخدا
ُاتتٌُ ُقنيات ُتصالح ُالدنتجات ُعلى ُقيمة ُأىداؼُُاتعملاءلإضفاء ُلػقق ُكبدا ُسواء، ُحد ُعلى كاتوسطاء

ُضحُماُيلي:ُمنُخلاؿُاتتعاريفُيتٌُ.2ُالدبيعات
 فيُالددلُاتقصي.ُُتلعميللوؾُاتشرائيُقُتنشيطُالدبيعاتُبدجموعةُمنُاتوسائلُالذادفةُتتحفيزُاتسُ يتعلٌُ .1
 ساىمُتنشيطُالدبيعاتُأيضاُفيُدعمُجهودُُاتوسطاء،ُمندكبيُاتبيع،ُالدوزعين....ُُُييُ .2
ُتيُيتعلٌُ .3 ُقد ُكاتّ ُالأجل ُقصية ُتأثي ُبعلاقة ُالدبيعات ُتنشيط ُمعُق ُالأجل ُطويلة ُعلاقة ُإقامة ُإلى ؤدم

 .ُاتعملاء

 ثانيا: أهداف تنشيط المبيعات 

ُتتمثلُأىمُأىداؼُتنشيطُالدبيعاتُفيماُيلي:ُ

 عدةُعلىُبذريبُأكُاختبارُاتسلعُالجديدةُأكُالدطورةُ)ُمنُخلاؿُعيناتُمثلا(.ُالدسا .1
ُمنُ .2 ُالدستهلك ُبرويل ُفي ُيساعد ُاتكوبونات ُاستخداـ (ُ ُالدستهلك ُتدل ُالحاتية ُاتشراء ُعادات تغيي

 علامةُإلىُأخرل(.ُ

                                                           
1
   .166ص2010ُُدارُالدناىجُتلنشرُكاتتوزيع،ُالأردف،ُُ"مبادئ االتسويق"لزمودُجاسمُاتصميدعي،ُبشيُعباسُاتعلاؽ  

    .137ص2009ُُدارُاتيازكردمُاتعلميةُتلنشرُكاتتوزيع،ُالأردف،ُُ"أساسيات وتطبيقات الترويج الالكتروني والتقليديُ"بشيُاتعلاؽ  2
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 جدد.ُُعملاءجذبُ .3
4. ُ ُمن ُالدستهلكة ُاتكمية ُأك ُاتطلب ُزيادة ُعلى ُالحاتيين ُاتعملاء ُتكرارُتشجيع ُعلى ُيساعد ُلشا الدنتج،

 .1ُاتطلبُمنُقبلُىؤلاءُالدستهلكينُتلمنتج
كتشجيعهمُكبرفيزىمُعلىُاتشراءُمنُخلاؿُتقديمُالابتراكاتُالمجانية،ُالأتعاب،ُالجوائز،ُُاتعملاءُحثُ  .5

 .ُُياُكغيىازاتُالداديةُمثلُالذداحفٌُنقاطُاتتفوؽُبالإضافةُتلميُ
ُرجاؿُساعدةُرجاؿُاتبيعُتزيادةُمبيعاميُ .6 ُاتُّيستخدمها ُمُمنُخلاؿُالخطاباتُاتتقليديةُكالاتكتركنية

الدرتقبينُكتشجيعهمُعلىُبراءُالدنتج،ُكإعدادُاتصورُكالخطاباتُكاتدكرياتُُتلعملاءاتبيعُتتقديمُأنفسهمُ
ُكالدوزعينُ ُاتبيع ُرجاؿ ُبين ُكاتتنسيق ُاتتعاكف ُبرقيق ُبقصد ُكاتتخطيط ُكاتوسطاء، ُالدوزعين ُإلى كإرسالذا

 توسطاءُكاتردُعلىُالاستفساراتُالدتعلقةُبنوعُاتسلعةُكبوطُاتدفعُكاتتسليم.ُكا
ُكإمدادىمُ .7 ُكاتوسطاء ُالدوزعين ُمع ُالاجتماعات ُبرامج ُطريق ُعن ُكاتوسطاء ُالدوزعين ُكمساعدة توجيو

ببعضُكسائلُتنشيطُالدبيعات،ُككضعُاتبامجُتعرضُالدنتجُفيُنوافذُاتعرض،ُككضعُالخططُاتلازمةُتتدريبُ
 دمة.ُالدوزعينُكاتوسطاءُعلىكُيفيةُاستخداـُكسائلُاتتنشيطُكبرسينُطرؽُاتتوزيعُالدستخ

 زيادةُاتطلبُعلىُالدنتجاتُفيُالحالاتُاتتاتية:ُ .8
 عندُالطفاضُالدبيعاتُكزيادةُالدخزكفُعماُلغبُأفُيكوفُعليو.ُ .أُ
 .2ُعندُاترغبةُفيُمعالجةُموسميةُالدبيعاتُكبرقيقُالاستقرارُفيُمبيعاتُالدؤسسة .بُ

 على شبكة الانترنت  ثالثا: وسائل تنشيط المبيعات

ٌُُّوجدُاتعديدُمنُاتوسائلتيُُ ُلؽكنُاستخدامهاُمنُقبلُمنظماتُالأعماؿُالاتكتركنيةُمنُأجلُات
ُ:ُنذكرُمنهاُماُيليتنشيطُالدبيعاتُفيُالأجلُاتقصيُ

E-Couponsُ الكوبونات الالكترونية .1 هجُالدزيجُاتتسويقيُالدوجوُنظهرتُاتكوبوناتُمنُخلاؿُم:
ُ ُاتتقليدية. ُاتتسويق ُلظاذج ُفي ُاتكوبوناتُباتعميل ُتسمى ُاتكوبونات ُأصبحت ُالانترنت ُببكة كعلى

                                                           
1
ُ.51،52ُُمرجعُسبقُذكرهُصُُ،عبدُاتسلاـُأبوُقحف،ُطارؽُطوُأحمد  

2
 .140،139،138137ُ"ُمرجعُسبقُذكرهُصُأساسيات وتطبيقات الترويج الالكتروني والتقليدي"بشيُاتعلاؽُ  
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ُفيُالإعلاناتُالاتكتركنية.ُ ُبحيثُتيسل مُمنُخلاؿُاتبيدُالاتكتركنيُأكُعبُاتبامجُالدوجودة الاتكتركنية،

شبوُاتكوبوناتُالاتكتركنيةُاتكوبوناتُاتعادية،ُتكنُيتمُالحصوؿُعليهاُعنُطريقُببكةُالانترنتُكطبعهاُتيُ
اتعميل،ُكىذاُاتنظاـُسيخفضُتكلفةُتوزيعها.ُبسنحُببكةُالانترنتُاتفرصةُتلعميلُتلحصوؿُعلىُمنُقبلُ

 .1اتكوبوناتُاتُّيرغبُفيهاُمنُخلاؿُلزركاتُاتبحثُكالدواقعُالدخصصةُلذذاُاتغرض
ُُ:2ُُُُُكتوجدُاتعديدُمنُالأنواعُالدختلفةُتلكوبوناتكُماُيلي

قطعةُمنُاتورؽُأكُكثيقةُاتكتركنية،ُكإماُأفُتيوزعُعلىُىيُ:Typical Couponُ الكوبون النموذجي .أُ
نطاؽُكاسعُفيُبعضُالدناطقُالجغرافيةُ)ُاتبيدُالجماعي(،ُأكُعنُطريقُاتبيدُامحفددُفيُمنطقةُمعينةُ)ُاتبيدُ
الدبابر(.ُكىذهُاتكوبوناتُعادةُماُيكوفُتاريخُانتهاءُصلاحيتهاُفيُبضعةُأسابيعُإلىُبضعةُأبهرُمرتبطةُ

 ُبها.
ُاتعميلُبعدُبراءهُبعضُُىيُأساسانُ: Loyalty Awards جوائز الولاء .بُ نقاطُمعينةُلػصلُعليها

ٌُّ  ُُ ُُبدنتجاتُأخرل.ُُلؽكنُاستبدالذاُلاحقانُالدنتجات،ُكات
مُإصدارُىذاُاتكوبوفُتلمتسوؽُالدترددُابذاهُاتشراء،ُكالذدؼُيتٌُُ:Instant Rebate الخصم الفوري .جُ

الدتسوؽُعلىُبراءُالدنتجاتُفوران،ُكيكوفُىذاُاتنوعُمنُاتكوبوناتُجيدُالاستعماؿُُمنُاتكوبوفُىوُحثُ 
شبوُاتتفاكضُعلىُاتسعرُأكُالدساكماتُاستخداـُىذاُاتنوعُمنُاتكوبوناتُييُُتدقائقُأكُساعاتُقليلة.ُإفٌُ

 عاملاتُالدادية.ُبينُاتبائعُكالدشترمُفيُاتتٌُ

ُلؽيُ كُوبوناتُالخصمُاتفورمُكما ُاتسعرُالأدى ُتلمنتجُخلاؿُفترةُُأيضانُكنُاستخداـ فيُبرديد
 ُُُأكُخمسةُعشرُدقيقةُخاصة.ُ"daily-specialُاتيومياتُالخاصة"  اتزمنُلإنشاءُقصيةُمن

Samplingُ العينات .2 ُاتعيٌُأىُ: ٌُّخذ ُكات ُالانترنت، ُعب ُالدبيعات ُتنشيط ُأبكاؿ ُمن ُكاحدة ُىي ُنات
ُ ُخلاؿ ُمن ُلدنتجاُا ُتلتركيج ُالدنظمة ُعلىُتستخدمها ُموقعها ُعلى ُمنتجاُا ُمن ُلرانية ُعينات تقديم

 .ُالانترنت

                                                           
1
 Kirthi Kalyanam, Shelby H. Mcintyre, op,cit. 

2
 Kumar M, Rangachari A, Jhingran A, Rakech M «  Sales promotions on the internet », 3

rd
 

USENIX workshop on electronic commerce, Boston, August 31- September 3, 1998.  
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ُفعٌُ: Sweepstakes and Contests المسابقات واليانصيب .3 ُأداة ُىي ُالأفراد ُتدفع زيارةُتاتة

رصةُتلعملاءُالدستهدفينُتلحصوؿُعلىُجائزةُعطيُالدسابقاتُكاتيانصيبُاتفيُصفحاتُاتويبُاتتسويقية،ُكتيُ
 ُ.1ُُُضخمة

ُ 
ُ

  

 

   

ُ

ُ

 

ُ

            
             

 

 

 

 

                                                           
1
 Leonardus, H, Dibia, A “ Annalyse of online sales promotion toward youth purchase intention in 

Indonesia-case study of Apparel Industry”, IJABER, Vol 13 N
0
7 ( 2015) : 4677-4690 .     
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 خلاصة: 

ُتٌُ ُاتفصلُتوصٌُُمنُخلاؿُما ُإلىُضركرةُإضافةُعناصرُتلمزيجُاتتسويقيُاتتطرؽُإتيوُفيُىذا لنا
ُالحاتيةُعلىُُاحتياجاتُاتبيئةُُُيتلاءـُمعحتٌُُّ 4Psاتتقليدم ُإحدلالاتكتركنية،ُبحيثُاعتمدتُاتدراسة

ُاتيم ُطوٌُاتنماذج ُكالدتمثلة ُاتتقليدم ُاتتسويقي ُتلمزيج ُبرة  Kalyanam, Mc Intyre 2002)نموذج
4Ps+P

2
C

2
S

3
ُُاتذمُيتكوفُمنُإحدلُعشرُعنصران.ُُ(

ٌُّيتمثٌُ ُات ُالدلموسة ُكغي ُالدلموسة ُالدنافع ُلرموع ُفي ُالاتكتركني ُالدنتج ُتلعميلُقٌُُبريُل ُالإبباع ق
ُ ُإمكانية ُالاعتبار ُبعين ُالأخذ ُمع ُتفضيلاتو، ُفيهُكحسب ُإتكتركنيان، ُالدنتج ُالخدماتُتسويق ُتسويق مكن

ُبًُ ُاترقمية ُاتسٌُسيُُكلٌُكالدنتجات ُتسويق ُكيبقى ُالانترنت، ُببكة ُعب ُميُهوتة ُبعوامل ُمرىوف ُالدادية ُةتعلقلع
ُبدرجةُبزصيصُاتسلع،ُتكلفةُاتقناةُاتتوزيعية،ُمدلُتوفرُاتسلعةُفيُاتسوؽ.

ٌُّعتبُاتتركيجُالاتكتركنيُمنُاتعناصرُكماُييُ فاعلُكبناءُُبسنحُلدنظمةُالأعماؿُإمكانيةُاتتٌُالدهمةُات
ُعلاقاتُمعُاتعملاءُباستعماؿُأدكاتُلستلفة.ُ

أمٌاُاتتوزيعُالاتكتركنيُفييسه لُعمليٌةُاتتٌبادؿُبينُالدنظمةُكاتعميلُسواءهُتعلٌقُالأمرُبإيصاؿُالدنتجُ
ُمبابرةُتلعميلُأكُاتلٌجوءُتوسطاءُاتكتركنيين.ُ

ُالا نترنتُفرصانُأكثرُتلعميلُتلقياـُبدقارنةُالأسعارُكالحيصوؿُعلىُأقلُسعرُلشيكن،ُبسنحُببكة
بالدركنةُكاتدٌيناميكية.ُ ُبحيثُتتٌسمُعمليٌةُتسعيُالدنتجاتُاتكتركنيانُ

لؽيكنُلدنظماتُالأعماؿُجمعُكبززينُاتبياناتُاتشٌخصيةُتلعملاءُكاتتٌركيزُعلىُضمافُأماف،ُسريٌةُ
ُتبناءُاتثقٌةُتدلُاتعملاء.ُكخصوصيةُىذهُاتبياناتُ

ُإمكانيةُ ُتيقدٍّـ ُمينظٌمة، ُلرتمعات ُضمن ُكامحفادثات ُتلنقابات ُمساحات ُالدنظمات صص بزي
ُُاتتٌفاعلُبينُاتعملاءُبعضهمُاتبعضُأكُبينُاتعملاءُكالدوظفينُعلىُببكةُالانترنت.ُُُ

ُُُُُُُ
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 تمهيد: 

ُالنٌُعتبرُتطبيقُالدفاىيمُالتسويقيةُفيُالفنادؽُالخيُييُ ُالأكلذُلنجاحُالعملُالتسويقيُكأداء شاطُطوة
ُالنٌُ ُعلى ُاليُالفندقي ُكالأنشطةُحو ُالرئيسية ُالعناصر ُمن ُلستلفة ُلرموعة ُتنمية ُذلك ُكيتطلب ُلو، مخطط

الدتكاملةُكالدترابطةُالدوجهةُإلذُقطاعُسوقيُمعنٌ،ُكالدتمثلةُفيُالعناصرُالأربعةُالرئيسيةُللمزيجُالتسويقي:ُ
ُالدنتج،ُالتسعنً،ُالتوزيعُكالتركيج.ُ

ُالباح ُأغلب ُأجمع ُالفندقية، ُالخدمات ُكالكيُكنظرانُلخصائص ُضركرةُثنٌ ُعلى ُالمجاؿ ُىذا ُفي تاب
ُ ُالتسويقي ُأخرلُللمزيج ُعناصر ُالدادمُبحيثُُالفندقي،إضافة ُبالإطار ُالاىتماـ ُالخدمات ُتقديم يتطلب

ُالتٌُ ُللحصوؿُفاعلُالجيٌُالدناسبُلضماف ُالتسهيلبتُكالإجراءاتُالدناسبة ُكتوفنً دُبنٌُالدوظفنٌُكالعملبء،
ُعلىُالخدمة.ُ

ُالخد ُلصاح ُيبقى ُميُلكن ُبددل ُمرىوف ُالفندقية ُمات ُالدقدٌُطابقة ُللخدمات ُالفعلي ُمعُالأداء مة
ُ.ُىذهُالخدماتالخدماتُالدتوقعةُمنُقبلُالعميل،ُمنُأجلُبرقيقُمستولُالجودةُالدرغوبُفيُ

ُعلىُضوءُماُسبقُمنُألعية،ُنتطرؽُفيُىذاُالفصلُللمباحثُالتٌالية:ُ

 المبحث الأول: عناصر المزيج التسويقي الفندقي

 المبحث الثاني: مفاىيم أساسية حول الفنادق

  المبحث الثالث: جودة الخدمات الفندقية 
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 المزيج التسويقي الفندقي  عناصرالمبحث الأول: 

حكمُفيهاُكالسيطرةُعليها،ُكنُللمنظمةُالتٌُُلؽيُالدزيجُالتسويقيُالفندقيُىوُلرموعُالدتغنًاتُالتٌُ
قُرغباتُكتفضيلبتُقٌُتسويقيُيتناسبُمعُطبيعةُالخدماتُالفندقيةُكلػيُاكؿُالفنادؽُتطويرُمزيجُلذلكُبريُ

ُالعملبء.ُ

اُ،ُكإلظٌُنصرُكاحدُعلىُبرقيقُالأىداؼُبأفضلُطريقةُلشكنةدرةُعيُتعتمدُفكرةُالدزيجُعلىُعدـُقيُ
ُالتٌُ ُالعناصر ُمن ُلرموعة ُالدمزج ُالبيئة ُالأفراد، ُالتركيج، ُالتوزيع، ُالتسعنً، ُالفندقية، ُالخدمات اديةُالية:

ُكالعمليات.ُُ

 الخدمات الفندقية  مفهومالمطلب الأول: 

ُتتمٌُ ُبًُُاتالخدميز ُتنوٌُتعدٌُالفندقية ُك ُاشتراؾُدىا ُمع ُغنًُمادية ُعناصر ُك ُمادية ُبنٌُعناصر عها
الجانبُالدادمُكُالغنًُمادمُفيُالعديدُمنُالأحياف،ُكىذاُيزيدُمنُصعوبةُإعطاءُبرديدُلدكوناتُالخدمةُ

ُمنُخلبؿُىذاُالدطلبُبرديدُتعريفُالخدماتُالفندقيةُكخصائصها.ُالفندقية،ُلذلكُلضاكؿُ

 ُتعريف الخدمة الفندقيةأولًا: 
الياتُملموسةُكُغنًُملموسةُتطرحهاُالدنظماتُالخدماتُالفندقيةُىيُ"ُلرموعةُمنُالنشاطاتُكُفعٌُ .أُ

كُالاحتفاظُبوُلفترةُزمنيةُطويلةُكلائوُُالقبوؿ،ُالانتفاعُزيادةُقُالرضا،قٌُمُلػيُكلُالذٌُبالشٌُُلعملبئهاالفندقيةُ
الخدماتُالفندقيةُىيُلرموعةُالعناصرُالدلموسةُُضحُمنُخلبؿُالتعريفُأفٌُيتٌُ.1ُلتحقيقُأىداؼُالدنظمةُ"

ُالتعريفُفيماُتتمثلُىذهُالعناصرُالإشباعُُللعميلققُُبريُالدلموسةُالتٌُكُغنًُ كُالولاء،ُلكنُلدُلػددُىذا
 الدلموسةُكُغنًُالدلموسة.

ُعناصرُ .بُ ُك ُالشراب ُك ُالطعاـ ُمثل ُالدادية ُمنها ُالعناصر ُمن ُمزيج ُعن ُ"عبارة ُىي ُالفندقية الخدمات
ـُالفندؽُنفسوُمنُقدٌُُييُريقةُالتٌُ)الطimageٌُُمُإلذُجزأين:ُالصورةُالذىنيةُقسٌُُتيُعاطفيةُإحساسيةُكُالتٌُ

ُللعملبءُالحالينٌُكُ ُالعملبءُالفندؽُكُالتٌُريقةُالتٌُ،ُأكُالطٌُالدرتقبنٌخلبلذا ُتعكسهاُنشاطاتُكُُيرلُفيها
ذُذلكُالجوُالعاـُللفندؽُلشيُ عُالعملبءُأفُأكُماذاُيتوقatmosphèreٌُُارساتُكُتوجهاتُالفندؽُالدختلفة ُك

                                                           
1
ذُنوزُالدعرفةُالعلميةُللنشرُكالتوزيع،ُالطبعةُالأكلذ،ُالجزائرُُ"تسويق الخدمات"ُفريدذُورتل       .217ص2009ُدار
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ُالفندؽ" ُفي ُحيزنا 1ُيأخذ ُالدكوُ . ُمادية ُالغنً ُالعناصر ُك ُالدادية ُالعناصر ُبرديد ُالتعريف ُىذا ُحاكؿ نةُلقد
ُ:فتتمثلُفيُالعناصر غير الماديةماُأ،ُتتكوفُمنُالطعاـُكُالشرابُلماديةفالعناصر ا،ُندقيةللخدماتُالف

 ُالصورة الذىنية للفندق كقدُيكوفُفيُالعديدُمنُالحالاتُالانطباعُُللعميلكُىيُالانطباعُالأكؿُ:
 الأكؿُكُالأخنً.

 ُالتٌُالجو العام للفندق ُفي ُيتمثل ُك ُالددخلُ: ُالإضاءة، ُالألواف، ُالديكور، ُللفندؽ، ُالخارجي صميم
 الخارجي.......

شاطات المادية و "مجموعة من الن  سبقُلؽكنُالقوؿُأفُالخدماتُالفندقيةُىي:منُخلبؿُماُ
شاطات المادية في تقديم الطعام و الشراب، أما النشاطات الغير مادية غير المادية بحيث تتمثل الن  

صميم ( و الجو العام للفندق )الت  للعميلالأول  الانطباع: الصورة الذىنية )زأين ىمافتنقسم إلى ج  
ي مكن الفصل بين العناصر المادية و غير المادية والت  الخارجي للفندق، الألوان، الديكور...( ولا ي  

 . "قابل أجر محدود بهدف تحقيق الأرباحم   العميلحقق حاجات و رغبات بدورىا ت  

 ثانياً:مزيج الخدمات الفندقية 

ُالتٌُ ُكالخدمات ُالسلع ُمن ُمزيج ُىو ُالخدمي ُقدٌُُتيُالدزيج ُسواءُُمها ُلعملبئها ُالفندقية الدنظمات
قدمهاُالفندؽُللعملبءُماُيلي:ُكسائلُُييُلعُكالخدماتُالتٌُ.ُكمنُأىمُالس2ٌُذانتُملموسةُأكُغنًُملموسة"

،ُالطعاـُكالشراب،ُالاستقباؿ،ُالدعلومات،ُالدطاعمُكُالدقاىي،ُكسائلaccommodationُُالراحةُأكُالدبيت

ُميُ ُالطبيعيةالترفيو، ُالدناظر ُالسيارات،ُشاىدة ُمواقف ُالدسابح، ُكالدعارض، ُكالدؤبسرات ُالحفلبت، ُقاعات ،
ُالتلفازُالنٌُ ُالعالدية، ُالأخبار ُكالسجائر، ُالتبغ ُالتسوؽ، ُكلزلبت ُالدتاجر ُالطبيعي، ُالعلبج ُالليلية، وادم

ُالمجلبتُ ُالكتب، ُبالأطفاؿ، ُالعناية ُكسائل ُالسكرتارية، ُخدمات ُكالانترنت، ُكالفاذس ُالتلفوف كالدذياع،
ُمكاتبُ ُكالسفر، ُالسياحة ُكذالات ُكالتجميل، ُصالوناتُالحلبقة ُكالبطاقات، ُالبريدية ُالطوابع كالصحف،

ُ.3تأجنًُالسياراتُكالإرشادُكالتوجيو...الخ

                                                           
1
ُ.99ُص2011ُُ،ُدارُكائلُللنشرُكالتوزيع،ُالطبعةُالأكلذ،ُ"التسويق الفندقي"خالدُمقابلةُ  

2
 D.Reid Robert, C.Bojanic David “ hospitality marketing management  “, fifth edition, published 

by John wikey and Sons, INC Hoboken, New jersey USA, 2009 p216.         
3
  .102خالدُمقابلةُ،ُمرجعُسبقُذذرهُصُ  
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ُ:1كينظرُإلذُالدزيجُالخدميُمنُخلبؿُأربعةُأبعادُىي

 شنًُإلذُعددُخطوطُالدنتجاتُالتُيعرضهاُكيقدمهاُالفندؽ.:ُكتيWidthُ  الاتساع .1
 شنًُإلذُعددُالخدماتُالدقدمةُمنُقبلُالفندؽُفيذُلُخطُإنتاج.:ُكييDepthُ  العمق .2
ُكيتعلconsistencyٌُ الاتساق .3 ُالفندؽُ: ُيقدمها ُالت ُالإنتاج ُخطوط ُبنٌ ُكالتماثل ُالتشابو ُبدرجة ق

 كمدلُجاذبيتهاُللعملبء.
 ضُكُالوظيفة.:ُىوُلرموعةُمنُأصناؼُالدنتجاتُالتُتشابوُفيُبرقيقُنفسُالغرLenghُ  الطول .4

 خصائص الخدمات الفندقيةثالثاً: 

ُ:2ُيليُتتميزُالخدماتُالفندقيةُبدا

عتبرُالخدمةُالفندقيةُخدمةُىالكةُأكُقابلةُللبنتهاء،ُكيظهرُىذاُمنُخلبؿُعدـُبيعُالفندؽُأكُطاكلةُتيُ .أُ

 الر.التٌُُعميلالدباعةُللكنُحذؼُالخدماتُغنًُالدطعم،ُمقعدُفيُالطائرةُأكُالباخرةُأكُالقطار،ُكلذلكُلاُلؽيُ
سهيلبتُأكُالدنافعُفيُالفندؽُأكُإفُالخدمةُالفندقيةُغنًُملموسة،ُحيثُيصعبُتسليطُالضوءُعنُالتٌُ .بُ

ذُفاءتهم.ُالدنظماترتبطةُمعُشخصيةُالعاملنٌُفيُاُتكوفُميُبدٌُىذهُالخدماتُريُُالدطعمُالدعنٌ،ُلأفٌُ  الفندقيةُك
ُوجدُخدمةتيُلسائحُالانتقاؿُإلذُحيثُبُعلىُاىذاُيتوجٌُُكُالعميلكنُنقلُالخدماتُالفندقيةُإلذُلاُلؽيُ .جُ

 .يافةُأكُالدوقعُالأثرمالضٌُ
تلفةُعنُتكوفُلسيُُقدُللعميلُتقدـُتغنًةُالخواص،ُمنُخلبؿُالخدمةُالتٌُعتبرُالخدمةُالفندقيةُخدمةُميُتيُ .دُ

 خرلُفيُالفندؽُنفسو.فيُغرفةُأيُُيسكنآخرُُلعميلـُقدٌُُتيُالخدمةُالتٌُ
ُأكُميُصوؿُعلىُالخدمةُمنُميُالدنتفعُمنُالخدمةُالدسالعةُفيُالحيُبُعلىُيتوجٌُ .قُ ُفيُالزمافُكُقدمها وردىا

 ين.الدكافُالمحددٌُ
ُ .كُ ُعلى ُالدٌُُمنظمةلغب ُتوفنً ُأجهزةُالضيافة ُالدصاعد، ُالأثاث، ُبالدعدات، ُالدتمثل ُالدلموس ُالدادم ليل

 .كالانترنتالذاتف،ُالفاذسُ

                                                           
1
 Neil Wearne, Revisited by Alison J. Morison « hospitality marketing » , Routledge, New York, 

USA, 2011, p 77.   
2
ُ.27ُص2008ُدارُالرايةُللنشرُكالتوزيع،ُالطبعةُالأكلذ،ُالأردف،ُُ"إدارة المنظمات الفندقيةُ"عصاـُحسنُالصميدعي  
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،ُكيظهرُفيُحالتُالطلبُكالعرضُعلىُالخدماتُالاستقرارـُسمُبالتذبذبُكعدإفُالخدمةُالفندقيةُتتٌُ .زُ
الكافيةُمنُالطاقةُالاستيعابيةُلسدُُالإمكانياتُالدنظماترُلذذهُالفندقية،ُففيُحالةُالطلبُالعالرُلاُتتوفٌُ

ُأمٌُ ُالعرضُالطلب، ُييفُا ُللبيعُالطٌُُعننابذةُسببُخسارة ُالدعركضة ُاقةُالاستيعابية تبقىُفارغةُأمُغنًُالتٌ

ُ.باعةُبسببذُسادُالطلبميُ

 المطلب الثاني: تسعير الخدمات الفندقية 

ققُإيرادُمُلػيُالفندقيةُباعتبارهُالعنصرُالوحيدُالذٌُُالدنظمةةُفيُسعنًُمنُالقراراتُالدهمٌُعتبرُقرارُالتٌُييُ
ُأمٌُللمنظمة ُبالنٌُ، ُفييُا ُللسائح ُلريُسبة ُالسعر ُالتٌُعتبر ُالتٌُمل ُميُقدٌُُييُضحيات ُمها ُعلى ُالحصوؿ لرموعُقابل

ُسهيلبتُكالخدماتُالفندقية.ُالسلع،ُالتٌُ

ُعمليٌُكتتعلٌُ ُبدق ُالفندقية ُالخدمات ُأسعار ُبرديد ُ)ة ُالتٌكلفة ُىي: ُالعوامل ُمن ثابتة،ُجموعة
متغنًة.. ،ُالذدؼُمنُتسعنًُالخدماتُالفندقيةُ)ُأىداؼُموجهةُللربح،ُأىداؼُموجهةُلزيادةُالدبيعات،ُ

ُ ُالخدمات ُللمنافسة... ، ُموجهة ُحدٌُأىداؼ ُفي ُ)ُالفندقية ُبسيٌُذاتها ُميُجودتها، ُموقعها قارنةُزىا،
ُ ُالفندؽ، ُموارد ُ)الطٌُبالدنافسنٌ... ، ُكحيويةُلب ُألعية ُمدل ُالفندقية ، ُالخدمات ُعلى ُالطلب تذبذب

ناعةُالفندقية،ُطبيعةُالدنافسةُالسائدةُفيُالسوؽُ)ُاحتكار،ُمنافسةُتامة،ُاحتكارُقلة... ،ُدكرةُحياةُالصٌُ
ُالفن ُمدلُتقبُ الخدمة ُالقواننٌُالتٌُدقية، ُللخدماتُالفندقية، ُالسلطاتُكُُتيُلُالرأمُالعاـ ُالدنظماتصدرىا

ُالحكومية....ُ

 

 

لتسعنًُللفنادؽُاستخدامهاُُكنُلؽيُاكؿُمنُخلبؿُىذاُالدطلبُتوضيحُأىمُالأساليبُالتٌُلذلكُلضيُ
ُُ.ُرارُالتسعنًبالأخذُبعنٌُالاعتبارُلرموعةُالعواملُالدؤثرةُفيُقُخدماتهاُالفندقية

 أولا: أساليب التسعير 
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قدمهاُبالأخذُبعنٌُالاعتبارُُتيُاختيارُالأسلوبُالتسعنًمُالدناسبُللخدماتُالتٌُُللفنادؽكنُلؽيُ
وضحُ)ُالتكلفة،ُالطلب،ُالدنافسة.... ،ُلتحديدُالسعرُالدناسبُللخدماتُالفندقية.ُنيُلرموعةُمنُالعواملُ

ُ:ُُأىمُىذهُالأساليبذُماُيلي

فيُتسعنًُالخدماتُبسببُماُبستازُبوُمنُُعدُىذهُالطريقةُالأذثرُشيوعانُتيُ:ُالتسعير حسب التكلفة .1
ُ.1ُطبيق،ُكتعنيُتلكُالطريقةُإضافةُنسبةُموحدةُعلىُالتكاليفُالكليةُكالإضافيةالسهولةُكالبساطةُفيُالتٌُ

ُ:2ُُاليةرؽُالتٌُسلوبُإلذُالطُ كيتفرعُىذاُالأيُ
كاليفُضاؼُىامشُربحُإلذُالتٌُحيثُييُُ:Cost-plus pricingُالزائدة التسعير على أساس التكلفة .أُ

ُكتيُللحيُ ُالبيع، ُسعر ُعلى ُصوؿ ُالدعادلة ُ P=C+F(C)صبح ُالتCٌُحيث Costُُكاليف: ،Fُُالربح ُنسبة :
ذُنسبةُمنُالتٌُ تعارؼُعليوُفيُالنسبةُالدئويةُالدضافةُتعتمدُعلىُماُىوُميُ ثلُالسعر.:ُبسيPُكاليف،ُالدطلوبة

 .ُتقاليدُكتاريخُالفندؽُكالأىداؼُالعامةُللفندؽناعة،ُالصٌُ
Factor Pricingُ التسعير على أساس المعامل .ب  ُالأيُ: سلوبُضربُالتكاليفُبدعاملُيتمُكفقُىذا

ستولُعلىُأىداؼُالفندؽ،ُميStandardُُثابتُللخركجُبالسعرُالنهائي،ُيعتمدُالدعاملُالثابتُأكُالدعيارمُ
 .ُغنًاتُفيُالسعرمصارؼُالعماؿُكحساسيةُالعملبءُللتٌُمها،ُالوقت،ُقدٌُُييُالخدماتُالتٌُ

ُالطٌُ:Break Even Pricingُنقطة التعادل  .ج  ُؤىلُالفندؽمُييُريقةُإلذُبرديدُالسعرُالذٌُتهدؼُىذه
ذُافُبالإمكافُزيادةُالأرباحُلوضعُالتوازفُأمُنقطةُالتعادؿُ) لاُربحُكلاُخسارة ،ُكمنُثمُيتمُبرديدُإذا

التكاليفُالإجمالية،ُ: Tc= Fc+Vc  .Tcحسبُالدعادلةُالتالية:ُُالدنظمةفوؽُنقطةُالتوازفُلتحقيقُأىداؼُ
Fcُ،ُالتكاليفُالثابتة:Vcُ.ساكمُالإجماليةُتيُقطةُالتوازفُعندماُتكوفُالتكاليفُقُنيُكتتحقٌُ:ُالتكاليفُالدتغنًة

 ُُُُُُ.:ُالتكاليفُالإجماليةTc:ُالإيرادُالإجمالر،TRُحيثTc= TRُُالإيرادُالإجمالرُ
ُُ:Actual Cost Pricingالتسعير حسب التكلفة الفعلية  .د  ُىذه ُالتٌُتقوـ ُبحساب كاليفُالطريقة

 ككضعُسقفُأعلىُلتكاليفُمكوناتُالطعاـ،ُكتشملُالطريقةُالخطواتُالتالية:ُ
 ُوؽ.ُنافسيةُللفندؽُفيُالسُ دخلُالدبيعاتُبالأخذُبعنٌُالاعتبارُلظطُالتشغيلُكالحالةُالتٌُتقدير 

                                                           
1
ُ.236ُمرجعُسبقُذذرهُصُُ،فريدذُورتل  

ُ.119ُمرجعُسبقُذذرهُصُُ،خالدُمقابلةُ 2
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 ٌُذُافةُالت  كاليفُباستثناءُتكاليفُالطعاـ.ُتفصيلُكبرديد
 ُ.برديدُسقفُأعلىُلتكاليفُالطعاـ 
 ُتصميمُقائمةُالطعاـmenuٌُُمُتمُبرديده.ُكاليفُالذٌُلتبقىُضمنُسقفُالت 
تعتبرُىذهُالطريقةُمنُالطرؽُالدستخدمةُعلىُ:Profit-Orientedُ لتحقيق الربحالتسعير الموجو  .2

نطاؽُكاسعُفيُصناعةُالفنادؽُحيثُيتمُالاعتمادُأساساُعلىُرأسُماؿُالفندؽُكيتفرعُىذاُالأسلوبُإلذُ
 الية:ُرؽُالتٌُالطيُ

العائدُمنُُعدؿتعتمدُىذهُالطريقةُعلىُميُ: Target rate of returnطريقة معدل عائد الاستثمار .أ 

ُميُ ُمعرفة ُخلبؿ ُمن ُطيُالاستثمار ُكقد ُالاستثمار ُمن ُالدطلوب ُالعائد ُالدوتيلبتُوُ ستول ُابراد ُقبل ُمن رت
كتتمثلُ،ُ« Hubbard formula »كالتُتعرؼُ Motel AssociationكThe American Hotelُُُالأمريكية

  :1أىمُخطواتُىذهُالطريقةُفيماُيلي
 ُ.تقديرُتكاليفُالاستثمارُالكلي 
 ُ.برديدُمعدؿُعائدُالاستثمارُالدستهدؼ 
 ُ.تقديرُالتكاليفُالتشغيليةُالعامة 
 ُ. حسابُالدخلُالتشغيليُالإجمالرُالدطلوبُ)ُتكاليفُالاستثمارُالكلي+ُالتكاليفُالتشغيليةُالعامة 
 ُُ. الأرباحُ_ُالغرؼُالغنًُمشغولةُ)الشاغرة 
 طلوبةُ)ُالدخلُالإجمالرُالتشغيليُ_ُأرباحُالغرؼُغنًُالدشغولة .ُحسابُأرباحُالغرؼُالد 
 ُ.تقديرُالتكاليفُالتشغيليةُللغرؼ 
 ُ. حسابُدخلُالغرؼُالدطلوبةُ)ُأرباحُالغرؼُالدطلوبةُ+ُالتكاليفُالتشغيليةُللغرؼ 
 ُ.تقديرُعددُالليالرُللغرؼ 

 دخل الغرؼ الدطلوبُُُحسابُمتوسطُمعدؿُدخلُالغرؼ
 عدد الليالر

                                                           
1
 Peter Jones, Andrew Lockwood « the management of hotel operation », cengage learning EMEA 

Cornwall 2002 p97. 
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Marginal Pricingُُطريقة التسعير الهامشي .بُ ُتطوراُ: ُالأساليب ُأذثر ُمن ُالأسلوب ُىذا يعتبر
ُباعتبارهُيتطلبُفهمُالعلبقةُبنٌُالطلبُكالسعرُكبرديدُىيكلُالتكاليف كتتمثلُأىمُإجراءاتُُ.1كتعقيدا

 :2ُىذهُالطريقةُفيماُيلي
 ُ.تقديرُالتكاليفُالثابتة 
 ُ.تقديرُالتكاليفُالدتغنًة 
 لتكاليفُالإجماليةُ)ُالتكاليفُالثابتة+ُالتكاليفُالدتغنًة .ُحسابُا 
 ُ.برديدُىدؼُللؤرباحُالدطلوبة 
 . حسابُالدخلُالإجمالرُالدستهدؼُ)ُالتكاليفُالإجماليةُ+ُالأرباح 
 ُ.حسابُعددُالضيوؼ 

 ُحسابُمتوسطُنفقاتُالضيفASPُالدخل الإجمالر
 عدد الضيوؼ

 ُإعدادُقائمةُالأسعارmenuُ. 
تسعىُ:Integrated Menu Pricing System IMPSُ التسعير المتكامل لقوائم الطعامنظام  .جُ

ُالتٌُ ُالأسعار، ُدراسة ُخلبؿ ُمن ُالطعاـ ُقوائم ُلتسعنً ُالطريقة ُكمركنةُىذه ُالدنافسة ُالربح، ُىامش كاليف،
 :3ُُُالطلبُكالأرباح.ُكتتمثلُأىمُخطواتُىذهُالطريقةُفيماُيلي

 ُ.حسابُتكاليفُالطعاـ 
 ُ.تقديرُتكاليفُالإنتاجُالدباشرة 
 ُ.تقديرُتكاليفُالخدماتُالدباشرة 
 ُ. حسابُالتكاليفُالثابتةُ)ُتكاليفُالطعاـُ+ُتكاليفُالإنتاجُالدباشرةُ+ُتكاليفُالخدماتُالدباشرة 
 ُ.برديدُالأىداؼُبالاعتمادُعلىُعددُالضيوؼُأكُالدقاعدُالدتوقعُإشغالذا 
 ُُللبدائلُالدختلفةُمنُالأسعارتقديرُالتأثنًُعلىُمعدؿُالطلب. 
 ُ. ذُلُكحدةُعلىذُلُمستولُمنُمستوياتُالأسعارُ)ُالسعرُ_ُالتكاليفُالثابتة  برديدُمسالعة

                                                           
1
 Ibid p98.  

2
  .126،127مرجعُسبقُذذرهُصُُ،خالدُمقابلةُ  

3
  .127،128نفسُالدرجعُصُ  
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 ُ.اختيارُالعناصرُالتُتعطيُأعلىُمسالعةُلكلُكحدةُكمنُثمُتسجيلُعددُالدقاعدُالدتوقعُإشغالذا 
 ُعددُالدقاعدُالدستهدفة.ُُُإعادةُالخطوةُالسابقةُلثانيُأعلىُكحدةُكىكذاُحتىُنصلُإلذ 

Rule of 1000 or Thumb Methodُ الألف قاعدة .دُ ُالأساليبُ: ُأىم ُمن ُالألف ُقاعدة تعتبر
دكلار1111ُُدكلارُلكل1ُُالدستخدمةُفيُلراؿُتسعنًُخدماتُالإيواءُ)الإقامة ،ُبحيثُمبدأُىذهُالقاعدةُ

نًُالعديدُخلبؿُاستخدامهاُفيُالداضيُفيُتسعُالتكاليفُالإجمالية.ُكقدُأثبتتُىذهُالطريقةُفعاليتهاُمنُمن
 :2ُسبُسعرُالغرفةُمنُخلبؿُالدعادلةُاآتتيةكفقُىذهُالقاعدةُلػيُ.1ُالفنادؽالخدماتُفيُمنُ

  0111  حجم الاستثمار الفندقي في الغرفةأجرة الغرفة الفندقية = 
ُكلػسبُحجمُالاستثمارُالتقديرمُفيُضوءُالدعادلةُالتالية:ُُُ

حجم الاستثمارات في الفندؽ=ُُالاستثمارُالتقديرمُفيُالغرفةحجمُ
ُعدد غرؼ الفندؽ

ُحاليٌُ ُالفنادؽ ُأف ُالتنويو ُنظرانُُنادرانُُانُلغب ُالطريقة ُىذه ُتستخدـ ُالرٌُُما ُعلى ُكإلعاؿُلترذيزىا بح
 خرلُفيُبرديدُالسعرُمثل:ُالدنافسة،ُالعملبء.....ُعواملُأيُ

Base Pricingُ الأسعار الأساسية .قُ ُكالشرابُ: ُالطعاـ ُأسعار ُقائمة ُعلىُتطوير ُالطريقة تعتمدُىذه
menuٌُُ3ُلُأىمُإجراءاتُىذهُالطريقةُفيماُيليكتتمث: 

 ُ.تقديرُالتكاليفُالثابتة 
 ُ.تقديرُالتكاليفُالدتغنًة 
 ُ. حسابُالتكاليفُالإجماليةُ)ُالتكاليفُالثابتةُ+ُالتكاليفُالدتغنًة 
 ُ.برديدُىدؼُالأرباحُالدطلوبة 
 ُ. حسابُالدخلُالإجمالرُالدستهدؼُ)ُالتكاليفُالإجماليةُ+ُالأرباحُالإجمالية 

                                                           
1
 John B. Corge. Jan A de Roos « The ADR Rule-of-Thumb as predictor of Loding property 

values »retired from Cornell university school of hotel administration. Site: 

http://scholarship.sha.cornell.edu/articles/   
 

2
"،ُالطبعةُالأكلذ،ُإثراءُللنشرُكالتوزيعُالأردفُوأسواق المياهفي الأسواق التقليدية والالكترونية ُإدارة الأسعاريوسفُأحمدُأبوُفارةُ"  

ُ.309ُُ"،ُص2010ُُ
 .126،127ُ،ُمرجعُسبقُذذرهُصُمقابلةُُخالدُ 3

http://scholarship.sha.cornell.edu/articles/
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 ُُ.حسابُعددُالضيوؼ 

 ُحسابُمعدؿُمتوسطُالضيوؼASPُالدخل الإجمالر الدستهدؼُالدستهدؼ
 عدد الضيوؼ

 ُإعدادُقائمةُالأسعارُالتُبرققُمعدؿُمتوسطُالضيوؼُالدستهدؼASP . 
ُخدماتهاُلؽيُ: Competition oriented pricing التسعير حسب المنافسة .3 ُتسعنً ُللفنادؽ كن

ذُماُيلي:ُ  الفندقيةُكفقُطريقتنٌُنوضحهما
ُ: طريقة السعر السائد .أُ ُتقوـ ُالطريقة ُُالدنظماتحسبُىذه الدنظماتُبوضعُالأسعارُحسبُأسعار

ُكتيُ ُسمٌُالدنافسة ُالطريقة ُىذه ُتيُ« going-rate pricing »ى ُحيث ُالدزاياُقدٌُ، ُمن ُالعديد ُالطريقة ُىذه ـ
ذُبنًةُلزيادةُالدبيعاتُفيُالسوؽ،ُلكنٌُُللمنظمات ذزُاُتريُماُلأنٌُُهاُطريقةُخطنًةُنوعانُمنُخلبؿُمنحُفرص

ُتكاليفُ ُبالعميلُكلاُتهتمُنوعانُُالدنظمةعلىُدراسة 1ُما ُمنُكلؽيُ. ُالطريقة كنُللفنادؽُالاعتمادُعلىُىذه
الفندؽُالقائدُفيُالسوؽ،ُبحيثُتسمحُىذهُالطريقةُبتقبلُالعملبءُللسعرُخلبؿُإتباعُالسعرُالذمُيضعوُ

ذُانتُأقلُمنُمبيعاتُالفندؽُالقائدُفيُالسوؽكبرقيقُالفنادؽُمبيعاتُحتٌىُ  .ُُلو

ُكًُُ:Sales bid pricing (المناقصات)التسعير حسب العطاءات .بُ ُالدنظماتفقُىذهُالطريقةُتقوـ
ُالفنادؽُصةُفيُىذاُالمجاؿالفندقيةُبتقديمُمناقصةُ)ُعطاء ُللجهاتُالحكوميةُأكُالدشركعاتُالدتخصٌُ ،ُتقوـ

ُكاليف.ُكتسعىُالفنادؽُالتٌُبتقديمُعركضُبأقلُأسعارُلشكنةُمقارنةُبالدنافسنٌُمعُالأخذُبعنٌُالاعتبارُالتٌُ

 ُُ:2ُُاليةعادلةُالتٌُطبقُىذهُالطريقةُإلذُالفوزُبهذاُالعطاءُمنُخلبؿُتطبيقُالدتيُ
E(B)=Pr .Win ( B-C)  

E(B)  :ُُالقيمةُالدتوقعةُللعطاء
Pr .Win :احتماليةُالفوزُبالعطاءُعندُسعرُلزدد   

( B-C) :الذامشُالإجمالرُالذمُلؽكنُالحصوؿُعليوُإذاُفازُالفندؽُبالعطاءُكتمُتنفيذه  

ُعلىُذٌُيريُ: The Botton-up Approach مدخل التحليل من أسفل إلى أعلى .4 ُالأسلوب ُىذا ز
ُالتٌُ ُالأيُعملية ُالخطوة ُتكوف ُإذ ُالدخل، ُلقائمة ُالعكسي ُالرُ حليل ُصافي ُبرديد ُىي ُبعدُكلذ ُالدطلوب بح

                                                           
1
 Simon Hudson « Tourism and hospitality marketing , a global perspective », sage publishing, 

London 2008 p 193.    
2
   .133سبقُذذرهُصُُ،ُمرجعخالدُمقابلةُ  
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قابلُسعرُإلذُبرديدُحجمُالإيراداتُالدطلوبُبرقيقهاُمنُبيعُخدماتُالإيواءُفيُالغرؼُميُُصولانُالضريبة،ُكيُ

  ُُُُلية:ُاادلةُالتٌُدد،ُكلغرمُبرديدُسعرُالغرفةُمنُخلبؿُالدعلزيُ

 نسبة الإشغال   عدد غرف الفندق   أجرة الغرفة الفندقية = حجم إيرادات الغرف المطلوبة 

ُالسٌُ ُنائيانُكىذا ُيكوف ُلا ُصعوُُعر ُتعديلو ُلغرم ُ)إذ ُالغرفة ُأسرة ُعدد ُإذاُُدانُكنزكلانُحسب فيما
ذُانتُميsingleُُذانتُمفردةُ doubleُزدكجةُكىناُيكوفُسعرىاُأقلُمنُالسعرُالناتجُمنُالدعادلة،ُأكُإذا

ُ.1ُُُ اتجُمنُالدعادلةكىناُيكوفُسعرىاُأعلىُمنُالسعرُالنٌُ

Sales Orientedُ الأساليب ذات الاتجاىات البيعية .5 ُالأساليبُالبيعيةُلؽيُ: ُاستخداـ ُللفنادؽ كن
 :ُحُأىمُىذهُالطرؽذُماُيليوضُ لشكنُمنُالدبيعات،ُكنيُكنُمنُخلبلذاُبرقيقُأذبرُعددُُلؽيُالتٌُ

Marketing Oriented Pricing  MOPُ السعر ذو التوجو التسويقي .أُ ُىذهُلؽيُ: ُتطبيق كن
 :2ُاليةطواتُالتٌُباعُالخيُريقةُبإتٌُالطٌُ
 ٌُُكبالت ُالدستهدؼ ُالسوؽ ُييُبرديد ُكىذا ُالقطاع، ُىذا ُفي ُالدنافسة ُطبيعة ُالتٌُالر ُبرديد ُللفندؽ موقعُتيح

(position)ُُ.الدناسبُللمنتجُبذاهُالدنافسنٌُفيُالسوؽُالدستهدؼ 
 ُ.برديدُالأسعارُحسبُموقعُالدنتجاتُفيُالسوؽ 
 ُ.برليلُالبدائلُالدناسبةُلتنظيمُقنواتُالتوزيع 
 ُ.برديدُأىمُالخصوماتُالدقدمةُلذذهُالقنواتُالتوزيعية 
 ُُلبدائلُقنواتُالتوزيعُالدختلفةُللفندؽ.ُُإلغادُىوامشُالربحُالضركريةُلتحقيقُأىداؼُالدبيعات 
 ُ.حسابُدخلُالفندؽ 
 ُ.برديدُإجمالرُالربحُالدستهدؼ 
 :Segmented pricingُ التسعير المجزأ .6

ذُماُيلي  :ُُيأخذُالتسعنًُالمجزأُعدةُأشكاؿُلضاكؿُتوضيحها

                                                           
1
ُ.309،310ُصُُمرجعُسبقُذذره"،ُإدارة الأسعار في الأسواق التقليدية والالكترونية وأسواق المياهيوسفُأحمدُأبوُفارةُ"ُ  

2
 Peter Jones, Andrew Lockwood ,op,cit p 100.  
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 ُالفندؽُبطرحُأسعارُلستلفةُلنفسُالخدمةُتتلبءـُ: التسعير المجزأ حسب العميل معُفئاتُسوقيةُيقوـ

ُكشرذاتُميُ ُالدبلوماسية ُالبعثة ُبعضُالفنادؽُبدنحُأسعارُلسفضةُلأعضاء ُفمثلبُتقوـ ُمنُالعملبء، تعددة
 الطنًاف....ُ

 التسعير المجزأ حسب المواقع:ُُ كىذاُيعنيُطرحُأسعارُلستلفةُلدواقعُأكُأماذنُلستلفةُللخدمة.ُتقوـ
 لُعليوُالغرفة.ُطُ مُتيُكُالدنظرُالذٌُوجدُفيوُالغرفةُأمُتيُالذٌُابقُالفنادؽُبوضعُأسعارُخاصةُلغرفهاُحسبُالطٌُ

  ُالتسعير المجزأ حسب الوقت ُأسعارُ: ُبرفع ُالطنًاف ُكشرذات ُالسياحية ُكالدنتجعات ُالفنادؽ تقوـ
 .1ُخدماتهاُفيُموسمُالصيفُكبزفضُأسعارىاُفيُموسمُالكساد

ُكفيُ ُالصحيح، ُالعميل ُإلذ ُالصحيح ُالدنتج ُبيع ُقاعدة ُعلى ُأسعارىا ُبرديد ُفي ُالفنادؽ تعتمد
ُ ُىذه ُأخذت ُبحيث ُالصحيح، ُكبالسعر ُالصحيح ُالناتجسمٌُميُُالطريقةالوقت ُنسبة ُإدارة ُىي ُأخرل ُيات

YMُُذُماُيليوضُ ني ُُ:ُحها

 إدارة نسبة الناتج Yield managementُ:ٌُُالن ُنسبة اتجُىوُتعظيمُالعائدُالذدؼُمنُخلبؿُإدارة
ُكبالتٌُ ُللطلبُالحاضر، ُالناتجُىيُالعلبقةُالدتوقعُمنُالعرؼُبتعديلُنسبُالغرؼُاستجابة ُنسبة الرُإدارة

 الدوجودةُبنٌُمبيعاتُالغرؼُالفعليةُكمبيعاتُالغرؼُالدتوقعة.ُ

ذُافُعائدُالغي011ُُُفندؽُلديو: مثال ُرؼُالدعلنُىوغرفةُيتمُبيعهاُعلىُشكلُغرؼُفرديةُأكُزكجية،ُإذا
ذُانتُالدبيعاتُالحقيقي10111ٌُُُكذانتُالدبيعاتُالدتوقعةُللغرؼ،01ُ .ُفيُأحدُالأياـ رُقدٌُرفةُتيُةُللغيُفيُاليوـ

ُ:2ُُاتجُفيُىذهُالحالةصبحُالنٌُيي11711ُُ:ُبػ

الدبيعات الفعلية للغرؼ      =YMُإدارةُنسبةُالناتجُ
 ُ%65=ُُُ%100 ُ الدبيعات الدتوقعة للغرؼ      

                                                           
1
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2
 Richard Kotas « management accounting for hospitality and tourism », third edition,Thomson, 

cornwall 1999 p122.  
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ستمدُمنُيافة،ُبحيثُايُماُفيُصناعةُالضٌُُاتجُحديثُالاستخداـُنوعانُعتبرُمدخلُإدارةُنسبةُالنٌُييُ
ُأسعارىاُحسبُموسمُالكسادُأكُالذركة،ُكعلىُىذاُالأساسُفإفُالفنادؽُغنًٌُُتيُصناعةُالخطوطُالجويةُالتٌُ

ُبتحليلُالطلبُعلىُأساسُيوميُكقدُيتغنًُسعرُالغرُالتٌُ ُآتخر.ُُتعتمدُىذاُالددخلُتقوـ  فةُمنُيوـ

ُتسعير الأطعمة في الفندق .بُ ُالأ: ُتسعنً ُ"لؽكن ُأسلوب ُمنُخلبؿ ُالفنادؽ ُفي ُقائمةُطعمة ىندسة
 الطعاـ"،ُبحيثُيتطلبُىذاُالأسلوبُالقياـُبالإجراءاتُالتالية:ُُُ

 ُُقائمة ُأصناؼ ُمن ُصنف ذُل ُربحية ُمستول ُلتحديد ُأسبوعي  ُبشكل ُ)غالبا ُدكرم ُبرليل إجراء
ُالقائمة،ُ ُأصناؼ ُمن ُصنف ذُل ُكركاج ُانتشار ُمستول ُلتحديد ُأسبوعي ُدكرم ُبرليل ُكإجراء الأطعمة،

 كبرسبُربحيةُالصنفُمنُخلبؿُبرديدُمستولُمسالعةُفيُأرباحُالقائمةُالكلية.ُ
 ذُلُصنف،ُكلػددُمستولُالانتشارُكالركاجُمنُخلبؿُإجراءُبرليلُدكرمُلتحدي دُمستولُانتشارُكركاج

 معرفةُالأصناؼُالتُتباعُأذثر.ُ
 ٌُذُالدراجعةُالد صنفُفيُىذهُالقائمة،ُُلكريةُلدكوناتُقائمةُالأطعمةُلتحديدُمستولُرضاُالإدارةُعن

ذُافُبرسنٌُغنًُرائجةُكغنًُمربحة،ُكىذهُالأصناؼُينبغيُبرليلهاُبصوُُكقدُبذدُأصنافانُ رةُتفصيلية،ُكإذا

ستوياتُركاجُكربحيةُقُميُقٌُتوقعُأفُبريُلُحذفهاُمنُالقائمةُكاستبدالذاُبأصناؼُييُفضٌُكنُفإنوُييُمستواىاُغنًُلشيُ
 ُ.1ُمقبولة

دُعلىُتكلفةُدٌُ:ُيتمُتسعنًُالدشركباتُفيُالفندؽُمنُخلبؿُإضافةُمبلغُلزيُتسعير المشروبات بالفندق .جُ
ُالنٌُ ُبصرؼ ُالوحدة ُعن ُمعتدلةُظر ُبأسعار ُالدختلفة ُالدشركبات ُبيع ُالأسلوب ُىذا ُكيضمن ُالتكلفة، ىذه

 ُ.2ُنسبيا
ُ ُاختيار ُللفنادؽ ُميُُالطريقةلؽكن ُلنقطة ُالإشارة ُمع ُالدلبئمة، ُتتمثٌُالسعرية ُكجودُهمة ُعدـ ُفي ل

ُتيُميُُطريقة ذُهُثلى ُكفي ُالفنادؽ ُجميع ُالعواملالظُ ُلٌُناسب ُدراسة ُالفندؽ ُعلى ُلغب ُبل الداخليةُُركؼ،
ُتكييفوُحسبُالدتغنًات.كُؤثرُعلىُابزاذُالقرارُالتسعنًمُُتيُكالخارجيةُالتٌُ

                                                           
1
ُ.312،311ُُ"،ُمرجعُسبقُذذرهُصإدارة الأسعار في الأسواق التقليدية والالكترونية وأسواق المياهيوسفُأحمدُأبوُفارةُ"ُ  
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ُالفنادؽُفيُابزٌُالدعاينًُالتٌُُالرُتوضيحُأىمٌُلذلكُلضاكؿُمنُخلبؿُالجدكؿُالتٌُُ اذُُتعتمدُعليها
ُُُُُُقرارىاُالتسعنًم.

 : المعايير المختلفة لاتخاذ قرار التسعير لدى الفندق  (3.1)الجدول رقم 
 نوع التسعير المعايير

ُموقفُ نوع الخدمات ُالرياضية، ُالتسهيلبت ُالحانة، ُالدطعم، ُالغرؼ، ُالدقدمة: ُالخدمات ُحسب ُلستلفة ُأسعار كضع
ُالسيارات....ُ

 الإقامة 
Board 

ذُاملةHBُ،ُنصفُإقامةBBُغرفةُفقط،ُإقامةُبالإفطار  FB،ُإقامة

ُفردية،ُزكجية،ُثلبثية،ُغرفةُعائلية،ُستوديو،ُجناح،ُشقة نوع الغرفة
ُمعياريةُ)لظوذجية ،ُلشتازة،ُفاخرة،ُغرفةُخاصة معيار الغرفة
ُالبحر،ُالحديقة،ُجباؿ،ُمنتزه.... إطلالة الغرفة

المعايير التي تستند 
 على الزمن

ُأسعارُعطلةُنايةُالأسبوعُ/أسعارُأياـُفيُالأسبوعُُ-
ُالأسعارُالدوسمية:ُأسعارُرئيسيةُخاصةُبالدواسمُ-
ُحجوزاتُالفتراتُالدبكرةُ)القيادية :ُبزفيضاتُللحجوزاتُالدبكرةُ-
ُالبقاءُلفترةُطويلة:ُأسعارُمنخفضةُخاصةُبالبقاءُلفتراتُطويلةُُُ-

ُبزفيضُمعدلاتُالحجزُللدفعُالفورم فترة الدفع
ُبزفيضُمعدلاتُالحجزُالدلغىُ فترة الإلغاء

ُالدقدـُلفئاتُلستلفةُمنُالدوزعنٌُ Rack Ratesالسعرُالدعلنُ)الدعتمد  قنوات التوزيع
الخصائص 

 الديموغرافية للضيوف 
ُالسن:ُأسعارُالأطفاؿ،ُالبالغنٌُكذبارُالسنُ-
ُالجنسيةُُ-

المميزات الخاصة 
 بالضيوف 

ُبالحكومينٌ ُخاصة ُأسعار ُالعسلُُ/معدلات ُشهر ُالدسافرين، ُالأعماؿ ُرجاؿ ُالجيش، ُأفراد المحلينٌ،
ُللزكجنٌ،ُالدشارذوفُفيُالرحلبتُالخاصةُبالبعثات،ُكذالاتُالسفر،ُالدوظفنٌُ

ُمعدؿُللضيوؼُالأفرادُكالجماعاتُ- حجم المجموعة
ُكُلرانيةُأسعارُخاصةُللضيوؼُالذينُيشارذوفُفيُبرامجُالولاء،ُأكُتقديمُليالرُبأسعارُمنخفضةُأُ-

Source : Stanislov Ivanov « Hotel revenue management from theory to practice », first 

published, Zangador LTD, Bulgaria, 2014  p99. 

 المطلب الثالث: توزيع وترويج الخدمات الفندقية 
ُالتٌُ ُالتٌُنظرانُلخاصية لُالعملبءُإلذُالفندؽُلاستهلبؾُالخدماتُالفندقية،ُتعتمدُنقُ تقتضيُتىُُلبزـ

ذُانتُالدنافذُمباشرةُ غنًُُأكالفنادؽُمنافذُتوزيعُلستلفةُلتوفنًُالخدماتُفيُالوقتُكُالدكافُالدناسبنٌ،ُسواءن
ُمباشرة.ُ
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ُذماُتهتمُالفنادؽُبتقديمُالدعلوماتُالدتعلقةُبالفندؽ،ُالخدماتُالدقدمة،ُالأسعار،ُمكافُالحصوؿ
ُكذلكُبالتٌُ ُبرقيقُالأىداؼُكإشباعُرغباتُعلىُالخدمة.... ُىدفها ُالدتكاملة ُالعناصر حكمُفيُمزيجُمن

ُكتفضيلبتُالعملبء.ُُ
 : توزيع الخدمات الفندقية أولاً 

الضيافة،ُبحيثُلغعلُالخدمةُالفندقيةُسهلةُالدناؿُللعملبءُُصناعةتميزةُفيُيأخذُالتوزيعُمكانةُميُ
ُفيُالدكافُكالزمافُالدناسبنٌ.ُُ

ذُماُيلي:ُوضٌُالفندقيةُالاختيارُبنٌُقناتنٌُرئيسيتنٌُنيُُللمنظماتكنُلؽيُ:ُطرق التوزيع .1  حهما
ُالُ:قناة التوزيع المباشرة .أُ ُالخدمات ُتوزيع ُفي ُكرئيسية ُمهمة ُطريقة ُالدباشر ُالتوزيع ُكىذاُيعتبر فندقية،

 يسمحُبتحقيقُمزاياُعديدةُللفندؽ:ُُُ
 ُ.العنايةُأذثرُبالعملبءُمنُخلبؿُالتحكمُالأفضلُبطريقةُإلصازُالخدمة 
 ُُمي ُخدمات ُتقديم ُخلبؿ ُمن ُالفندؽ ُسمعة ُكالتٌُتميٌُتعزيز ُالدفاضلة ُبزلق ُالخدماتُيميزة ُكبنٌ ُبينهما ز

 الدنافسة.ُ
 ُُردٌُالحي ُعلى ُكالرٌُُصوؿ ُللعملبء ُالدباشر ُكبالتٌُالفعل ُالدقدمة، ُالخدمات ُعلى ُالالضرافاتُقابة ُتصحيح الر

 ةُبالخدماتُالفندقية.ُالخاصٌُلبياتُكالسٌُ
 ُ.عدـُدفعُعمولةُللوسطاء 

عُةُبتوسُ واجوُالبيعُالدباشرُمنُخلبؿُالدشاذلُالخاصٌُتيُُالتٌُُلكنُلغبُالتنويوُلمجموعةُمنُالدشاذل
ُالفنادؽُإلذُالوسطاءُمنُأجلُ الأعماؿ،ُانتشارُالفركع،ُكجودُالعملبءُفيُمناطقُبعيدة....ُلذلكُتلجأ

ُُإتاحةُالخدمةُالفندقيةُفيُالوقتُكالدكافُالدناسبنٌ.ُ

 :ُقناة التوزيع غير المباشرة .بُ
 سطاءُفيُصناعةُالفنادؽُفيماُيلي:ُالويُُلُأىمُ يتمثٌُ
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   لو الفنادقمث  م Hotel respentativesُ ُميُ: ُشرذات ُكميُىي ُالفنادؽ ُعن ُالبرامجُنظُ ستقلة مي

نُغرافيةُلزدكدةُعنُطريقُمكاتبُتابعةُلذا،ُكالذدؼُالأساسيُمالسياحية،ُتتولذُبسثيلُالفندؽُفيُمناطقُجيُ
 .1ُُفندقيةُمنظمةبعُسلسلةُأكُُلاُتتٌُةُتلكُالتٌُتشجيعُالفنادؽُكخاصٌُُإنشاءُشرذاتُالتمثيلُالفندقيُىو

   فركلاء السياحة والس  و Travel agents:ُُُأىمٌُعتبرُكيُيي ُالسياحة ُللفنادؽُعلىُالدستولُُذلبء منفذ
ُأكُلإبساـُحجزُالدُ  ُبأذملو ُلتنظيمُبرنامجُالرحلة كلر،ُحيثُأفُأغلبُالسياحُيلجؤكفُإلذُكذيلُسياحة

صاؿُتسمحُلوُبالحصوؿُعلىُأمُخاصُبالإقامةُفيُالفندؽ.ُكذلكُلداُلوذيلُالسياحةُمنُخبرةُككسائلُاتٌُ
 ُ.2ُُُُُةقٌُدًُكُبياناتُيطلبهاُالعميلُعنُكسيلةُالإقامةُبسرعةُ

 منظمو الرحلات السياحية Tour Operators :ُُُبالحجزُيي عتبرُتاجرُجملةُلوسائلُالراحةُحيثُيقوـ
السياحيةُلػتاجُلقدرةُحلبتُمُالرٌُنظٌُمُلدُيقمُبالحجزُبعد،ُفميُالدسبقُلدلُالفنادؽُنيابةنُعنُالسائحُالذٌُ

توقيعوُبنٌُُُتمُ عاليةُعلىُالتنبؤُبالطلبُعلىُكسائلُالراحةُخلبؿُالدواسمُالسياحية،ُمنُخلبؿُالعقدُالتٌُ

ُُحلبتُالسياحيةُكالفنادؽُالدختلفة.ُمُالرٌُنظُ ميُ
 التنظيمات المرجعية Referral organizationsُ ُالفنادؽُالتنٌُ: ُمن ُلرموعة ُىي ُالدرجعية ظيمات
نطلقُالدنفعةُكالدصلحةُالدتبادلةُفيماُبينهاُلاستقباؿُطلباتُالحجوزاتُلبعضهاُفقُمعُبعضهاُالبعضُمنُميُتتٌُ

،Voluntaryُُادُتطوعيابرٌُ،Corporate groupُُشترذةكنُأفُيكوفُبشكلُلرموعةُميُنظيمُلؽيُالتٌُ،ُالبعض
نظيماتُتعتمدُعلىُنظاـُلتٌُفيُالعادةُمثلُىذهُا  .FranchiseُأكُعلىُشكلُامتيازConsortiumُُائتلبفي

ُالدرذزمُ ُالتCRSٌُُالحجوزات ُفي ُالفنادؽُالأعضاء ُمن ُبكلُفندؽ ُالتٌُالدربوط ُىذا ُكمنُفوائد نظيم:ُنظيم.
ُالحجوزات،ُ ُإجراءات ُتسهيل ُالأعضاء، ُالفنادؽ ُلدل ُالإشغاؿ ُنسبة ُبرسنٌ ُالفورم، ُالحجوزات تأذيد

كفورمُللمعلوماتُالخاصةُبالإشغاؿُإضافةُللفوائدُُعاملُمعُطلباتُإلغاءُالحجوزات،ُبرليلُسريعرعةُالتٌُسيُ
  ُُ.3ُُالدألوفةُلاستخداـُالكمبيوترُفيُالفنادؽ

                                                           
1
  .185صُُ،2010السحابُللنشرُكالتوزيع،ُالطبعةُالأكلذ،ُالقاىرة،ُُدار"،ُالتسويق السياحي والفندقيلزمدُعبدهُحافظُ"  

2
  .184نفسُالدرجعُصُ  

3
  .152ُصُخالدُمقابلةُ،ُمرجعُسبقُذذره 
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 المجالس السياحية Tourist board TB:ٌُُُالمجالسُالسي ُالدُ تقوـ ُبتسويقُكسائلُالرٌُاحية احة،ُكلية
ُكُالخدماتُالفندقيةُعلىُشاطاتُالسياحيةُعلىُكجوُالعيُكتلعبُدكرانُرئيسيٌانُفيُعمليٌاتُالتركيجُللنٌُ موـ

 .1ُتقدلؽهاُُتمُ كجوُالخصوص،ُكيدفعُتكاليفُىذهُالبرامجُالدستفيدكفُمنُالنشاطاتُالتٌُ
 مراكز المعلومات السياحية Tourist information centres TIC: ُمراذزُالدعلوماتُالسياحية

ُخاصٌُ ُسياحية ُمعلومات ُبتقديم ُبالنٌُتقوـ ُة ُالدختلفة ُالسياحية ُالسياحية،ُكالتٌُشاطات ُالدناطق ُتشمل
    2الفنادؽ،ُالدطاعمُالسياحية،ُكذالاتُالسياحةُكالسفر،ُمكاتبُتأجنًُالسيارات،ُالدناخ.....

 شركات الطيران Airlines: ُُبإدخاؿُعتبرُشرذاتُالطنًافُمنُمنافذُالتوزيعُالذامٌُتي ةُللفندؽ،ُإذُتقوـ
ُالتٌُ ُالفنادؽ ُالحاسب ُعمليات ُفي ُمعها ُلشٌُُتتعاكف ُالناقلة ُللشرذة ُييُاآتلر ُعمليٌُسهُ ا ُالحجوزاتُل ُإبساـ ة

ُالكيُالفندقية.ُكتيُ ُمنُالوسائلُالتٌُتيباتُالدُ قدـ ُتتٌُُتيُعائيةُكغنًىا ُما ُضمنُصورانُستخدـُفيُالتركيجُكعادة
 ُ   .أذيدُعلىُإمكانيةُالحجزُعنُطريقُمكاتبُالطنًافلذذهُالفنادؽُمعُالتٌُُككصفانُ

ذُماُقدُتيُُتستثمرُشرذةُالطنًافُبعضانُكفيُبعضُالأحيافُقدُ ساىمُفيُمنُأموالذاُفيُشراءُفنادؽ،
ُ.3ُُتكوينُشرذةُللطنًافُالعارضُلشاُيزيدُمنُألعيتهاُفيذُلتاُالحالتنٌذُمنفذُتوزيعيُفندقي

   قاءاتدواوين الاحتفالات والل Convention bureaux: ٌُُكاكينُمنُقبلُيتمُبرديدُمثلُىذهُالد
ُمثلُالفنادؽُكالدطاعم،ُمكاتبُتأجنًُالسيارات....الجهاتُكالذيئاتُ ُالدباشرةُمنُنشاطاتها ُذاتُالدنفعة

ُاللٌُ ُفي ُللمشارذنٌ ُالحجوزات ُتشمل ُخدمات ُبتقديم ُكالتٌُكتقوـ ُالدؤبسرات ُالاحتفالات، ظاىراتُقاءات،
ُبتوفنًُميُالكبنًةُالتٌُ ذُذلكُتقوـ صنٌُلتقديمُتخصٌُفنٌُميُوظٌُُتتجاكزُفيُبعضُالأحيافُطاقةُالفندؽُالواحد.

ُلػتاجهاُركريةُالتٌُزكيدُبالدعلوماتُالضٌُوجيو...كالتٌُنٌُمنُحيثُالاستقباؿُكالتٌُوضُ مفىُالخدماتُللمشارذنٌُكاليُ
 ُ.4ُُوفالدشارذ

                                                           
1
 Gillian Dale « BTCE National travel and tourism », Meinemann ,London 2005 p106.  

2
 .153ُصُ،ُمرجعُسبقُذذرهمقابلةُُخالد  

3
 .186ُ،ُمرجعُسبقُذذرهُصحافظُُلزمدُعبده  

4
 .154صُ،ُمرجعُسبقُذذرهمقابلةُخالد  
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 شركات تأجير السيارات السياحية Rent-a-car companiesُ لُكذالاتُتأجنًُالسياراتُسهُ تيُ:
منُخلبؿُالانتشارُُكرُكاضحانُالدناطقُالسياحيةُالدختلفة،ُكيبدكُىذاُالدٌُةُللسائحُفيُتقديمُالخدماتُالعامٌُ

 .1ُُجاريةواجدُلدثلُىذهُالدكاتبُفيُالدطارات،ُالفنادؽ،ُالدواقعُالسياحيةُكالدراذزُالتٌُريعُكالتٌُالسٌُ
 ثانيا: ترويج الخدمات الفندقية 
ُاتٌُ ُعملية ُىو ُميُ"التركيج ُميُصاؿ ُغنً ُأك ُميُباشر ُباشر ُإلذ ُالمحتملنٌُوجهة ُأك ُالفعلينٌ الدستفيدين

كنُأفُتعيدىمُإلذُحالتهمُالطبيعيةُُلؽيُصوؿُعلىُالدنتجاتُالتٌُلإرشادىم،ُتوجيههم،ُحثهمُكإقناعهمُللحيُ
ُمنُاحتماؿُتعرضهمُلأمٌُ ُييُميُُكحمايتهم ُميُغنًٌُؤثر ُتكوف ُقد ذُما ُسلوذهم، ُإلذُجماعاتُُمنُطبيعة وجهة

ُتهدؼُالفنادؽُمنُخلبؿُتركيج2ُخرل"أيُ ُإلذُ. منُخلبؿُُالإعلام، الإقناع والتذكيرالخدماتُالفندقية
ُصاؿُبالعميل.ُُلرموعةُمنُالأنشطةُتضمنُلذاُالاتٌُ

The hotel promotion mixُ المزيج الترويجي الفندقي .1 ُالأدكاتُىيُ: ُمن ُلرموعة ُعن ُعبارة و
أثنًُفيُمستولُالفندقية،ُكللتٌُُللمنظمةُتستخدمهاُالإدارةُالتسويقيةُلتحسنٌُالصورةُالذىنيةُكالعناصرُالتٌُ

 كتتمثلُأىمُعناصرُالدزيجُالتركلغيُفيماُيلي:ُ.3ُالطلبُعلىُالسلعُكالخدماتُالفندقية
ُالاتٌُالإعلان:  .أُ ُعنُطريقُصاؿُغنًُالدباشرُكغنًُالشٌُالإعلبفُىو خصيُلنقلُالدعلوماتُإلذُالدستفيد،

 .4ُالدعلن"ُقابلُأجرُمعنٌُمعُالإفصاحُعلىُشخصيةكسائلُلشلوذةُللغنًُميُ
باشرُلتقديمُمنتجاتُالفندؽُبهدؼُصاؿُشخصيُكميُىيُاتٌُ:Personal Sellingُ البيع الشخصي .بُ

خصيُبتزكيدُالعميلُبكلُالدعلوماتُصاؿُالشٌُقُالاتٌُراء.ُيتعلٌُإقناعُالعملبءُالحالينٌُكالدرتقبنٌُكدفعهمُللشٌُ
 الإغراءُكأخنًاُالإقناعُبالشراء.ُُالدتعلقةُبالخدماتُالفندقيةُمنُخلبؿُالتعريف،

Sales promotionُ ترويج المبيعات .جُ :ُ الشرائيُالسلوؾُىيُلرموعةُمنُالوسائلُالذادفةُإلذُبرفيز
 ُ.ُللعميلُفيُفترةُالأجلُالقصنً

                                                           
1
  .155نفسُالدرجعُصُ  

2
ُ.101ُصُُ،2006دارُالدناىجُللنشرُكالتوزيع،ُالطبعةُالأكلذ،ُالأردف،ُ"،ُتسويق الخدمات وتطبيقاتوزذيُخليلُالدساعدُ"  

3
 ،ُديسمبر3ُ)جامعةُالشلفُالعددُ"،ُلرلةُشماؿُإفريقياُالبيئة الفندقيةالنشاط الترويجي في يوسفُأبوُفارة،ُسمنًُأبوُزنيدُ"ُ  

  .230-195ص2005ُ

4
 .116،ُمرجعُسبقُذذرهُصُلدساعدزذيُخليلُا  
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ُالعلاقات العامة .دُ ُالتٌُ: ُالوسيلة ُىي ُالعامة ُكالخاصٌُالعلبقات ُالعامة ُالجماىنً ُبرديد ُيتم ُخلبلذا ةُُمن
كالاتصاؿُمعهم،ُبهدؼُتوطيدُالعلبقةُبنٌُالفندؽُكىذهُالجماىنًُمنُخلبؿُكسائلُشخصيةُكغنًُللفندؽُ
سجلبتُاخليُ)نُالعلبقاتُمعُالجمهورُالدٌُ.ُينبغيُالتوضيحُأفُنشاطاتُالعلبقاتُالعامةُتتضم1شخصية

فندؽ،ُالخطابات،ُالدؤسسةُالداخلية،ُلوحاتُالإعلبفُللموظفنٌ،ُالابراداتُالعمالية،ُالنشراتُالإخباريةُلل
يةُالسلبية،ُايوؼ،ُالدعإعلبناتُللضُ كالعلبقاتُمعُالجمهورُالخارجيُ)ُالصورةُالذىنيةُالداخليةُللفندؽ .

ُ:2ُُفيماُيليةُأىداؼُالعلبقاتُالعامٌُكتتمثٌلُالصورةُالذىنيةُللفندؽ .ُ
 ٌُمهاُقدٌُُييُالخدماتُالتٌُاتُنقلُكتفسنًُالدعلوماتُعنُالفندؽُكتعريفُالجمهورُباسمو،ُشهرتو،ُخصوصي

 زهُعنُالفنادؽُالأخرل،ُبغيةُتوعيةُكإثارةُاىتماموُكترسيخُصورتوُفيُذىنُالجمهور.ُكبسيُ 
 ٌُُاذُالقراراتُالتسويقيةُالدناسبةجمعُالدعلوماتُالدرتدةُمنُالبيئةُالمحيطةُكاستخدامهاُفيُابز. 
 ٌُُحس ُتنمية ُبغرض ُبالعماؿ ُالفندؽ ُإدارة ُعلبقة ُبالانتمابرسنٌ ُالتٌُهم ُالدشاذل ُتفهم ُإلذ ُكدفعهم ُء

 واجهوناُفيُابزاذُالقراراتُالدناسبةُلحلها،ُكبرفيزىمُعلىُنقلُرسالةُالفندؽُكالتركيجُلذاُفيُالبيئةُالخارجية.ُييُ
 ُشارذتهمُفيُالتنسيقُبنٌُإدارةُالفندؽُكلستلفُالدتعاملنٌُمعهاُكالعملُعلىُإقامةُعلبقاتُطيبةُمعهمُكمي

ذُسبُكتأييدُُتعودُبالدنفعةُالعامٌُة،ُالاجتماعيةُكالسياسيةُالتٌُبعضُالأنشطةُالثقافي ةُعلىُالمجتمع،ُبغرض
 ثقةُالجماىنًُكإقناعهاُبتغينًُآرائها،ُمواقفهاُكسلوذياتهاُالغابياُبذاهُالفندؽ.ُ

  إذن تتضمن نشاطات العلاقات العامة نشاطات الإعلام، التنسيق، الرأي العام والصورة الذىنية للفندق.       

ىيُأداةُالاتصاؿُالمجانيةُكغنًُالشخصيةُلعرضُالسلعُكالخدماتُكالأفكارُالفندقيةُللجماىنًُ: الدعاية .قُ
 .3ُالدستهدفة،ُبواسطةُطرؼُثالثُأكُجهةُغنًُذاتُالدصلحةُالدباشرة

ُعادةُماُتكوفُشاطاتُكالتٌُادمُأكُالدالرُلبعضُالنٌُعمُالدٌُىيُعبارةُعنُالدٌُ:Sponsoringُ الرعاية .كُ
شاط.ُاعيُالنٌُديةُأكُالدألوفةُلرُشاطاتُالاعتياُلاُتقعُعادةُضمنُقائمةُالنٌُنشاطاتُفنيةُأكُرياضية،ُكالتٌُ

                                                           
1
ُ.170ُ،ُمرجعُسبقُذذرهُصُخالدُمقابلةُ  

2
بزصصُتسويق،ُجامعةُ"،ُمذذرةُمكملةُلنيلُشهادةُالداجستنً،ُدور الترويج في تسويق الخدمات الفندقيةالعايبُأحسنُ"ُ  

    .104ص2008/2009ُسكيكدةُ

3
ذُنوزُالدعرفةُللنشرُكالتوزيع،ُالطبعةُالأكلذالإعلان والترويج الفندقيخليلُأحمدُالدباسُ"   ُ.165ُُص2006ُُالأردفُُ،"،ُُدار
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جماعية،ُفردية،ُفنية،ُرياضيةُأكُبيئية،ُحدثُأكُجاريةُدكلية،ُقومية،ُلزلية،ُعايةُالتٌُكنُأفُتكوفُبرامجُالرٌُلؽيُ

ذُماُلؽيُ  .1ُكلذكنُأفُتكوفُموجهةُلدصلحةُالمجتمعُبالدرجةُالأيُلرموعةُمنُالأحداث.
وُعمليةُتركيجُغنًُشخصيةُفيُنقاطُالبيعُالدختلفة،ُتهدؼُىيُ:Merchandisingُ العرض التجاريُ .زُ

 :ُيافةنُالعرضُالتجارمُفيُصناعةُالضٌُالقصنً.ُكيتضمٌُأثنًُعليهمُفيُالددلُلوؾُالعملبءُكالتٌُلتحفيزُسيُ
 Ordering room service  

 Plan for Taxi  

 Drinking in the bar  

 Booking diner table 
2

 

ُالفندؽُباستخداـُالعرضُالتٌُ ملبءُالدتواجدينُداخلُالفندؽُلحجزُجارمُللتركيجُلخدماتوُللعيُيقوـ
ُغرفةُفندقية،ُتناكؿُالأطعمة،ُحجزُطاكلةُللغذاء......ُ

ُالتسويق المباشرُ .حُ ُبأنوDubois et Jolibertُُعرؼ: ُالدباشر ُالتٌُُأىمٌُ: "التسويق فاعليةُالأشكاؿ
ُزُبػ:ُُتتميٌُالتسويقيةُالتٌُ

 ُُكلسي ُشخصية ُاتصالات ُبإنشاء ُتسمح ُبيانات ُقاعدة ُبعدُتلفةاستخداـ بنٌُُ(personnalisés)ُعن
 الدنظمةُكعملبئهاُالمحتملنٌُكالدوردين.ُ

 ٌُجدتُلخلقُالإثارةُكالحصوؿُعلىُُكيُقنياتُالتركلغيةُكالاتصاليةُالدستخدمة،ُالتٌُةُالفعلُحوؿُالتٌُمعرفةُرد
ُالتٌُ ُالوسائل ُكتقديم ُالقصنً، ُالددل ُفي ُالأقل ُعلى ُفورية ُكالدباشرُإجابة ُالفورية ُالإجابة ُللمنظمةُُتنقل ة

 .3ُ"حسبُالذدؼُالدقصود

ُبالاتصاؿُيتضمٌُ ُخلبلذا ُمن ُالفنادؽ ُتقوـ ُالتسويقية ُالدمارسات ُمن ُلرموعة ُالدباشر ُالتسويق ن
ُمباشرةُبالعميلُعنُطريقُلرموعةُمنُالوسائلُالاتصاليةُتتمثلُفيماُيلي:ُ

 التسويقُبالبريدُالدباشرالذمُيتضمنُالبريدُالالكتركني،ُالبريدُالصوتي،ُالرسائلُالقصنًةُُكSMSُ. 
                                                           

1
 .230،ُمرجعُسبقُذذرهُصُلدُمقابلةُخا  

2
ُُ.180خليلُأحمدُالدباسُ،ُمرجعُسبقُذذرهُصُ  

3
 Dubois PL. Joulibert.A «  Le marketing : fondements et pratique » Economica 1998, P 89 .     

  ُالتسويقُبالبريدُالدباشر( Direct mail)ُُىوُاتصاؿُبريدمُمأجورُبواسطةُجهةُمعلومةُلإحداثُتغينًُمرغوبُفيُسلوؾُالعملبءُبذاه
   الفندؽُكخدماتو.
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 ُ. التسويقُبالكتيباتُالدصورةُ)الكتالوج 
 1ُالتسويقُبواسطةُالتلفوف. 

ُبسيُتيُ:ُالانترنتُشبكة  .طُ كنُالفنادؽُمنُالتركيجُلخدماتهاُكبرقيقُماُوفرُشبكةُالانترنتُالعديدُمنُالدزايا
 :2ُيلي
 السياحيةُكالفندقيةُأساليبُفاعلةُُللمنظماتوفرُتكنولوجياُالانترنتُتيُُإفٌُ:ُالتجارية بناء وتعزيز العلامة

ُالاتٌُ ُكبرقيق ُالعملبء، ُأذىاف ُفي ُالتجارية ُالعلبمة ُكجوىرُلترسيخ ُبداىية ُكإعلبمهم ُمعهم ُالفاعل صاؿ

ذُماُتيُ  .ُستوياتُالولاءُلديهمساىمُفيُبرقيقُالإدراؾُالكافيُبدزاياىاُكزيادةُميُخدماتها.
 ُالتٌُُ:بناء معرفة كافية بأصناف الخدمات ُالخدمات ُبدختلف ُالعملبء ُتعريف ُطريق قدمهاُُييُعن

ُعبرُ ُللعملبء ُالدتعددة ُالحاجات ُإدراؾ ُخلبؿ ُمن ُجديدة، ُخدمات ُكتقديم ُطرح ُبإمكانو ذُما الفندؽ،
 عملياتُالاتصاؿُالدتبادلةُمعهمُبالانترنت.ُ

 سائحُفيُُصوؿُإلذُأمٌُالفندقيةُكالسياحيةُقادرةُعلىُالويُُالدنظماتإذُأصبحتُُ:زيادة إيرادات الفندق
 ُالرُزيادةُكتعظيمُحجمُإيراداتها.وقيةُكبالتٌُتهاُالسُ مكافُفيُالعالد،ُكصارُبدقدكرىاُرفعُحصٌُُأمٌُ
 نهاُمنُتركيجُكُ الفندقيةُمزاياُبسيُُللمنظماتحيثُتتيحُالانترنتُُ:تقليل مستوى التكاليف التسويقية

ُ ُالوسائلُتتميٌُكتوزيعُخدماتها ُالدنخفضةُنسبيانُالدتنوعةُبوسائلُالكتركنيةُمتعددة،ُكىذه مقارنةُُزُبتكاليفها
 بالوسائلُالتقليدية.ُ

  منُخلبؿُمنهجُالتسويقُالالكتركنيُللعلبقات،ُُ:والسائح الضيف المنظمةبناء علاقات فاعلة بين
ُميُفالانترنتُبسيُ ُكسائلُالكتركنية ُعبر ُالعلبقات ُىذه ُتعزيز ُمن ُالتُكن ُالافتراضية ُالمجتمعات ُألعها تعددة،

ساعدُعلىُُتيُتعددةُتقودُإلذُعلبقاتُفاعلة،ُكإلذُجمعُالأفكارُالتٌُنُخياراتُميُتوفرُبيئةُافتراضيةُتتضمٌُ
 احيةُبجودةُعالية.ُتقديمُالخدماتُالفندقيةُكالسيٌُ

 
                                                           

1
ُبإجراءُالدكالدةُلإحداثُتغينًُمرغوبُفيُسلوؾُالعملبءُبذاهُالتسويقُبواسطةُالتلفوُ   فُىوُاتصاؿُإقناعيُمأجورُبواسطةُجهةُلزددةُتقوـ

ُُالفندؽُكخدماتو.
2
"،ُلرلةُأبحاثُركسيكادا،ُجامعةُسكيكدة،ُالعددُرقمُتكنولوجيا الأعمال الالكترونية الفندقية عبر الانترنتيوسفُأحمدُأبوُفارةُ"ُ  

  .18،20ص2003ُديسمبر03ُُ



الإطار المفاهيمي لجودة الخذمات الفنذقيةالفصل الثالث:   
 

~ 123 ~ 
 

      المطلب الرابع: العناصر الإضافية في المزيج التسويقي الفندقي
ُفخصائصُىذه4Psُُلؼتلفُالدزيجُالتسويقيُالرباعيُ عنُالدزيجُالتسويقيُللخدماتُالفندقية،

ثلةُفيُالأفراد،ُالدليلُالدادمُكالعملياتُلضاكؿُالتطرؽُإليهاُخرلُلشيٌُبُإضافةُثلبثةُعناصرُأيُالخدماتُتتطلٌُ
ُمنُخلبؿُىذاُالدطلب.ُ

 People أولا: العنصر البشري )الجمهور(

ُالتٌُ ُالتٌُإفُصفة ُالخدمةُالفندقيةُتتطلبُميُُتتميٌُلبزـ سالعةُعدةُأطراؼُفيُإنتاجهاُكىوُماُزُبها

لُىذهُالأطراؼُمنُالعاملنٌُفيُالفندؽُكالعملبءُاس.ُحيثُتتشكٌُطلقُعليوُالدشارذوف،ُالجمهورُأكُالنٌُييُ
ُ.1ُكأصحابُالدصالحُالدختلفةُفيُالفندؽُكنشاطاتوُبالإضافةُإلذُإدارةُالفندؽ

People-The hotel employeesُ العاملين في الفندق -الأفراد .1 ُالأفرادُىيُ: ُمن ُلرموعة م
ُتقبُ  ُمدل ُعلى ُتأثنً ُكلذم ُللعميل، ُالخدمة ُتقديم ُفي ُللخدمةالدشارذنٌ ُالعميل ُالفنادؽ2ُل ُعلى ُلذلك .

 :3ُاعتمادُلرموعةُمنُالدعاينًُالدهمةُفيُىذاُالجانبُكمنها
 ُ.اختيارُكتدريبُالدوظفنٌُالدناسبنٌُللعمل 
 ٌُوجوُالتسويقيُلدلُالدوظفنٌ.ُإلغادُالت 
 ُ.ٌالتنسيقُبنٌُجهودُالدوظفن 
 ندؽُللعملبء.ُمهاُالفيُقدُ ُييُىنيةُالتٌُورةُالذٌُئقُكالدتناغمُمعُالصُ هرُاللبٌُالمحافظةُعلىُالدظ 
 ُالاىتماـُالدستمرُبحاجاتُكرغباتُالعملبءُفيُالسوؽُالدستهدؼ. 
 ُموُالفنادؽُقدٌُتطلباتُالعملبءُمنُالسلعُكالخدماتُكالصورةُالدرغوبةُللفندؽُمنُجهةُكماُييُالدوافقةُبنٌُمي

 منُجهةُأخرل.ُ
ُالمجاؿُتعتمدُفنادؽُ"ماريوث"ُفلسفةُبسيطةُفيُمعاملةُالدوظفنٌُإذُيقوؿُ"ُقمُبرعايةُ كفيُىذا

ُ.1ُالدوظفنٌُلديكُليقومواُبرعايةُعملبئك"
                                                           

1
ذُاذاندُمبولرُكآخركف،ُتعريبُعليُإبراىيمُسركرُ"ُ   "،ُدارُالدريخُللنشر،ُسياحة ووقت الفراغإدارة جودة الخدمة في الضيافة والجام

ُُ.132صُُُ،2007الدملكةُالعربيةُالسعودية،ُ
ُ.307ُص2004ُُالأردف،ُ"،ُدارُالحامدُللنشرُكالتوزيع،ُالطبعةُالأكلذ،ُالتسويق المصرفي"ُُُالعجارمةنًتيس  2
ُ.221ُخالدُمقابلة،ُمرجعُسبقُذذرهُصُ  3
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همُفيُعمليةُإنتاجُكتقديمُيلعبُالعملبءُدكرُميُ:People-hotel guestsُ ضيوف الفندق -الأفراد .2

ذُماُأفٌُالخدماتُالفندقية،ُفغيابهمُييُ لذمُدكرُمهمُفيُإخبارُاآتخرينُعنُُؤثرُعلىُإمكانيةُتقديمُالخدمات،
ُكبرليلُ ُدراسة ُالفندؽ ُإدارة ُعلى ُلذلك ُالدنطوقة. ُالكلمة ُخلبؿ ُمن ُالدقدمة ُالفندقية ُالخدمات طبيعة

 عاملُمعها.ُرؽُالتٌُاتهمُكطيُباستمرارُمنُخلبؿُدراسةُشخصيٌُُالعملبءحاجاتُكرغباتُ
ُكجهاتُىيُ:  People-hotel stakeholders ختلفةأصحاب المصالح الم   -الأفراد .3 ُىيئات ناؾ
سويقيةُمثلُالوذالاتُخرلُلذاُمصالحُفيُنشاطاتُالفندؽُكلغبُتضمينهاُفيُبرامجُكنشاطاتُالفندؽُالتٌُأيُ

ُالدسالعنٌ..... ُالبيئة، ُحماية ُجمعيات ُالدالية، ُالدؤسسات ُالتربوية، ُالدؤسسات ُبرتاجُكبالتٌُُالحكومية، الر
يئاتُالدختلفةُفيُالفندؽُكنشاطاتو،ُكذذلكُتأثنًىاُالمحتملُعلىُمسنًةُالفندؽُالفنادؽُلدراسةُمصالحُالذ

 ُُُُ.2ُكلزاكلةُالتنسيقُبنٌُمصالحُالجهاتُالدختلفةُكخلقُصورةُطيبةُعنُالفندؽُلجماىنًهُالعامةُكالخاصة
يعتمدُلصاحُالفندؽُإلذُحدُبعيدُ: People-the hotel management إدارة الفندق -الأفراد  .4

ُلةُكالعلبقةُالدباشرةُمعُالعملبء،لوؾُالدوظفنٌُكخاصةُأكلئكُذكمُالصُتنعكسُفيُسيُالإدارةُالجيدةُالتٌُُعلى
 :3ُجاحُالدطلوبُلغبُأفُيتوفرُفيُمديرُالفندؽُماُيليقُالنٌُكليتحقٌُ
 ٌُاملةُبعيدةُالددل.ُظرةُالشٌُالن 
 ٌُاىاتُالالغابية.ُالأفكارُكالابذ 
 ٌُُكالدثابرةُللت  وجوُلضوُالسوؽ.ُالحزـ
 ُ.قيادةُالدوظفنٌُلضوُاحتراـُقراراتُكتعليماتُالفندؽ 
 ُقابلةُالعملبءُكالدوظفنٌُبشكلُمستمر.ُمي 
 ٌُكاكلُكالاقتراحات.ُالاىتماـُبالش 
 ُكحُالدبادرة.ُتشجيعُالابتكارُكري 
 ُ.إدارةُالوقتُكأكلوياتُالعمل 
 ٌُُُُعايةُكالفريقُالواحد.كحُالدٌُضحيةُكُريُالعملُبركحُالت 

                                                                                                                                                                                     
 .132ُ،ُمرجعُسبقُذذرهُصجامذُاذاندُمبولرُكآخركف،ُتعريبُعليُإبراىيمُسركر  1

2
  .227،ُمرجعُسبقُذذرهُصُخالدُمقابلةُ  

3
ُ.218ُنفسُالدرجعُصُ  
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 ثانيا: الدليل المادي ) البيئة المادية( 

مُىوُالأشياءُالدلموسةُالدوجودةُلخلقُكتقديمُالخدماتُمثلُالأجهزة،ُالدعدات،ُالأبنيةُليلُالدادٌُالدٌُ
ُالٌُ. 1كالأثاث ُالداٌُيشمل ُالفندقيةُدليل ُتقديمُالخدمة ُفي ُالدستخدمة ُالدلموسة ُكالعلبمات ُالأشياء ذُافة دم

سنُبسوقعُحيُللفندؽ،ُكذذاُالتٌهيئةُالخارجيةُ)اخليةُقُالأمرُبالتهيئةُالدٌُبهاُسواءُتعلٌُعورهُللعميلُأكُتعميقُشيُ
ُزمةُلإنتاجُالخدمةُأكُتقدلؽها.ُُيكورات،ُالأثاثُكالدعداتُاللبٌُبالإضافةُإلذُالدٌُالفندؽ .ُ

ذُماُ كKasperُُةُفيُلراؿُتسويقُالخدماتُحسبمييزُبنٌُنوعنٌُللبيئةُالداديٌُكنُالتٌُلؽيُ الدوضحة
ُُُيلي:ُ

Peripheral evidenceُ الدليل الأساسي .1 ُالدٌُييُ: ُالشٌُعد ُأك ُالمحيط ُجيُليل ُفعليُ كلي ُفيُلؽيُُزء تلك
كليةُالكبنًةُقيمتوُكحدىاُليسُلذاُقيمةُكلاُألعية.ُففيُالعديدُمنُالفنادؽُالدُ ُأفٌُُةُشراءُالخدمة،ُإلاٌُعمليٌُ

ُالغيُ ُالدٌُبرتوم ُمن ُالكثنً ُعلى ُرؼ ُالمحيط ُالدٌُليل ُدفاترُمثل: ُأقلبـ، ُالبلد، ُعن ُإرشادات يكورات،
 الدلبحظات،ُىداياُترحيب،ُمشركبات،ُصورُفوتوغرافيةُعنُالفندؽُكغنًىا.ُ

ُالذٌُالدٌُُ:Essential evidence ليل الأساسيالد   .2 ُىو ُالأساسي ُالدٌُليل ُيعكس ُكلاُم ُالخارجي ليل

همُوُيعدُعنصرُميُُأنٌُتأثنًهُعلىُقرارُالخدمة،ُحتٌىُفيُُهمُجدانُكنُللعميلُامتلبذو،ُكمعُذلكُقدُيكوفُميُلؽيُ

ُميُُجدانُ ُفالدظهرُالخارجيُالعاـُكتصميمُالفندؽ، ذُيُوديلُالسٌُبحكمُكضعو. ُالدستأجرةُكنوعها ُأمثلةُيارة لها
 .2ُليلُالدادمعلىُالدٌُ

ليلُبالدٌُأثنًُعلىُقرارُالعملبءُحوؿُالفندؽ،ُفاىتماـُالفندؽُفيُالتٌُُانُمهمٌُُيلعبُالدليلُالدادمُدكرانُ
حدائق،ُتصميمُالدبنى..... ُكنظافةُالبيئةُفندؽُ)أثاث،ُديكور،ُصور.... ُكخارجُالادمُداخلُالفندؽُ)الد

ُتيُ ُداخلُالفندؽُكخارجو ُجيٌُالمحيطة ُتصور ُالخدماتُالفندقيةُساىمُفيُإعطاء دُلدلُالعميلُحوؿُنوعية
 .ُُالرُإبرازُصورةُحسنةُعنُالفندؽالدقدمةُكبالتٌُ

Processُُُُُُ العمليات:ُاً ثالث

                                                           
1
ُ.317ُ،ُمرجعُسبقُذذرهُصُلعجارمةُتيسنًُا  

2
ُ.370ُصُُ،2004دارُكائلُللنشرُكالتوزيع،ُالأردف،ُُ"،تسويق الخدماتىانيُحامدُالضمورُ"  
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ذُافٌُالعمليٌُ ُكالتٌُاتُىي ُالخدمة ُبأداء ُالدتعلقة ُالأنشطة ُكميُفاعلُبنٌُميُة ُالخدمة 1ُتلقيهاقدـ فهيُ.

ُالسيُتلفُالتٌُلسيُ ُالتٌُقنياتُالتٌُاتُكالتٌُلوذيٌُصرفات، ُكالعميل،ُصاؿُبنٌُميُفاعلُكالاتٌُُبردثُأثناء ُالخدمة قدـ
ُ ُدخوؿ ُحتى ُالأمامي ُالدكتب ُمن ُفعمليٌُبداية ُتتطلٌُالغرفة. ُالخدمة ُتقديم ُالوظائفُة ُمن ُلرموعة ب

تلفُنظيميةُمنُخلبؿُلسيُُتهدؼُإلذُبرقيقُرضاُالعميلُكتعكسُثقافةُالفندؽُكفلسفتوُالتٌُكالإجراءاتُالتٌُ

ُييُ ُالت ُكالتٌُؤدٌُالأدكار ُالعماؿ ُإنتاجُيها ُتقنيات ُاآتلية، ذُالدصاعد ُالخدمات ُبرسنٌ ُفي ُالدستعملة كنولوجيا
عةُبشكلُمتناسق،ُوزٌُ،ُالبطاقاتُالذذيةُللدخوؿُإلذُالغرؼُكغنًىا.ُلذلكُلغبُأفُتكوفُالدهاـُميُالطعاـ

كاضحةُكمعركفةُلكلُشخصُحتىُيعلمُالعماؿُدكرىمُالوظيفي.ُكماُلغبُعليهمُإلصازهُليتمُتسليمُالخدمةُ
ُ.2ُُُُُبصفةُمطابقةُنسبياُلتوقعاتُالعميل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
ُ.430ُص2007ُُالدارُالجامعيةُللنشر،ُالإسكندرية،ُ"،ُإدارة التسويق في بيئة العولمة والانترنتلزمدُفريدُالصحن،ُطارؽُطوُ"ُ  

2
ُ.62ُالعايبُأحسن،ُمرجعُسبقُذذرهُص  
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 المبحث الثاني: مفاىيم أساسية حول الفنادق  

ُالإيواءُ ُإقامتهمُالأصلية،ُبددلُتوفر يرتبطُانتقاؿُالأفرادُمنُمكافُإلذُمكافُآخرُخارجُمقر
ُفقُعليو.ُتٌُقاءُأجرُمادمُميُةُالخدماتُلًُمُلػصلُفيوُالعملبءُعلىذُافٌُالذٌُ

ُالضيافة،ُالتٌُىتماـُبصناعةُالفنادؽ،ُهتُالعديدُمنُالدنظماتُالالذلكُابذٌُ بدفهوـ ُارتبطتُقدلؽانُ

ذُيُثمُتطورتُتبعانُلانتشارُالتكنولوجيا،ُشبكةُالاتصالات....ُإلذُأفُأصبحتُمنظمةُتيُ لُماُقدـُللعميل
ُُُ.ُلػتاجوُكتضمنُلوُالإيواءُكالراحة

ُتوفنًُالإيراداتُ ُعن ُمسؤكلة ُخدمات ُطرؼُالفنادؽ ُمن ُالدقدمة ُالخدمات ُىذه ُلرموع تشمل
ُة.ُُساعدُفيُتقديمُالخدماتُالرئيسيٌُاتُأخرلُتيُللفندؽ،ُكخدم

 اريخي للفنادق طور الت  المطلب الأول: الت  

ُالدطلبُالتٌُلضهُ صورُمُعرفتوُالفنادؽ،ُانطلبقانُمنُالعيُارلؼيُالذٌُطورُالتٌُطرؽُللتٌُاكؿُمنُخلبؿُىذا

ُصورُالحديثة.ُالعيُُصورُالوسطىُثميٌُالقدلؽة،ُالعيُ

ُالقديمةصور الفندقة في الع  : أولاً 
رفتُفيُالقسطنطينيةُكفيُ،ُفعيُومانيةالفتوحات الر  عقبُُرق القديمبلاد الش  رفتُالفندقةُفيُعيُُ

ُفي ُالفرسُكمنُبعدىا ُبلدافُالشرؽُالقديمُباسمُ"ُبلبد ُاللٌُسائر ُكىو ُ« Inn »لكلمةُفظُالدقابلُخاف"
ُ ُكذلمة ُتيُُ« Auberge »بالالصليزية ُخافُىيُمنُأصل ُكذلمة ُنزؿ،ُبالفرنسية. رذيُكفارسيُكتعنيُبيت،

ُ ُأما ذُبارُُالفندقة عند الإغريقمكافُأكُلزل. ُإيواءُكُإطعاـ فقدُظهرتُعلىُشكلُنزؿُالغرضُمنها
ُالحيُالتُ  ُأك ُالذٌُكٌُجار ُتوطيدُاـ ُبقصد ُالإغريق ُلأباطرة ُكالولاء ُالذدايا ُلتقديم ُالعاصمة ُإلذ ُيفدكف ذُانوا ين

ُ« pro »ةُمنُمقطعنٌُرذبٌُكىيُميُُ« proxenes »نزؿُلفظُمراذزىمُفيُبلبدىم.ُكذافُيطلقُعلىُىذهُال
رفتُبعدُفقدُعيُُالفندقة عند الرومانكمعناىاُضيافةُأمُماُقبلُالضيافة.ُأماُُ« Xenia »كتعنيُقبلُكُ

ُإلذُملبجئُتأكيهاكمانية،ُحيثُلػتاجُالجيُتوحاتُالرُ الفيُ ذُافُالحيُنودُخلبؿُسنًىا لبطنٌُاـُكالسٌُكٌُ،ُلذلك

ىاُتباعدةُكبقدرُالإمكافُلؼتاركفُمقرٌُحارمُعلىُمسافاتُميُُطريقهمُمبانيُجماعيةُفيُالصٌُقيموفُلذمُفيييُ
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ُالنُ قيُ ُالنُ ُ« Caupanae »زؿُلفظُربُاآتبارُكمنابعُالحياة.ُكذافُيطلقُعلىُىذه زؿُلدُتكنُسولُكىذه
ذُبنًُلزيُاستراحاتُتتكوٌُ قابل،ُالأغرابُبدكفُميُصةُلإيواءُصٌُاطُمنُجميعُجوانبوُبغرؼُمفركشةُلسيُفُمنُفناء

ُكالزٌُ ُالفراش ُمن ُلزامانُفهيُخالية ُكذاف ُُاد ُمعو. ُبهما ُيأتي ُأف ُالدسافر ُعمٌُعلى ُالنُ ُكقد ُىذه ُفيُانتشار زؿ

ُأفرادنُُُستعملُمنُقبلُالدسافرينُسواءنُالفتوحاتُكأصبحتُتيُ رفتُفيُبلبدُشرؽُالبحرُأـُقوافل.ُفعيُُذانوا
ُأمٌُالأبيضُالدتوسطُفيُالقسطنطينيةُكبلبدُالفرُ ُباسمُ"خاف". ُالبلدافُالعربية اُفيُبلبدُشماؿُسُكفيُسائر

ُعيُ ُفقد ُالدتوسط  ُالأبيض ُالبحر ُ)جنوب ُلأنٌُإفريقيا ُسام ذُرفام ُأك ُمنزؿ ُباسم ُبعدُرفت ُأصبحت ا

ُُ.1ُُعدُلإيواءُالقوافلُكالدسافرينكمانيةُتيُتوحاتُالرُ الفيُ
ُالفندقة في العصور الوسطىُ:ثانياً 

ذُانتُتلكُالفترةُطويلةُكرافقتهاُسطىُىيُبدايةُتطوُ الويُصورُعتبرُالعيُتيُُ رُصناعةُالفنادؽ،ُحيث
ذُثنًانُركؼُاقتصادية،ُبذاريةُكصناعيةُعديدةُأثٌُظيُ لُلزلُ.ُكأخذتُالفنادؽُتغزكُالددفُالكبرلُكبرًُرتُعليها

2ُغنًةالخاناتُفيُالددفُالصٌُ ذانت1100ُُاماتُكالفنادؽُكفيُسنةُـُالحم000ٌُُفقدُعرفتُالقاىرةُسنةُ.

ـُالكثنًُمن1111ُعرؼُالددفُالشهنًةُفيُالدغربُالعربيُبفنادقهاُكحماماتها،ُكلقدُعرؼُالأندلسُأيضاُسنةُتيُ
ُكالحمٌُ ُالرُ الفنادؽ ُنقل ُكلقد ُامات. ُسنة ُمارذوبولو 1071ُُحالة ُسنة ُبطوطة ُابن ُك ُعن1201ُـ ُالكثنً ـ

ناعيةُفيُالقرفُورةُالصٌُسيماُبعدُقياـُالثٌُرُفيماُبعدُلاكصفُالبلبدُالقدلؽةُكفنادقها.ُكأخذتُالفنادؽُتتطوٌُ
جودُالكثنًُجارةُكغنًىا،ُحيثُاستدعىُذلكُكيُناعةُكالتٌُعُفيُحرذاتُالصٌُكركباُكماُكاذبهاُمنُتوسٌُفيُأي10ُُ

 .3ُدةُلعملبئهاتعدٌُقدـُالدبيتُكالطعاـُكخدماتُميُُتيُمنُالفنادؽُالتٌُ

ُالفندقة في العصور الحديثة: ثالثاً 

ُانتشارُالفنادؽُفيُالقرفُ ُالتٌُكبعده،ُحيثُتوج10ٌُُاستمر ُييُهتُحرذة ىُسمٌُطورُىذهُبديلبدُما
ذُثنًانُرفُالعشرينُظهرتُفيُبدايةُالقبفنادؽُالسلبسلُالتٌُ انيةُفيُالولاياتُةُالثٌُبعدُالحربُالعالديٌُُ،ُكازدىرت

                                                           
1
  .21،22،23ُص1998ُُلنشرُعمافُ"،ُالطبعةُالأكلذ،ُدارُكائلُلورفع كفاءتها الإنتاجية إدارة الفنادقلزمدُأمنٌُالسيدُعلىُ"ُ  

2
ُ.25ُنفسُالدرجعُص  

ُُُُ.31ص1988ُُ"،ُمؤسسةُشبابُالجامعة،ُمصرُإدارة الفنادقأحمدُلزمدُالدصرمُ"ُُ 3
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ُ ُستاتلر ُفنادؽ ُالفنادؽ ُلذذه ُسلسلة ُأكؿ ذُانت ُحيث ُالأمريكية. ُىيلتوفُُ« Statler »الدتحدة ُتلتها ثم
« Hilton »ُُكُشنًاطوفُفيماُبعد« Shiraton »ُ1ُ. 

 المطلب الثاني: مفهوم الفندق 

ُرغباتهمُكتفضيلبتهمُبالحيُ ُإلذُتلبية ُالإطعاـ،ُصوؿُعلىُخدماتُلسيُيسعىُالعملبء ُالإيواء، تلفة:
قدـُلرموعُىذهُالخدمات،ُمةُييُذمنظٌُُُطرؽُللفندؽاكؿُمنُخلبؿُىذاُالدطلبُالتٌُسلية.ُلذلكُلضيُفيوُكالتٌُالترٌُ

ُُيتكوفُمنهاُالفندؽ.ُأىمُتصنيفاتُالفنادؽُكالأقساـُالتٌُ

 : تعريف الفندق أولاً 

ُتيُ ُفندؽ ُاللُ ذلمة ُفي ُاللبٌُعادؿ ُُغة ُتينية ُالفرنسيةHospitalityُُذلمة ُالكلمة ُمنها ُاشتقت كالت
Hotelُ ُذُلمةُالعربيةُيرجعُلفظُفيُغةُبدعنىُالدكافُالدخصصُلإقامةُالضيوؼ.ُكفيُالل Pandokiaُندؽُإلذ

ُكقدُجرلُبرريفُبسيطُةُمعيٌُدٌُزيلُالدأكل،ُالدأذلُكالخدمةُميُوفرُللنٌُكتعنيُمكافُللئيواءُييُ نةُلقاءُأجرُمعلوـ
ُ  .Fondokiaُ2للكلمةُفأصبحتُ

ُرقمُعرٌُحسبُالقانوفُالجزائرم:ُييُ .1 1000مارس12ُُالدؤرخُفي00ُ.111ُُؼُالدرسوـ
ذُماُيلي:ُ"3ُُ الفندؽ

جرُىذهُؤىُقدـُالخدماتُالدرتبطةُبذلكُكتػيُللئيواءُكتيُُانُرئيسيٌُُعدُإعدادنُُتيُعتبرُمؤسسةُإيواءُجميعُالذياذلُالتٌُتيُ
ُأكُأسبوعُأكُصفُإقاينُتتٌُالعابرينُالذٌُالذياذلُللزائرينُ ُبكراءُيوـ ُالإقامةُقرٌُكفُأفُييُلشهرُديُمتهمُفيها ركا

 ُُُائمةُبها".ُالديُ
زيلُأكُيفُأكُالنٌُالضٌُُ/ائحالسٌُُ/ُو:ُ"ُمكافُلػصلُفيوُالدقيمذتورُعبدُالكريمُحافظُالفندؽُبأنٌُالدُ ؼُعرٌُ .2

.4ُ"تفقُعليوُمسبقانُصوؿُعليهاُفيُمنزلوُكلكنُنظنًُأجرُميُُبإمكانوُالحيُوُجميعُالخدماتُالتٌُالعميلُعلىُأنٌُ

                                                           
ُ.32ُنفسُالدرجعُصُ 1

2  ُُ ُالفتاح ُعبد ُكالتوزيع،ُالفندقيالتسويق التسويق السياحي_التسويق الشريعي"طارؽ ُللنشر ُالدكلية ُحورس ُمؤسسة ،"
ُُ.215ص2007ُالإسكندرية،

3
ُالتنفيػػػذمُرقػػػمُ   ُرقػػم1992ُُمػػػارس3ُُالدػػؤرخ101ُُ-92الدرسػػوـ برديػػػد1985ُُينػػػاير12ُ26ُُ-85بشػػػأفُتعػػديلُكاسػػػتكماؿُالدرسػػػوـ

 . 414كتنظيمُالأنشطةُالفندقيةُكالسياحيةُص

ُ.21ُص2010ُُ"،ُدارُأسامةُللنشرُكالتوزيع،ُالطبعةُالأكلذُالأردفُوالسياحيةالإدارة الفندقية عبدُالكريمُحافظُ"ُُ 4
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كفُذذرُصوؿُعلىُجميعُالخدماتُديُالحيُكنُللعميلُمنُخلبلوُالفندؽُمكافُلؽيُُعريفُأفٌُلقدُكضحُىذاُالتٌُ
 ىذهُالخدماتُلقاءُأجرُلزدد.ُ

ُعرؼُالدُ  .3 ُإداريةُذاتُسماتُاقتصاديةُكاجتماعيةُمدُعبدهُحافظُالفندؽُبأنٌُذتورُلزيُذما و:ُ"ُمنظمة

دُفيوُفيُإطارُالقواننٌُالمحليةُكالدكليةُكذلكُلقاءُأجرُلزدقدـُخدماتُالإيواء،ُالدأذولات،ُالدشركباتُكالترٌُتيُ

مهاُقدٌُُتيُعريفُتوضيحُبعضُالخدماتُالتٌُ.ُلقدُحاكؿُىذاُالت1ٌُمُلذذاُالغرض"صمٌُُداخلُبناءُميُعنٌٌُلنزيلُميُ

ظرُكنُالنٌُالرُلؽيُصُلذلكُمقابلُأجرُلزددُكفيُظلُلرموعةُمنُالقواننٌ،ُكبالتٌُصٌُالفنادؽُللنزيلُفيُمكافُلسيُ

ذُماُييُمُللعملُمنُأجلُبرقيقُصمٌُإلذُالفندؽُبوصفوُنظاـُإدارمُميُ كلُحوُالشٌُوضٌُلرموعةُمنُالأىداؼ
 :ُالرالتٌُ

 : الفندق كنظام إداري ( 3.1) الشكل رقم

 

ُ

ُ

 

 

 

 .26ص2000ُ،ُمنشأةُالدعارؼ،ُالإسكندريةُ"مدخل معاصر إدارة الفنادقطارؽُطوُ"ُالمصدر: 

ُالشٌُضٌُيويُ ُح ُالفندؽ ُأف ذُافٌُؤدٌُتيُُمنظمةكل ُميُم ُتنظيمي ُىيكل ُخلبؿ ُمن ُكظائفها ُإلذُقسٌُة م

لةُتمثٌُكأقساـ،ُفالفندؽُنظاـُإدارمُمبنيُعلىُلرموعةُمنُالددخلبتُميُطلقُعليهاُإداراتُكحداتُتنظيميةُييُ

رجاتُُلنحصلُفيُالأخنًُعلىُلسيُعنٌٌُنةُيتمُبرويلهاُكفقُنظاـُميُعيٌُفيُمواردُبشريةُمادية،ُماليةُكمعلوماتُميُ

 .  ةُمنُالعميلرتدٌُعلىُمعلوماتُميُُصوؿُأيضانُنةُكالحنُعيٌُندقيةُميُلةُفيُخدماتُفيُتمثٌُميُ
                                                           

ُ.26ُُصُ،ُمرجعُسبقُذذرهلزمدُعبدهُحافظُ 1

 المدخلات

 ُمواردُبشرية 
 ُمواردُمادية 
 ُمواردُمالية 
 ُمعلومات 

 المخرجات 

خدماتُفندقيةُ
 ُمتنوعةُ

 عملية التحويل 

 الإقامة ومستلزماتها 

 

 ُمواردُبشرية 
 ُمواردُمادية 
 ُمواردُمالية 
 ُمعلومات 

 تغذية مرتدة بالمعلومات
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ةُو:ُ"ُالفندؽُىوُالوحدةُالاقتصادية،ُالاجتماعيةُكالفنيٌُليُالفندؽُبأنٌُيدُعىُمدُأمنٌُالسٌُلزيُؼُعرٌُُاذم .4
شاطاتُالجزئيةُ)أنظمةُفُمنُلرموعةُمنُالنٌُئيسيُالدرذبُلػتومُعلىُأسرةُلتنويمُضيوفها.ُيتألٌُللنظاـُالرٌُ

كالدشركبات،ُنشاطُالتسويقُ،ُنشاطُالتدبنًُالفندقي،ُنشاطُالأطعمةُجزئية ُألعها:ُنشاطُالدكتبُالأمامي
ُيتأثرُكالدبيعات،ُنشاطُالإدارةُكالأفراد،ُالنشاطُالدالر،ُنشاطُالشراءُكالصيانةُكنشاطُالأمنُ)ُالسلبمة ُالتٌُ

ُتقديمُخدماتُالدأكلُكالطعاـُللؤفرادُ ُألعها: ُببعضُلتحقيقُأىداؼُمعينة ُببعضُكيعملُبعضها بعضها

 ُ.1ُُُقابلُأجرُلزدد"ميُ
ذُماُمهاُالفنادؽُللؤفرادُميُقدٌُُتيُملُالخدماتُالتٌُعريفُبرديدُلريُالتٌُلقدُحاكؿُىذاُ قابلُأجرُمعنٌ

ُُُ:ُالركلُالتٌُحوُالشٌُوضٌُييُ
 : الفندق كنظام رئيسي(3.1)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 .33ص2011ُُالطبعةُالأكلذ،،ُكائلُللنشرُكالتوزيع"ُدارُالتسويق الفندقيخالدُمقابلةُ"ُالمصدر: 

هاُفُمنُلرموعةُمنُالأنظمةُالفرعيةُكألعُ كلُأفُالفندؽُنظاـُرئيسيُيتكوٌُضحُمنُخلبؿُالشٌُيتٌُ
ُبالإ ُالأمامي، ُالدكتب ُأنشطة ُالأقساـ ُلأنشطة ُ)ضافة ُالتدبنًُالدساعدة ُالاستقباؿ، ُالأفراد، ُإدارة قسم
ُالفندقي،ُالسلبمة،ُالأمن... .ُ

                                                           
1
   .41لزمدُأمنٌُالسيدُعلي،ُمرجعُسبقُذذرهُصُ  

 نشاط الأطعمة والمشروبات

 نظام فرعي

 نشاط إدارة الأفراد 

 نظام فرعي

  النشاط المالي

 نظام فرعي

المكتب الأمامينشاط   

 نظام فرعي

بيعاتوالم التسويقنشاط   

 نظام فرعي

التدبير التسويقي نشاط   

 نظام فرعي

شراء نشاط ال  

 نظام فرعي

صيانةنشاط ال  

 نظام فرعي

الفندق )نظام رئيسي( يتميز بوجود عدد من الأسرة 
 فيو لتنويم الضيوف 

مننشاط الأ  

 نظام فرعي

......الخنشاط   

 نظام فرعي
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ُبإشباعُُمنظمةباعتبارهُلذُالفندؽُظرُإابقةُأناُألعلتُالنٌُعريفاتُالسٌُالدلبحظُمنُالتٌُ تسويقيةُتقوـ
ُ ُالعملية ُبغرضُإبساـ ُللعملبء ُبناءنُالحاجاتُكالرغباتُالفندقية ُتقدـُلضيُُكبرقيقُالربح. اكؿُتعريفُعلىُما

ة وسائل ختلف الخدمات وتوفير كاف  الفندق ىو مكان إيواء يحصل فيو الأفراد على م  الفندؽُبأنو:ُ"ُ
ُُُُُ.حدد بهدف تحقيق الأرباح"مقابل أجر م   العملاءالراحة لإشباع حاجات ورغبات 

 ثانيا: تصنيف الفنادق 

ذُماُيلي:ُوضٌُةُتصنيفاتُللفنادؽُنيُناؾُعدٌُىيُ ُحها

 :ُتصنيف الفنادق حسب الملكية .1
دارُإدارةُلشلوذةُلشخصُكاحدُأكُعائلةُكتكوفُصغنًةُالحجمُكتيُُمنظمات:ُكىيُفنادق القطاع الخاص .أُ

 عائلية.ُ
ُالسلاسل الفندقية .بُ ُكىي ُىيلتوفُُمنظمة: ُفندؽ ُمثل ُالفنادؽ ُمن ذُبنً ُعدد ُبإدارة ُتقوـ كاحدة

 كشنًاطوف.ُ
ُإمٌُفنادق القطاع المختلط .جُ ُميُ: ُملكية ُتكوفُلشلوذة ُبنٌُالدٌُا ُبنٌُالدكلةُشترذة ُكالقطاعُالخاصُأك كلة

 رذاتُالأجنبية.ُكإحدلُالشٌُ
ذُاملةُللدٌُ:ُكىيُالتٌُالفنادق الحكومية .دُ  .1ُكلةُمثلُالفنادؽُالتابعةُللقواتُالدسلحةُتكوفُلشلوذةُملكية

 :ُتقسيم الفنادق من حيث الموقع .2
ُالنٌُفنادق مراكز المدن .أُ ُيقعُىذا منُالفنادؽُفيُمراذزُالددفُعلىُمسافةُقريبةُمنُمراذزُالعملُُوع:

 سوؽُكالأبنيةُالعامة....ُكمراذزُالتٌُ
لارتفاعُتكلفةُالأراضيُلإقامةُُنوعُمنُالفنادؽُفيُضواحيُالددفُفنظرانُ:ُيقعُىذاُالٌُفنادق الضواحي .بُ

ذُثنًُمنُ كنُُلؽيُواحيُالدختلفةُللمدفُالتٌُقيمُفنادقهاُفيُالضٌُبدأتُتيُُالدنظماتالفنادؽُفيُمراذزُالددف،ُفإف

 .ُنخفضانُأفُيكوفُسعرُالأرضُفيهاُميُ

                                                           
1
   .19ص1998ُ"ُدارُالوفاءُللطباعة،ُالإسكندريةُمبادئ إدارة الفنادقياسنٌُالكحليُ"ُ  
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ُالنٌُفنادق المنتجعات .جُ ُىذا ُيقع ُقيُ: ُالفنادؽ ُمن ُقيُوع ُأك ُالجباؿ ُقيُرب ُأك ُالدعدنية ُالدياه ُينابيع ربُرب
 البحنًاتُأكُالشلبلاتُأكُبقربُالسواحل....ُ

 ُالدطاراتُأكُفيُداخلها.ربُمنُوعُمنُالفنادؽُبالقيُ:ُيقعُىذاُالنٌُفنادق المطارات .دُ

ُالنMotelsٌُفنادق العبور )الموتيلات(  .قُ  High)ريعةُةُالسٌُرؽُالبريٌُوعُمنُالفنادؽُعلىُالطُ :ُيقعُىذا
Woys)ٌُُ1ُةكضواحيُالددفُالكبرلُبصورةُرئيسي. 

ُالتٌُفنادق السواحل .كُ ُالفنادؽ ُىي ُالسٌُُتتميٌُ: ُمن ُبالقرب ُبإقامتها ُالدهمٌُز ُكتتراكحُواحل ُالعالد، ُفي ة

ُكىيُبستازُبكبرُحجمهاُكتنوعُالخدماتُالتُتيُ ُ.2ُيوؼمهاُللضُ قدٌُدرجاتهاُمنُخمسةُإلذُأربعةُلصوـ
 تصنيف الفنادق من حيث عدد النجوم:  .1

  رتفعة.تكاملةُبأسعارُميُقدـُخدماتُميُكىيُأرقىُالفنادؽُحيثُتيُفنادق ذات خمسة نجوم:  .أ 
.ُُتكاملةُأيضانُقدـُخدماتُميُتيُفنادق ذات أربعة نجوم:  .بُ  كُلكنُبدستولُأقلُمنُفنادؽُالخمسُلصوـ
ُكلاُتتوافرُالخدماتُالإضافيةُالدوجودةُفيُفنادق ذات ثلاثة نجوم:  .جُ ىيُأقلُمنُفنادؽُذاتُالأربعُلصوـ

 الدستولُالسابق.ُ
ُشعبيٌُفنادق ذات نجمتين:  .د  ُفنادؽ ُنظرانُىي ُأفٌُُة ذُما ُالأثاث ُمستول ُفيُىيُُلالطفاض ُشيوع ناؾ

ذُدكراتُالدياهاستخداـُالدناطقُالعامٌُ  . ة
ُالتٌُفنادق ذات نجمة واحدة:  .قُ ُفي ُغاية ُفنادؽ ُبالنٌُكىي ُكذلك ُغرفهاُواضع ُكعدد ُلخدماتها سبة

 .3ُكأسعارىا
 

 
 

 

                                                           
1
ُ.46،47ُلزمدُأمنٌُالسيدُعلي،ُمرجعُسبقُذذرهُصُ  

ُُ.220ُ،ُمرجعُسبقُذذرهُصطارؽُعبدُالفتاحُالشريعيُ 2
ُ.30ُلزمدُعبدهُحافظ،ُمرجعُسبقُذذرهُصُ 3
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 في الفندق ةالأقسام المساندة والتشغيلي: المطلب الثالث
تقديمُُلةُفي:ُالإيواء،ُالإطعاـُكالترفيوُكينحصرتمثٌُـُالفنادؽُلرموعةُمنُالخدماتُللعملبءُميُقدٌُتيُ

ُرئيسيٌُ ُالخدماتُفيُأقساـ ُعلىُاحتكاؾُميُلرموعُىذه ُتقديمُة ُمسؤكلية ُكتقعُعلىُعاتقها ُبالعملبء باشر

 . ساعدُفيُتقديمُالخدمةُالدلبئمةُللعميلخرلُتيُساندةُأيُالخدماتُكبرصيلُالإيرادات،ُكأقساـُميُ
 : الأقسام التشغيلية في الفندق أولاً 

ُعنُتوفنًُ ُالدسؤكلة ُالفندؽوفٌُُييُإيراداتُالفندؽُمنُخلبؿُبيعُالخدماتُالتٌُىيُالأقساـ . 1رىا
ُشغيليةُفيماُيلي:ُلُأىمُالأقساـُالتٌُكتتمثٌُ

ُالنٌُالمكاتب الأمامية .1 ُالقلب ُىو ُالأمامي ُالدكتب ُاتٌُ: ُعلى ُفيو ُالعاملنٌ ُفالأفراد ُللفندؽ، صاؿُابض

ةُبهم،ُُسجيلُالخاصٌُةُإجراءاتُالتٌُعمليٌُساعدكنمُعلىُرحبوفُبهمُكلػملوفُأمتعتهمُكييُيوؼُييُباشرُمعُالضُ ميُ
ُأنٌُ ُغيُذما ُمفاتيح ُبإعطائهم ُيقوموف ُكيُم ُكلغيُرفهم ُحوؿُمراسلبتهم، ُكاستفساراتهم ُأسئلتهم ُعلى يبوف

 .2ركجهمُمنُالفندؽيقوموفُبتدقيقُإجراءاتُخيُُشاطاتُالدتوفرةُفيُالفندؽُكالبيئةُالمحيطةُبوُكأخنًانُالنٌُ
ذُماُيلي:ُيتكوفُقسمُالدكاتبُالأماميةُكُُ ُمنُلرموعةُمنُالأقساـ
ُالذٌُقسم الاستقبال .أُ ُالقسم ُىو ُالضُ : ُاستقباؿ ُفيو ُيتم ُالغيُم ُكتوزيع ُمنُيوؼُكتسجيلهم ُعليهم، رؼ

ُتتٌُُخلبؿُاستقباؿُالضيوؼُاستقبالاُلائقانُ فقُمعُرغباتهم.ُكيعملُقسمُكبسكينهمُمنُالحصوؿُعلىُغرفة
 .3ُُُساعةُكبدكفُتوقف01ُالاستقباؿُلددةُ

سبُالدواصفاتُرفةُالعميلُلتكوفُفيُالانتظارُعندُكصولوُح:ُىوُقسمُيهتمُبحجزُغيُالحجزقسم  .بُ
ُالعميل. ُيطلبها ُالتلفوف،ُالحجزُبواسطةُكلؽيُُالتٌ كنُللعميلُالحجزُفيُالفندؽُمنُخلبؿ:ُالحجزُبواسطة

ت،ُالحجزُعنُسائل،ُالحجزُبواسطةُالبرقياخصي،ُالحجزُبواسطةُالتلكس،ُالحجزُبواسطةُالرٌُصاؿُالشٌُالاتٌُ
ُطريقُالفاذس،ُالحجزُعنُطريقُالبريدُالالكتركني،ُالحجزُعبرُشبكاتُالتواصلُالاجتماعي.....ُُُُ

 مةُالعميلُمنُكقتُ:ُيهتمُقسمُالاستعلبماتُبتأديةُالخدماتُالدختلفةُالدتعلقةُبإقاقسم الاستعلامات
 .1ُبعدُذلك ُكقدُبستدُإلذُماياناُقبلُذلك ُإلذُكقتُمغادرتوُ)كأحكصولوُللفندؽُ)

                                                           
1
ُ.22ُعبدُالكريمُحافظ،ُمرجعُسبقُذذرهُصُ  

  .172لزمدُأمنٌُالسيدُعلي،ُمرجعُسبقُذذرهُصُ  2
3
  .56ُعبدُالكريمُحافظ،ُمرجعُسبقُذذرهُص  
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ُبتحصيلُالدستحقٌُوُالقسمُالذٌُ:ُىيُمناء الصناديقأ   .جُ ذُميُمُيقوـ ستنداتُاتُمنُالعملبءُبعدُتقديمُالفاتورة

ُقيُ ُخدمات ُكأيُدٌُعن ُكمشركبات ُأطعمة ُمن ُلذم ُأخرلُمت ُخدمات ُأم ُأك ُالدلببس ُكتنظيف ُالغرفة جرة

 .2ُمتُلذمُمنُخلبؿُفترةُإقامتهمُفيُالفندؽدٌُقيُ
ُيتولٌذُوالترويج الفندقيقسم التسويق  .2 ُعمليٌُ: ُالقسم ُالترٌُُىذا ُكتسهيلُات ُالفندقية ُللخدمات كيج
ُالشٌُالتٌُ ُمع ُالرٌُعاقد ُكالسفر، ُالحجز ُمكاتب ُالسياحية، ُأسواؽُرذات ُعن ُكالبحث ُالجماعية حلبت

3جديدة.....الخ
ُييُ ُالتٌُ. ُالحيوية ُالأقساـ ُمن ُالتسويق ُقسم ُالتٌُعتبر ُإلذ ُُتسعى ُالأقساـ ُبنٌ الفرعيةُنسيق

.ُبالإضافةُلذلكُللفندؽُكالدوجهةُلتحقيقُالذدؼُالأساسيُكالدتمثلُفيُإشباعُحاجاتُكرغباتُالعملبء
 ُالسياحية....ُُالدنظماتالإشراؼُعلىُإقامةُالحفلبتُكالدؤبسرات،ُتنظيمُالرحلبتُالجماعية،ُالتعاقدُمعُ

الأغذيةُكالدشركباتُىوُثانيُقسمُراساتُإلذُأفُقسمُشنًُالدٌُتيُ:ُقسم المطاعم والأغذية والمشروبات .3
ُالقسم ُفهذا ُالغرؼ، ُقسم ُبعد ُللؤرباح ذُالتٌُُ%2102ُلػققُبرقيقا ُكىي ُالأرباح ُمن ُأغذية ُ%0201الر

 %700كمشركباتُ
ُالضيوؼُالذ4ٌُ ُالقسمُبخدمة ُىذا ُكيهتم ُكيتوقٌُ. ُكالحفلبت، ُالدطاعم فُينُيستخدموف

ُالقسمُعلىُالدطبخُكذيفيةُعملُقوائمُ ُالعماؿُكُمتابعةُالدبيعات.ُالطعاـ،ُالخدمةُالتٌُلصاحُىذا ُبها ُيقوـ
ُبعملُالديزانياتُالتٌُديرُالأغذيةُكالدشركباتُكالذٌُُرئاسةُىذاُالقسمُميُكتتولٌذُ قديريةُلنظاـُالفندؽُمنُمُيقوـ

هُمنُإلصازُُتابعةُماُتمٌُحيثُالدشترياتُكقوائمُالطعاـ،ُكذذلكُينظمُالعملُبنٌُأقساـُالأغذيةُكالدشركباتُكميُ
ذُيفية ُإنتاج ُكتتمثٌُُحلُأمٌُُأعماؿُك ُقسمُالدطبخ،ُقسمُالتٌُأخطاء. حضنً،ُجهيزُكالتٌُلُأىمُأقساموُفي:

 .5ُالدطعم،ُخدمةُالغرؼ،ُالكافيتنًيا،ُالحفلبت....الخ
ُأعيادُصٌُلؼيُ:ُقسم الحفلات، المناسبات والمؤتمرات .4 ُالدناسباتُمثلُالأفراح، ُالقسمُلخدمة صُىذا

ُالأغذيةُ ُالحفلبتُإدارة ُقسم ُكيتبع ُكالدعارض. ُالكوذتيل ُالشام، ُحفلبت ُالدؤبسرات، ُالسنة، ُرأس الديلبد،
 كالدشركبات.ُ

                                                                                                                                                                                     
   .99ص2001ُ"ُدارُالرضا،ُالقاىرةُالإدارة الحديثة للمؤسسات السياحية والفندقيةسهيلُحمدافُ"ُ  1
2
  .61نفسُالدرجعُصُ  

ُالاقتصادية،ُبزصصُإدارةُإدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الفندقية الجزائريةأحمدُبنُعيشاكمُ"ُ  3 "،ُأطركحةُدذتوراهُفيُالعلوـ
   .64ص2008ُ-2007زائرُأعماؿُجامعةُالج

  .30عبدُالكريمُحافظ،ُمرجعُسبقُذذرهُصُ  4
5
   .ُبتصرؼ51،52ص2003ُ"،ُلرموعةُالنيلُالعربية،ُالقاىرةُالإدارة الفندقية"ُسعيدساميُعبدُالقادرُ  
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 : الأقسام المساندة في الفندقثانياً 

ساعدُهاُتيُعائدُللفندؽ،ُكلكنٌُُزلاءُأكُبرقيقباشرةُبخدمةُالنُ صلُميُوجدُبالفندؽُأقساـُعديدُلاُتتٌُييُ
ذُماُيلي:كتتمثٌُ. 1شغيليةُفيُتقديمُالخدمةُالدناسبةُللعملبءالأقساـُالتٌُ   لُىذهُالأقساـ

ُقسم الموارد البشرية:  .3 ُشؤكف ُكتسينً ُبإدارة ُالترٌُُُالدوظفنٌيهتم ُالتدريب، ُدفعُذتفويضُمهاـ قيات،
 :   3فيماُيليصُأىمُكظائفُىذاُالقسمُكتتلخٌُ .2الأجورُكالحوافز...الخ

 الفندقيةُمنُالدواردُالبشرية.ُُالدنظمةعرؼُعلىُاحتياجاتُمنُخلبؿُالتٌُ :تخطيط الموارد البشرية 
  :لُعليهاُأصحابُالأداءُالفندقيُُيتحصٌُددُمنُخلبلوُىيكلُالدكافآتُالتٌُلػيُتصميم أنظمة الحوافز

 ز.ُالدميٌُ
   :كوناتُالوظائفُكمنُثمُتصميمُالوظائفُبطريقةُشاملة.ُعرؼُعلىُميُمنُخلبؿُالتٌُتحليل الوظائف 
  :ساعدُعلىُانتخابُالدواردُالبشريةُالدطلوبة.ُمنُخلبؿُاستخداـُأساليبُتيُاختيار وتعيين الموظفين 
  :برققُالقيمةُالدطلوبةُلكلُكظيفةُكبرديدُىيكلُأجورتصميم ىيكل الأجور . 
 ُللمنظمةلُمنُينتميُمزاياُمعاشاتُكتأميناتُكخدماتُإسكانيةُكصحيةُلك. 
  :لدطابقةُالأداءُالحالرُكالأداءُالدطلوبُمنُخلبؿُفعالياتُالتدريب.ُالتدريب 
 ُالفندقية.ُالدنظمةالتعرؼُعلىُمستولُأداءُالعماؿُفي  
،ُللضيوؼظافةُىوُالقسمُالدسؤكؿُعنُتوفنًُالراحةُكالنٌُالتدبير الفندقي(: اخلي )قسم الإشراف الد   .3

ذُبنًُكفعٌُأذثرُالأقساـُألعيٌُعدُىذاُالقسمُمنُكييُ انطباعُسريعُُالضيفاؿُفيُإعطاءُةُفيُالفندؽُلداُلوُدكر

عنُالفندؽ.ُُالضيفدُلدلُقةُكنظيفةُكىذاُيترؾُانطباعُجيٌُنسٌُميُمة،ُنظٌُرفةُميُعنُالفندؽ.ُفعندماُتكوفُالغيُ
  ها:كللعاملنٌُبقسمُالإشراؼُالداخليُالعديدُمنُالدهاـُكالدسؤكلياتُألعُ 

 ٌُُالضيوؼكلُمشاذلُكطلباتُظرُلالن. 
 ُكُإشباعُجميعُرغباتو.ُُالضيوؼالعملُعلىُإرضاء 
 فُكالراحةُلو.ُتوفنًُعنصرُالأما 

                                                           
  .85لزمدُأمنٌُالسيدُعلي،ُمرجعُسبقُذذرهُص  1

2
  .64أحمدُبنُعيشاكم،ُمرجعُسبقُذذرهُصُ  

3
  .128،129حافظ،ُمرجعُسبقُذذرهُصُعبدُالكريمُ  
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 ُىورُكغنًىا.ُنصرُالجمالرُكماُيتطلبوُمنُزيُالاىتماـُبالعي 
 ٌُذُذلكُالتٌُالت  زمة.ُدريبُعلىُالإسعافاتُالأكليةُاللبٌُدريبُعلىُتفادمُالحريقُك
 ُظافةُالدطلوبُكاللبئق.ُعلىُتوفنًُعنصرُالنٌُُالعملُدائمان 
 ُ.بثُركحُالتعاكفُبنٌُالعماؿُبهذاُالقسم 
 ُ.عملُجردُسنومُلدعرفةُمتطلباتُالقسمُللعملُدائماُعلىُبذديدهُليظهرهُبشكلُدائم 
 ُ.الاىتماـُبالصيانة 
 1ُتوفنًُالدفاتيحُكتأمينهاُلجميعُالأقساـُبالفندؽ. 
ُيتولذقسم المشتريات والمخازن .3 ُالأطعمةُُ: ُمن ُالفندؽ ُاحتياجات ذُافة ُشراء ُعملية ُالقسم ىذا

ُكالجودةُ ُبالكمية ُكالدعداتُكالدوادُالأخرلُاللبزمة ُالأجهزة ُالسجاد، ُالأثاث، ُالتنظيف، كالدشركباتُكمواد
 .2ُالدطلوبتنٌ،ُكبالسعرُالدلبئمُكفيُالزمافُكالدكافُالدناسبنٌ

ُالرئقسم المحاسبة والمالية .4 ُالأقساـ ُمن ُيعتبر ُيتولذٌُ: ُفهو ُالفندؽ، ُفي ُبتسجيلُُيسية ُالقياـ عملية
ُكالعلبكاتُ ُالدوظفنٌ ُركاتب ُكدفع ُحسابات ُبإعداد ُيقوـ ذُما ُالفندؽ. ُكنفقات ُإيرادات ُكتدقيق كترحيل

ُعلىُذلكُيتولذٌُ ُكعلبكة ُالدوازناتُكالإحصائياتُاللبٌُُكالدكافآتُكالعملُالإضافي. ُبإعداد ُالقسم زمةُىذا
 .3ُُالإداريةُالفعالةُعلىُضوئهابهدؼُابزاذُالقراراتُ

:ُتتلخصُمهمةُىذاُالقسمُفيُالمحافظةُعلىُالأمنُداخلُالفندؽُكالعملُعلىُعدـُفقدُأكُقسم الأمن .5
 :5ُلُأىمُكاجباتُىذاُالقسمُفيماُيليكتتمثٌُ.4ُأكُالفندؽُبالض يوؼضياعُأيةُلشتلكاتُخاصةُ

 ُُالليٌُمي ُأثناء ُأبوابُالفندؽُكخاصة ُراقبة أذدُمنُغلقُأبوابهاُيوؼُللتٌُالدركرُعلىُغرؼُالضُ لُمعُضركرة

 ملبءُالفندؽُكتفتيشهم.ُركجُعيُخوؿُكخيُصةُلديُراقبةُأبوابُالفندؽُالجانبيةُكالخلفيةُالدخصٌُكميُ
 ٌُزمةُمنُكارلُكالعابثنٌُمنُغنًُالضيوؼ،ُلدنعُكقوعُمشاذلُكابزاذُالإجراءاتُاللبٌُالعملُعلىُإبعادُالس

يوؼُالفندؽُإلذُغرفهمُبعدُتقديمُالإسعافاتُكارلُمنُضيُاصطحابُالسٌُحيثُإبلبغُقسمُالشرطةُأكُ
                                                           

1
   .18،19"،ُلرموعةُالنيلُالعربية،ُالقاىرة،ُبدكفُسنةُنشرُصالإشراف الداخلي في صناعة الفنادقساميُعبدُالقادرُسعيدُ"  

 .166لزمدُأمنٌُالسيدُعلي،ُمرجعُسبقُذذرهُص  2
  .166نفسُالدرجعُص  3
  .50مرجعُسبقُذذرهُص"،ُالإدارة الفندقيةساميُعبدُالقادرُسعيدُ"  4
  .198،199الكريمُحافظ،ُمرجعُسبقُذذرهُصُ عبد  5
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الأكليةُلذم،ُككضعهمُبرتُالدراقبةُأثناءُتواجدىمُبغرفهمُكُإشعارُخدماتُالغرؼُبعدـُتقديمُالدشركباتُ
 الكحوليةُلذم.ُ

 ٌُادثُيوؼُفيُحالةُكقوعُحبيبُالدختصُلتقديمُالخدماتُالطبيةُللضُ إخطارُمديرُالفندؽُكذذلكُالط

 ُُعنٌ،ُكالعملُعلىُنقلُمنُتستوجبُحالتوُإلذُالدستشفى.ُُُميُ
 ُُالضُ مي ُكالرٌُراقبة ُالذدكء ُتوفنً ُعلى ُكالعمل ُأمرىم ُفي ُالدشكوؾ ُأك ُبهم ُمرغوب ُالغنً ُكالأمنُيوؼ احة

 لضيوؼُالفندؽ.ُ
 ٌُرقة.ُللسٌُُسليمُكالاستلبـُمنعانُيوؼُمنُحيثُالتٌُرؼُالضُ يطرةُعلىُالدفاتيحُأمُمفاتيحُغيُالس 
 ُياراتُكالدسابح.ُراقبةُلسازفُالفندؽُكمواقفُالسٌُمي 
 ُنبيوُمنُالحريق.ُكالتٌُراقبةُأجهزةُالإطفاءُمي 
 ُُُلصنٌ.راقبةُالدوظفنٌُالغنًُلسيُمي

ُ
 

ُُ 

ُُ

 
 
ُ
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 المبحث الثالث:  جودة الخدمات الفندقية 

ُتتٌُتيُ ُللعملبء ُعديدة ُخدمات ُالفنادؽ ُبأنٌُقدـ ُسم ُمتجانسة ُغنً ُملموسة، ُغنً ُخدمات كلاُا

ُميُ ُعن ُتريُتنفصل ُلذلك ُالخدمة. ُميُقدـ ُخصائص ُعلى ُالفنادؽ ُلتلبيةُعينٌُذز ُالفندقية ُخدماتها ُتقديم ُفي ة

ُتطلباتُالعميلُكبرقيقُالجودةُالدطلوبة.ُميُ

ُلقياسُ ُالدناسب ُالأسلوب ُبتحديد ُالفنادؽ ُتقوـ ُالخدمات، ُتقديم ُفي ُالجودة ُبرقيق ُأجل كمن
ُللعميل، ُالدقدمة ُالفندقية ُالخدمات ُالتٌُُجودة ُالأبعاد ُأساسهاكبرديد ُعلى ُالعميل ُبنٌُُُيقوـ الدطابقة

ُالخدماتُالدتوقعة.ُُكُُالخدماتُالفعلية

 المطلب الأول: مفهوم جودة الخدمات الفندقية 

ُالدطلبُللمفاىيمُالأساسيٌُ ُكذلكُمنُخلبؿُنتطرؽُفيُىذا ُالخدماتُالفندقية، ُبجودة ُالدتعلقة ة
ُإعطاءُتعريفُالجودة،ُجودةُالخدماتُكجودةُالخدماتُالفندقية.ُُُ

  أولا: تعريف الجودة

ذُركسبيعرٌُ .1 ُبأنٌُُ(P .B Crosby )ُؼ ُالدواصفاتالجودة ُمع ُالدطابقة "ُ ُالت1ٌُا: ُىذا ُكيعكس عريفُ".

 .ُةُالإنتاجيةصميمُكالعمليٌُنةُفيُالتٌُعيٌُالدنتجُلدواصفاتُميُطابقةُالددخلُالإنتاجيُللجودةُأمُمدلُميُ
درةُالدنتجاتُ".ُأمُمدلُقي2ُا:ُ"ُالدلبئمةُللغرضُأكُالاستعماؿالجودةُبأنJoseph Juranٌُُُؼذماُعرٌُ .2

ُالٌُ ُكُيعكسُىذا ُكتلبيةُحاجاتُالعملبء، ُمُيفترضُأفٌُسويقيُالذٌُتعريفُالددخلُالتٌُعلىُتأديةُكظيفتها
 .3ُشغيليُكمنُالعميلُكليسُمنُمهندسُالجودةُأكُمديرهظاـُالتٌُالجودةُتبدأُمنُالسوؽُكليسُمنُالنٌُ

                                                           
  ذُلمةُمشتقةُمنُالكلمةُاليونانية كيقصدُبهاُطبيعةُ Qualities الجودةُلغةُأصلهاُمنُالجودُكالجيدُنقيضُالردمء،ُأماُاصطلبحاُفهي

ُالشيءُكدرجةُصلبحيتو.ُُُُ
1   Parasuraman et Al « a conceptual model of service quality and its implication for future 

research », journal of marketing, vol(49), 1985, p41-60.     
2  Joseph,M,Juran « Juran’s quality handbook », 5

th
(ed), Mc Graw-Hill, United States of Amirica, 

p1-1730.  
 . 29ص2010ُ"ُالطبعةُالأكلذ،ُدارُصفاءُللنشرُكالتوزيعُعمافُُالانترنتإدارة الجودة في عصر لصمُعبودُلصمُ"ُ  3
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ذُركسبيُييُمُقدٌُعريفُالذٌُالتٌُُاُسبقُأفٌُلبحظُلشٌُييُ ُالكفاءةمُلغعلُزُعلىُالددخلُالإنتاجيُالذٌُرذٌُمو
الدواردُعلىُالدستولُالتشغيلي .ُمنهاُ)ُاستخداـُأفضلُضٍُُتىُصفاتُالقياسيةُىيُالتٌُاىيُالدعيارُكُأفُالدوُ

برقيقُالأىداؼُالدنظمةُ)ُفعاليةذيزُعلىُالعميلُمنُأجلُبرقيقُلُأكلوياتوُفيُالترٌُأماُالددخلُالتسويقيُفتتمث
ُُ .ُالدنظمةعلىُمستولُ

ُالجودةُعرؼُتطورانُُابقةُأفٌُعريفاتُالسٌُضحُمنُالتٌُيتٌُ ذُبنًُنيُُملحوظانُُمفهوـ ذُماُوضٌُكبشكل حو
ُ:1ُيلي
 ٌُعاملُمعُالجودةُمنُالدستولُالتشغيليُإلذُالدستولُالاستراتيجي.ُالانتقاؿُمنُالت 
 ُ.الانتقاؿُمنُخطُتفكنًُالخطُالإنتاجيُإلذُتفكنًُخطُالعميل 
 ُطابقةُالدواصفاتُإلذُالجودةُىيُالدلبئمةُللبستعماؿ.ُالانتقاؿُمنُالجودةُىيُمي 
 ٌُابةُإلذُأفُالجودةُمسؤكليةُالجميع.ُقةُلقسمُالرٌُالجودةُمسؤكليةُفنيٌُُالانتقاؿُمنُأف 
 ٌُلفُكمنُالجودةُبدستولُتلفُمقبوؿُ)ُالدوافقةُعلىُإنتاجُلفُإلذُالوقايةُمنُالتٌُالانتقاؿُمنُاذتشاؼُالت

 التلف ُإلذُالتلفُغنًُالدسموحُأكُالتلفُالصفرم.ُ
 ُذُمسؤكليةُأيضانُالأفرادذُمسؤكلنٌُإلذُالعملياتُ)الانتقاؿُمن  .ُذجزءُمنُالنظاـ 
 ُالشُ إلذُالمجالاتُالأخرلُ)ُناعةُإلذُالجودةُفيُالخدماتُكمنُثمٌُلانتقاؿُمنُالجودةُفيُالصٌُا مولرُالدفهوـ

 للجودةُفيذُلُالمجالات.... .ُ
 أنظمةُإدارةُالجودةُللآيزك .ُُالإدارةُالكليةُلنظاـُالجودةُ)الانتقاؿُمنُالإدارةُالجزئيةُللجودةُإلذ 
 ٌُُُتعددة.الواحدُإلذُالجودةُكفقُلظاذجُميُُموذجالانتقاؿُمنُالجودةُكفقُالن

 ثانيا: تعريف جودة الخدمات 
 ".2ُعاتُالعميلُمعُالأداءُالفعليُللخدمةبأنا:"ُمقارنةُبنٌُتوقُ ُ(parasuraman et al 1985 )ُهاعرفٌُ .1
ذُلُمن .2 ُتيُُأفٌُُ(Taylor and Cronin)ُفيُحنٌُيرل ُفقطُأمُعبٌرُ"الجودة ُالفعليُللخدمة ُعنُالأداء

 .1ُُالخدمةُ=ُالأداءجودةُ

                                                           
1
 .  32،33صُُنفسُالدرجع  

2
 Parasuraman , Zeithaml , Berry «  A conceptual model of service quality and its implications for 

future research »,op,cit.    
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ذُلُمن .3 ةُأكُلدقدـُاُ"تقييمُالعملبءُللخدمةُالأساسيٌُبأنٌُُ(Duffy and Ketchand 1998)ُذماُعرفها
ذُكلُلمنظمةالخدمةُأكُل  ".2ُالخدمة

ُلؽيُ ُالسابقة ُالتعاريف ُخلبؿ ُمن ُبأنا: ُالخدمة ُجودة ُتعريف "درجة تطابق مستوى أداء كن
توقع من جانب الخدمة( الفعلي أو المدرك مع مستوى الأداء الم   منظمة)الخدمة، مقدم الخدمة، 

ُ.ُُُُُالعميل"

 : تعريف جودة الخدمات الفندقية ثالثاً 

ُالخدماتُالفندقي ُ)جودة ُتطابقُمستولُأداء ُ"درجة ُىي: ُالخدماتُة ُمقدـ الخدماتُالفندقية،
  . منُجانبُالعميل"ستولُالأداءُالدتوقعُمعُميُأكُالددرؾُُالفندقيةُكالفندؽ... ُالفعليٌُ

ذُماُيلي:ُيتٌُ ُُضحُمنُخلبؿُالتعريفُأفُجودةُالخدماتُالفندقيةُلذاُمستوياتُلستلفةُنوضحها

 الجودةُالتُيتوقعهاُالعملبءُكبسثلُمستولُجودةُالخدمةُالفندقيةُالتُيرلُالعميلُكجوبُتوفرىا.ُ .1
 تشبعُحاجاتُكرغباتُالعملبء.ُالجودةُالددرذةُمنُإدارةُالدؤسسةُكُىيُجودةُتتوقعُالإدارةُأناُس .2
 الجودةُالفعليةُكُىيُالجودةُالدقدمةُللعملبء.ُ .3
 .ُالفندقيةالجودةُالفنيةُكُىيُالجودةُالتُبزضعُللمواصفاتُالنوعيةُللخدمةُ .4
ُالجودةُالدركجةُكُىيُالجودةُالتُكعدُبهاُالعملبءُأثناءُقياـُالدؤسسةُبالحملبتُالتركلغية.ُ .5

 

 

 

 
                                                                                                                                                                                     
1
 J. Joseph Cronin and Steven A. Taylor “ Measuring service quality a reexamination and 

extension”, journal of marketing vol 56, 1992 p 55-58.     
2

 Jo Ann M. Duffy Alice A. Ketchand « examining the role of quality in overall service 

satisfaction », journal of managerial Issues vol x N02 1998 p240-255.  
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 المطلب الثاني: قياس جودة الخدمات الفندقية 

ُميُتتعلٌُ ُبددل ُالفندقية ُالخدمات ُجودة ُالفعليٌُق ُالفندقية ُالخدمات ُلتوقُ طابقة ُالددرذة ُأك عاتُة
ُمنُأجلُُالدناسبةُطرؽالالعملبء،ُلذلكُبراكؿُالفنادؽُإلغادُالأساليبُكُ ُالخدماتُالفندقية لقياسُجودة

ارسنٌُفيُىذاُلُالعديدُمنُالباحثنٌُكالدٌُفيُجانبُتقييمُالخدماتُتوصٌُُتقييمها،ُكرغمُالصعوبةُالدوجودة
ُىذاُالدطلب.ُُمنُخلبؿطرؽُإليهاُلضاكؿُالتٌُالمجاؿُللعديدُمنُالأساليبُالعلميةُكالتُ

 أولا: مقياس عدد الشكاوى

لُفيُحصرُعددُ،ُكتتمثٌُأكُالفندقيةرؽُكأبسطهاُلقياسُجودةُالخدماتُالسياحيةُنُأسهلُالطُ مًُ
ؤشرُهولةُفيُإعطاءُميُزُىذهُالطريقةُبالسُ كول.ُتتميٌُكاكلُخلبؿُفترةُمعينةُكتصنيفهاُحسبُنوعُالشٌُالشٌُ

ُ.1ُالسياحيةُالدنظمةلضوُإدراؾُالسياحُللخدماتُالدقدمةُلذمُمنُ

 : مقياس الرضا ثانياً 

ُالطُ تيُ ُلقياسُابذٌُُرؽُاستخدامانُعتبرُمنُأذثر ُكيتمُبتوجيو ُالتٌُاىاتُالسياحُلضوُالجودة، ُالأسئلة
ُعلىُ ُحصولو ُبعد ُكذلك ُالسائح ُنظر ُكجهة ُمن ُ)الفندقية  ُالسياحية ُالخدمة ُعناصر ُألعية ُدرجة تقيس

الفندقية ُبدعلوماتُقدـُالخدمةُالسياحيةُ)دُميُزُىذهُالطريقةُبأناُبسيُالخدمةُمنُخلبؿُقائمةُالاستبياف.ُتتميٌُ
السياحيةُمنُالدنظمةُنُكُ بُالقوةُكالضعفُبشكلُلؽيُعورُالسائحُلضوُالخدمةُالدقدمةُكجوانقُبشيُةُتتعلٌُىامٌُ
ُ.2ُُتتلبءـُمعُاحتياجاتُالسياحُبشكلُأفضلُالإستراتيجيةُالتٌُتبنٌيُ

 Servequal : مقياس الفجوة سيرفكوالثالثاً 

الخدميةُكفقُُالدنظماتمقياسُالفجوةُالسنًفكواؿُىوُكسيلةُلقياسُجودةُالخدمةُفيُأمُنوعُمنُ
ُكالتٌُ ُالاستجابة ُالأماف، ُالاعتمادية، ُالدلموسية، ُفي: ُتتمثل ُأبعاد ُخمسة ُالفجوةُوٌُطيُعاطف. ُمقياس ر

ُمن Parasuraman, Zithamal et Bitner 1985ُُقبلُالسنًفكواؿ ُالسنواتُُتمٌُُثميٌُ، ُفي تدقيقو

                                                           
1
   .120ص1998ُُ"،ُالطبعةُالأكلذ،ُمكتبةُمدبولرُالقاىرةُصناعة السياحة الأساسيات والمبادئماىرُخالقُالسيسيُ"ُ  

  .121نفسُالدرجعُصُ  2
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1001،1001،1000 
يعتمدُلظوذجُالسيفكواؿُعلىُأساسُالفرؽُبنٌُتوقعاتُالسياحُابذاهُالخدماتُُ .1

التوقعات ُكعلىُالجودةُالفندقيةُ=ُالادراذاتلدستولُجودةُالخدماتُالفندقيةُ)ُالفندقيةُكإدراذهمُالفعلي

ذُماُيليىذاُالأساسُتيُ ُ:ُقاسُجودةُالخدماتُالفندقية

ذُانتُالجودةُالدتوقعةُأذبرُمنُالجودةُالددرذةُفإفُجودةُالخدمةُتكوفُأقلُمنُمرضية.ُ .1  إذا
ذُانتُالجودةُالدتوقعةُميُ .2  ساكيةُللجودةُالددرذةُفإفُجودةُالخدمةُتكوفُمرضية.ُإذا
ذُانتُالجودةُالدتوقعةُأقلُمنُالجودةُالددرذةُفإفُجودةُالخدمةُتكوفُأذثرُمنُميُ .3 جوُلضوُرضيةُكتتٌُإذا
 .2ُلجودةُالدثاليةا

ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ
ُ

                                                           
1
 Atilla Akbaba « Measuring service quality in the hotel industry: A study in a business hotel 

Turkey », journal of hospitality management 25( 2006)p174 .   
2
"ُُدور رأس المال الفكري في اعتماد التقانات الحديثة للتسويق وتحسين مستوى جودة الخدمات الفندقيةخنًمُعليُأكسوُ"ُ   

   .105ص2007ُُأطركحةُدذتوراهُفلسفةُإدارةُأعماؿ،ُجامعةُالدوصلُ
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ُالتٌُ ُالخمس ُالفجوات ُبرديد ُعلى ُالنموذج ُىذا ُبناء ُالخدماتُُتيُكيعتمد ُجودة ُلصاح ُعلى ؤثر
ُ:ُالركلُالتٌُكنُتوضيحهاُفيُالشٌُُلؽيُالفندقيةُكالتٌُ

 : نموذج الفجوة سيرفكوال(1.1)الشكل رقم 
 

ُ

ُ

 

 

    

ُ

ُ

ُ

ُ

ُ

ُ

ُ

دارُالزىراف،ُ" تسويق الخدمات مدخل استراتيجي، وظيفي وتطبيقي"،  بشنًُعباسُالعلبؽ،ُحميدُعبدُالنبيُالطائيالمصدر: 
ُ.268ص1999ُُالأردفُ

 

اتصالات الكلمة  الحاجات الشخصية  الخبرة السابقة
 المنطوقة 

 الخدمة الفندقية المتوقعة 

 الخدمة الفندقية المدركة 

تقديم الخدمة الفندقية ) الاتصالات 
 الشخصية السابقة واللاحقة( 

الاتصالات الخارجية الموجهة 
 للعملاء

ترجمة الإدراكات إلى مواصفات جودة 
 الخدمة الفندقية 

 إدراكات الإدارة لتوقعات العملاء

العميل

 
 العميل 

 المؤسسة

4فجوة 

 
 العميل 

3فجوة 

 
 العميل 

5فجوة 

 
 العميل 

1فجوة 

 
 العميل 

3فجوة 

 
 العميل 
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ذُلُُكنُللفندؽُدائمانُالفجوةُبنٌُتوقعاتُالسياحُكإدراؾُالفندؽُلتلكُالتوقعاتُفلبُلؽيُ: 3الفجوة  إدراؾ
  رغباتُالسياحُبدقة.

ُالفعليٌُ: 3الفجوة  ُكالدواصفات ُالسياح ُلتوقعات ُالفندؽ ُإدارة ُإدراؾ ُبنٌ ُالمحدٌُالفجوة ُالخدمةُة ُلجودة دة
ُ ُكيُالفندقية، ُعدـ ُلتوقعاتُأم ُالفندؽ ُإدراؾ ُك ُالفندقية ُبالخدمات ُالخاصة ُالدواصفات ُبنٌ ُتطابق جود

ُالخدماتُ ُفي ُلزددة ُمواصفات ُإلذ ُالسائح ُتوقعات ُترجمة ُعلى ُالفندؽ ُقدرة ُعدـ ُيعني ُكىذا السياح،
ُالفندقية.ُ

ةُأسبابُمُيرجعُلعدٌُلذٌُالفجوةُبنٌُالدواصفاتُالمحددةُللخدماتُالفندقيةُكالأداءُالفعليُلذاُكا: 1الفجوة 
ذُفاءةُميُمنها:ُتباينُأداءُالدوظفنٌ دكثُعطبُفيُميُالخدماتُالفندقية،ُنقصُالتدريب،ُحيُقدٌُ،ُالطفاض

    الأجهزةُكالدعدات....

الفجوةُبنٌُإدراؾُالسائحُلدستولُالأداءُالفعليُللخدمةُالفندقيةُكتوقعاتوُابذاهُىذهُالخدمة،ُ: 4الفجوة 
ُبهاُالفندؽُمعُالأداءُالفعليُللخدمةُالفندقية.ُُأمُعدـُتطابقُالأنشطة ُالتركلغيةُالتُيقوـ

الفجوةُبنٌُإدراؾُالسائحُلدستولُالأداءُالفعليُللخدماتُالفندقيةُكتوقعاتوُابذاهُجودةُىذهُ: 5الفجوة 

ُحيُ ُعدـ ُأم ُإحدلُالخدمات، ُلحدكث ُراجع ُكىذا ُكالفعلية ُالددرذة ُالفندقية ُالخدمة ُبنٌ ُتطابق دكث
ذُيُالسٌُُالفجوات  ها.ُلٌُابقةُأك

 Servperf مقياس الأداء الفعلي للخدمات الفندقية:ُرابعاً 

ُالنموذجُسنة ُذانتقادُلنموذجُالفجوات  Cornin, Taylor منُطرؼُالباحثن1000ٌُُظهرُىذا
ُقدٌُالذٌُ ُجودةُ،  PZB 1985 موم ُلقياس ُالدستخدمة ُالأبعاد ُفي ُالسيفكواؿ ُلظوذج ُمع ُالنموذج ُىذا يتفق

ُ ُتتأثٌُالخدمات، ُالخدمة ُجودة ُمباشرلكن ُبشكل ُبالادراذات 1ر
ُبنٌُ.  ُالفجوة ُفكرة ُالنموذج ُىذا يرفض

ذيزُعلىُإدراؾُذزُعلىُتقييمُالأداءُالفعليُللخدمةُالدقدمةُللعملبءُأمُالترٌُعاتهم،ُكيريُإدراذاتُالعملبءُكتوقيُ

ُكييُ ُالدقدمة، ُالفعليُللخدمة ُللؤداء ُالدقياسُمنُالنٌُالعملبء ُعدُىذا ُأحدُالأدكاتُالفعٌُاحية ُالتٌُالعملية ُالة
                                                           
1
 J. Joseph Cronin, Steven A. Taylor « Servperf Versus sevequal: Reconciling performance-based 

and perceptions-minus expectations measurement of service quality », journal of marketing vol 58 

january 1994 p126.  
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الدستفيدينُمنها.ُكلدُُصورُفيُمستولُجودةُالخدمةُمنُكجهةُنظرساعدُعلىُإظهارُجوانبُالقيُكنُأفُتيُلؽيُ
ُاعتما ُفي ُسابقو ُعن ُالنموذج ُىذا ُ)لؼتلف ُالتقييمية ُالدؤشرات ُنفس ُعلى ُالاستجابة،ُده الاعتمادية،

 .1ُحليلزُعنوُبالبساطةُمنُحيثُالقياسُكالتٌُوُيتميٌُأنٌُُعاطفُكُالدلموسية ُإلاٌُماف،ُالتٌُالضٌُ

ُنفسُالأدكاتُالدستخدمةُفيُمقياسُالطٌُ ُللقياسُفيُلظوذجُساربارؼُىيُاستخداـ ُالعملية ريقة
وقعات،ُكىذاُيسمحُبتسهيلُعمليةُُتقيسُالتٌُالسنًفكواؿ،ُمعُالاستغناءُعنُالبنودُالاثننٌُكالعشرينُالتٌُ

ُ.2ُُالقياس
 : مقياس السائح الموجو بالقيمة خامساً 

كلفةُالددفوعةُبالخدمةُأكُالقيمةُمنُمنظورُعتبرُمنُأحدثُمقاييسُجودةُالخدماتُبقياسُالتٌُييُ
ذُيُ ذُيُُةُبالخدماتُقياسانُستوياتُالدنفعةُالخاصٌُلماُزادتُميُالسائح، ،ُللسياحلماُزادتُالقيمةُالدقدمةُبسعرىا

ُالسياحيةُ)ُالفندقية .ُُالدنظمةلماُزادُأيضاُإقبالذمُعلىُطلبُخدماتُكذيُ

تولُالدطلوبُكتدفعُكفُالدسصبحُقيمةُالخدماتُالدقدمةُديُعندُزيادةُالسعرُُالدطلوبُعنُالدنفعةُتيُ
قدـُخدمةُخرلُتيُسياحيةُأيُُلدنظمةالسياحيةُكالتحوؿُُالدنظمةعاملُمعُالسائح ُإلذُعدـُالتٌُطالبُالخدمةُ)

ُأفضل.ُ

استقصاءُالسياحُللحكمُعلىُتكلفةُالحصوؿُعلىُالخدماتُُصوؿُإلذُىذهُالدقاييسُيقترحكللويُ
وزعُعلىُالسياحُمُقوائمُالاستقصاءُكتيُصمٌُمهاُالدنافسوف،ُبحيثُتيُقدٌُُييُبالخدماتُالتٌُُكذلكُقياسانُُالدقدمة

ُ ُعلى ُميُُالدنظمةالدترددين ُللتٌُالسياحية ُأسئلة ُالسياحيةُتضمنة ُالخدمة ُمستول ُحوؿ ُآرائهم ُعلى عرؼ
للوقوؼُعلىُاحتياجاتهمُُالدوظفنٌكنُاستقصاءُمقترحاتهمُلتحسينها،ُكبنفسُالدنطقُلؽيُقدمةُكيُ)الفندقية ُالد

 ُ.3ُكتوقعاتهمُلينعكسُذلكُعلىُجودةُالخدمةُالدقدمةُلذم

                                                           
1
ُالإسكندرية"ُالدارُالجامعية،ُاللوجستية مفاىيم أساسية وطرق القياس والتقييمكفاءة وجودة الخدمات "ُثابتُعبدُالرحمنُإدريس  

ُ.304،305ُص2006ُُ
2
 J. Joseph Cronin, Steven A. Taylor« Servperf Versus sevequal: Reconciling performance-based 

and perceptions-minus expectations measurement of service quality », op,cit.  
3
ُ.121،122ُماىرُعبدُالخالقُالسيسي،ُمرجعُسبقُذذرهُص  
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تلفةُأجلُقًياسُجودةُالخدماتُ نيلبحظُمنُخلبؿُالدقاييسُالسٌابقةُالذذٌرُأنٌاُاعتمدتُعلىُمعاينًُلسي
ُبرديدُ ُلؽكن ُعليها ُكمنُخلبؿُالإجابة ُالدوظفنٌ، ُأك ُاستبياناتُللعملبء ُطريقُتوجيو ُذلكُعن ُكيتم الفندقية،

ُمستولُالخدماتُالدقدمةُفيُالفندؽ.ُ

 دمات الفندقية المطلب الثالث: أبعاد جودة الخ
صٌصةُلذذاُ تسعىُالفنادؽُلقياسُجودةُالخدماتُالفندقيةُالتٌُتقدمها،ُمنُخلبؿُاستبياناتُلسي
كٌنُمنُالحيكمُعلىُمستولُ ُالمجاؿُلرموعةُمنُالأبعادُبسي الغرض،ُلذلكُحدٌدُالكيتابُكالباحثوفُفيُىذا

قدٌمةُفيُالفنادؽ.ُُ
ي
ذُماُيلي:ُجودةُالخدماتُالد ُكالتٌُنيوضٌحها

 :1ُعدافُللجودةُلعاناؾُبيُفُىيُإلذُأٌُُ( Swan and Comb 1976 )ُتوصلذُلُمن .1
 صولوُعلىُُيتعرضُلعاُالعميلُعندُحيُقةُبالجوانبُالداديةُالدلموسةُالتٌُ:ُكىيُالجودةُالدتعلٌُالجودة المادية

 الخدمة.ُ
 ُقاءُبينهما.عندُاللٌُوظفيُالخدمةُكالعملبءُفاعلُبنٌُميُ:ُكىيُالجودةُالدتعلقةُبالتٌُالجودة التفاعلية 

نُالعميلُالدقارنةُكُ مُلؽيُعدُمادٌُعدينُبيُلػصرُالجودةُفيُبيُ Swan and Combُالدلبحظُأفُالباحثنٌ

ُكالبيُ ُالتٌُبنٌُالدستولُالفعليُكالدتوقع ُالتٌُفاعليُالذٌُعد ُأثناءُُتربطُميُمُيعكسُالعلبقة ُكالعميل ُالخدمة قدـ
ُتقديمُالخدمة.ُُ

ذُيُذماُحدٌُ .2 ذُماُيليُ( Lehtinen and Lehtinen 1982 )ُلُمند  :2ُجودةُالخدمة
 ُالدتعلٌُجودة الأداء ُالجودة ُكىي ُكالتٌُ: ُالعملبء ُإلذ ُالخدمة ُتقديم ُبطريقة ُتقديمُقة ُأثناء ُعليها ُلػكم

 الخدمة.ُ
 صولذمُعليها.ُُُلػكمُعليهاُالعملبءُبعدُأداءُالخدمةُكحيُ:ُكىيُالجودةُالتٌُجودة المخرجات 
 :3ُةُلجودةُالخدمةُىيفقدُاقترحُثلبثُأبعادُأساسيٌُُ( Gronroos 1984 )ُأما .3

                                                           
1
ذُليةُ-دراسة تطبيقية -قياس رضا العملاء عن جودة الخدمة  لزمدُعليُبرذاتُعليُ"ُ   "ُرسالةُماجستنًُبزصصُإدارةُأعماؿ،

  .62ص2001ُالتجارة،ُجامعةُعنٌُالشمس،ُالقاىرةُ

2
  .63نفسُالدرجعُصُ  

3
 Christian Gronroos « A service quality model and its marketing implications », European journal 

of marketing, vol (18) , N
0
4, 1984, p36-44.   
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 خرلُىيُالخدمةُأكُبعبارةُأيُُمنظمةستولُماُلػصلُعليوُالعميلُأثناءُتعاملبتوُمعُ:ُىيُميُالجودة الفنية

 الخدمة.ُُمنظمةُلػصلُعليهاُالعميلُمنُهائيةُالتٌُستولُأداءُالخدمةُالنٌُميُ
 ُالطٌُالجودة الوظيفية ُأك ُىيُالكيفية ُالتٌُ: ُبالتٌُُتيُريقة ُالجودة ُللعميلُكترتبطُىذه ُالخدمة ُبها فاعلُقدـ

 شتريها.ُخصيُبنٌُبائعُالخدمةُكميُالشٌُ
   ُالتٌُللمنظمةورة الذىنية الص ُالكيفية ُىي ُُييُ: ُالعملبء ُبها ُكتتكوٌُُمنظمةدرؾ ُالصورةُالخدمة ُىذه ف
ُالفنٌُالأ ُالجودة ُمن ذُل ُطريق ُعن ُساسية ُبجانب ُالوظيفية، ُكالجودة ُالدٌُية ُالعوامل ُمن ُمثلُلرموعة اخلية

 ُفهيةُبنٌُالعملبء.صالاتُالشٌُأكُالعواملُالخارجيةُمثلُالاتٌُُالدنظمةإعلبناتُكأسعارُ
ذُيُكقدُتوصٌُ .4 ُمعاينًُلؽيُُ( Parasuraman et al 1985 )ُلُمنل كنُللعميلُمنُخلبلذاُإلذُكضعُعشرة

الحكمُعلىُجودةُالخدماتُكتتمثلُىذهُالدعاينًُفي:ُالاعتمادية،ُ،ُالجوانبُالدلموسة،ُالاستجابة،ُالكفاءة،ُ
كفيماُيليُشرحُأبعادُالمجاملة،ُالدصداقية،ُالأماف،ُإمكانيةُالوصوؿُللخدمة،ُالاتصاؿُكفهمُكمعرفةُالعميل.ُ

 ُ:1ُجودةُالخدماتُالفندقية
 فيُتقييمُجودةُالخدماتُالدقدمة،ُُالدنظمةُالفندقيةُمعيارُأساسيقةُفيُعدُالاعتماديةُكالثٌُ:ُتيُالاعتمادية

هزُلوُالغرفةُفيُالوقتُددةُيتطلبُمنُإدارةُالفندؽُأفُلغيُرفةُفيُفندؽُبدواصفاتُلزيُفعندماُلػجزُالضيفُغيُ

 فقُعليهاُمعُإدارةُالفندؽ.ُُاتٌُلبيذُافةُالخدماتُالتٌُالدطلوبُكتيُ
 الفندقيةُتعتمدُعلىُالعنصرُالبشرمُبالدرجةُالأكلذُُالدنظمات:ُعلىُالرغمُمنُأفُنب الملموسةالجوا

ُإلاٌُ ُخدماتها، ُتقديم ُىيُأُفي ُتكوف ُأف ُينبغي ُذلك ُمع ُمنُنو ُعالية ُدرجة ُذات ُملموسة ُجوانب ناؾ
ُلؽيُالتٌُ ُفضلبُعنُكضعُديكوراتُكأثاثُلائكنولوجيا ُمنُتقديمُالخدماتُبشكلُأفضلُللضيوؼ، قُكنها

كنهمُمنُالفندقيةُبسيُُالدنظمةنظرةُالضيوؼُإلذُجماليةُُأفٌُُكمظهرُلائقُللعماؿُيتناسبُمعُدرجةُالفندؽ،ُإذٍُ
 تقييمُجودةُخدماتها.ُُُ

 ُيتطلٌُالاستجابة ُالضيوؼُدكفُأمٌُقدميُالخدماتُالرٌُبُمنُميُ: ُكالاستعدادُلخدمة تردد،ُغركرُأكُُغبة
ُإذٍُمللوُ ُُأفٌُُ. ُلدتطلبات ُاالاستجابة ُتيُكحاجات ُالمحدد ُالوقت ُفي ُتلبيتها ُعلى ُكالعمل ُبأفُلضيوؼ شعرىم

 هتمةُبهمُكتعملُعلىُتقديمُأفضلُالخدماتُلذم.ُالفندقيةُميُُالدنظمة
                                                           

1
دراسة حالة في القرية -نشر ثقافة الجودة وأثرىا في تعزيز أداء المنظمات الفندقيةلزفوظُحمدكفُالصواؼ،ُعمرُعليُإسماعيلُ"  

   .91-76 ،ُص1 ،ُالعدد)9"،ُلرلةُجامعةُالكربلبء،ُالمجلد)-مدينة الموصلُالسياحية في
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  :ؤىلبتُمقدميُذفاءةُكميُُُأفٌُُقدـُالخدمةُإلذُالضيوؼ،ُإذٍُؤىلبتُميُيهتمُىذاُالبعدُبكفاءةُكميُالكفاءة
ُأكُ شهاداتُخبرةُفيُلراؿُعملهمُبذعلُتعاملهمُمعُالخدماتُتتمثلُفيُحصولذمُعلىُشهاداتُعلمية

 ُلاحتياجاتهم.ُُُُالضيوؼُبشكلُأذثرُتفهمانُ
   ذُسبُرضاُالضيفُمنُخلبؿُلريُيستطيعُميُُجاملة:الم لبطفتوُاملتوُأكُميُقدـُالخدمةُفيُبعضُالأحياف

،ُإذٍُهذبُكلزيُبأسلوبُميُ درةُعلىُالحديثُالفندقيةُبالقيُُالدنظماتىُمقدموُالخدماتُفيُينبغيُأفُيتحلٌُُتـر

 هذبُمعُالضيوؼ.ُبأسلوبُلطيفُكميُ
 :ُمقياسانُتيُُالمصداقية ُالدصداقية ُللتٌُُمهمانُُعد ُالتٌُُفالدنظماتقييم، ُيلزمها ُالنٌُالفندقية ُبهذا ُمعُحلي وع

ُإذٍُضيُ ُالضيفُالذٌُُيوفها، ُغيُأف ُالغيُمُلػجز ُكلغد ُفيُفندؽُكيأتيُفيُالوقتُالمحدد ُإلذُرُرفة ُبيعها ُتٌم ُقد فة
ُالدنظمةلغبُأفُتكوفُؤدمُلضعفُالدصداقية.ُييُُفهذارفةُجاىزةُلاستقبالو،ُفُالغيُوُتكُنشخصُآخرُأكُل

 الفندقيةُعلىُصدؽُتاـُبدواعيدىاُكتعاملهاُمعُالضيوؼ.ُ
 :درةُعلىُتوفنًُالسلبمةُكالأمافُلضيوفهاُسواءُالفندقيةُىوُالقيُُالدنظماتإفُمنُأكلوياتُعملُُالأمان

ُينبغيُأفُتضمنُ ُإذ ُالحوادث. ُالاعتداءاتُأك ُالسرقة، ُتوفنًُالأمافُُالدنظمةالأمافُمنُالحرائق، الفندقية

ُلوُضعفُنسبةُالإشغاؿُالفندقيُحتٌىُتلكاتوُالدوجودةُفيُالفندؽ،ُكأفُعدـُتوفنًُالأمافُقدُييُللضيفُكلشيُ
 الأخرل.ُُُُرتُأبعادُالجودةُتوفٌُ
  :ُالتٌُإمكانية  الحصول على الخدمة ُُتيُإفُالخدمات ُتكوفُمنُُالدنظمةقدمها ُأف ُيتطلب الفندقية

ُالخدماتُفيُالسُ  ُىذه ُأماـ ُكأفُلاُيكوفُىناؾُصعوبة ُفيُالوقتُكالدكافُالدناسبنٌ، ُالحصوؿُعليها هولة

  ساعة.تاحةُأماـُالضيوؼُفيذُلُكقتُكعلىُمدارُالالحصوؿُعليهاُكأفُتكوفُميُ
  :أغلبُالضيوؼُقدُلاُيكوفُُالفندقيةُالاىتماـُبتحقيقُىذاُالبعد،ُإذُأفٌُُالدنظماتلغبُعلىُالاتصال

ُىيُ ُما ُحوؿ ُالكافية ُالدعرفة ُميُلديهم ُلذو ُخدمات، ُمن ُطيُيتطلٌُُاتوفر ُتوفنً ُللتٌُب ُكأساليب ُكأفُرؽ وضيح

ُميُ ُقدٌُيتحلى ُالضيوؼ ُاستفسارات ُعلى ُالإجابة ُعلى ُبقدرتهم ُالخدمات ُميُمو ُىو ُما ُمنُكتوضيح توفر
ُمنُقبلُالضيوؼ  ُُُ.   خدماتُكماُبستازُبهاُمنُخصائصُكسماتُبأسلوبُكاضحُكمفهوـ
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 ُفهم ومعرفة الضيف ُعلى ُينبغي ُميُُالدنظمات: ُكبشكل ُكمعرفةُالفندقية ُفهم ُعلى ُالعمل ستمر
مرُعلىُرغباتُعرؼُبشكلُمستالتٌُُكلُالدطلوب،ُإذُأفٌُنُمنُتلبيتهاُبالشٌُُتتمكٌُاحتياجاتُالضيفُحتٌىُ

 ُ.ُتطلباتُضيوفهاالفندقيةُمنُتقديمُخدمةُتتناسبُمعُميُالدنظمةُنُكُ لؽيُُُالضيوؼُكحاجاتهم
ذُلُمنراساتُالتٌُبعدُذلكُقامتُالدٌُ .5 بتلخيصُالأبعادُالعشرةُ Parasuraman et al 1988ُُقاـُبها

ُالتٌُ ُالضمافُك ُالاستجابة، ُالاعتمادية، ُالدلموسية، ُتشمل: ُأبعاد ُفيُالجدكؿُُنيُكالتٌُعاطفُلخمسة وضحها
 :ُالرالتٌُ

 : أبعاد جودة الخدمات حسب مقياس السيرفكوال (3.1) الجدول رقم
ُبنود 4ُالدلموسيةُ)ُ

Tangible 
ُالتجهيزاتُكمظهرُالعماؿُالتسهيلبتُالدادية،ُ

Physical facilities, equipment and appearance of personal 

 بنود 4ُُالاعتماديةُ)ُ
Reliability 

ُالقدرةُعلىُتأديةُالخدماتُبجدارةُكعلىُالوجوُالصحيحُ
Ability to perform the the promised service dependably and accurately 

 بنود 4ُالاستجابةُ)
Responsiveness 

 الحرصُعلىُمساعدةُالدستخدـُكتقديمُالخدمةُبسرعةُ
Willingness to help customers and provide prompt service   

 بنود 5ُالضمافُ)
Assuranceُ

 برليُالدوظفنٌُبالدعرفةُكالمجاملةُكالقدرةُعلىُالإلػاءُبالثقةُكالاطمئنافُللمستخدـُُ
Knowledge and courtesy of employees and their ability to inspire trust and 

confidence    

 بنود 5ُالتعاطف)
Empathy 

 الاىتماـُكالعنايةُالشخصيةُالتُتؤديهاُالدؤسسةُلعملبئهاُ
Caring individualized attention the firm provides its customers  

Source: Parasuraman et Al « Servequal: a multiple item scale for measuring consumer 

perceptions of service quality », journal of retailing, vol 64(1) , 1988, p12-40. 

 :1ُلػددُبشنًُعباسُالعلبؽُجودةُالخدمةُالفندقيةُكفقُثلبثُمعاينًُىي .6
 الجودة المادية Physical Qualityُ:ٌُذُتصميمُالدبنىُكالدعداتُكتتضم نُالجوانبُالداديةُفيُالخدمة

 كغنًىا.ُ
 الجودة المنظمية Corporate Qualityُ:ُالفندقيةُكصورتهاُلدلُالعملبء.ُُالدنظمةسمعة 
   فاعليةالجودة الت Interactive Qualityُ:ُالفندقيةُُالدنظمةفاعلُبنٌُالأفرادُالعاملنٌُكُستمدُمنُالتٌُتي

ُكعملبئها.ُ

                                                           
1
"،ُالطبعةُالأكلذ،ُالوراؽُللنشرُكالتوزيع،ُالأردفُتطبيقات تكنولوجيا المعلومات في الأعمال، مدخل تسويقيبشنًُالعلبؽُ"  

      .16ص2002ُ
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راساتُفيُىذاُالمجاؿُحسبُالجدكؿُكنُتلخيصُأبعادُجودةُالخدماتُحسبُالبحوثُكالدٌُكلؽيُ
ُ:ُالرالتٌُ

ُالفندقية أبعاد جودة الخدماتملخص : (1.1)الجدول رقم 
Swan and 

camb 1976 
ُالجودةُالدادية،ُالجودةُالتفاعليةُ

Lehtinen and 

Lehtinen 1982 
ُجودةُالأداء،ُجودةُالدخرجاتُ

Gronroos 1984 ُالجودةُالفنية،ُالجودةُالوظيفية،ُالصورةُالذىنيةُللمؤسسة
P .Z.B 1985 ُ،الاعتمادية،ُالاستجابة،ُالكفاءة،ُسهولةُكسرعةُالوصوؿُللخدمة،ُالمجاملة،ُالاتصاؿ،ُالدصداقية،ُالأمن

ُفهمُالعميل،ُالجوانبُالدلموسةُفيُالخدمةُ
P .Z.B 1988 ُُالدلموسية،ُالاعتمادية،ُالاستجابة،ُالضماف،ُالتعاطف

 بشير عباس العلاق
2112 

ُالجودةُالدادية،ُالجودةُالدنظمية،ُالجودةُالتفاعليةُ

ُبالاعتمادُعلىُدراساتُلستلفةُالطالبةمنُإعدادُالمصدر: 

ُمةُماُيلي:ُراساتُالدقدٌُلبحظُمنُخلبؿُالدٌُنيُ
 ٌُُالدٌُرذ ُأغلبية ُبيُزت ُعلى ُالذٌُراسات ُالدلموسية ُالحيُعد ُفي ُالعميل ُيعتمده ُالخدماتُم ُجودة ُعلى كم

 الفندقية،ُكذلكُراجعُلخصائصُالخدمةُالفندقيةُغنًُالدلموسة.ُ
 ٌُقدـُالخدمةُكالعميل.ُفاعليةُبنٌُميُراساتُبالتٌُلُالدٌُتذُيُاىتم 
 ٌُحتُدراسةُكضGronroosُُُمهاُُقدٌُراسةُالتٌُدةُالخدمةُبصورةُإجمالية،ُأماُالدٌُأبعادُجوP .Z.B ُذانت

 لأبعادُالجودة.ُُأذثرُتفصيلبنُ

ُ

ُ

 

 

ُ

ُ
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 خلاصة: 

زةُللخدماتُالفندقيةُالخصائصُالدميٌُُلناُإلذُأفٌُإليوُفيُىذاُالفصلُتوصٌُُطرؽالتٌُُمنُخلبؿُماُتمٌُ

ُتيُ ُالفنادؽ ُكيتكوٌُبذعل ُالخصائص ُىذه ُمع ُيتلبءـ ُتسويقيان ُمزلغان ُالتٌُصمم ُالعناصر ُمن ُالخدماتُف الية:
ُالفندقية،ُالتسعنً،ُالتوزيع،ُالتركيج،ُالبيئةُالدادية،ُالأفرادُكالعمليات.ُ

ذُافٌُعتبرُالفندؽُمكافُالإيواءُالدخصصُلتقديمُلسيُكييُ احةُلإشباعُةُكسائلُالرٌُتلفُالخدماتُكتوفنً

ُددُبهدؼُبرقيقُالأرباح.ُقابلُأجرُلزيُحاجاتُكرغباتُالضيوؼ،ُميُ

شاطاتُالداديةُكغنًُالدادية،ُبحيثُاتُالدقدمةُفيُالفنادؽُفيُلرموعةُمنُالنٌُلُلرموعُالخدمكتتمثٌُ
ُالنٌُتتمثٌُ ُالنٌُل ُأما ُكالشراب، ُالطعاـ ُتقديم ُفي ُالدادية ُلعيُشاطات ُجزأين ُإلذ ُفتنقسم ُالدادية ُغنً ا:ُشاطات
ُبدكرىاُُالداديةُكالتٌُكنُالفصلُبنٌُالعناصرُالداديةُكغنًىنيةُللعميل،ُكالجوُالعاـُللفندؽ.ُكلاُلؽيُورةُالذٌُالصُ 

ُقابلُأجرُلزدكدُبهدؼُبرقيقُالأرباح.ُققُحاجاتُكرغباتُالعملبءُميُبريُ

ُميُكلؽيُ ُأساليب ُخلبؿ ُمن ُالخدمات ُىذه ُجودة ُقياس ُالشٌُكن ُعدد ُمقياس ُىي: كاكل،ُتعددة
مقياسُالسائحُالدوجوُبالقيمة.ُُ،Serperf  الفعليمقياسُالرضا،ُمقياسُالفجوةُالسنًفكواؿ،ُمقياسُالأداءُ

ذُافُموذجُالذٌُسبةُللنٌُاُبالنٌُأمٌُ  P.Z.B)فيُتوضيحُأبعادُجودةُالخدماتُالفندقيةُفهوُلظوذجُُتفصيلبنُُأذثرم

ُعاطف.ُُمافُكالتٌُلةُبخمسةُأبعادُىي:ُالدلموسية،ُالاعتمادية،ُالاستجابة،ُالضٌُكالدمثٌُُ(1988

  

ُ

ُ

 
ُُ
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 تمهيد: 

كنن  يدي عظم الفنادؽ للبحث عن ابػدمات، المجالات، العمليات، الأفراد، المجهزة.... التٌ تسعى مي 
ٌّ ب مشاكل داخل ابؼنظمة، بهدؼ برديد ابؼشكنلة كابزٌ سبٌ أف تي   ابؼشاكل حتٌ حيح بشأف ىذه اذ الررار ال

 قبل كقوعها. 

ٌّ كيدي  حكنم في بؾموعة من ابؼّغيرات ابؼّكناملة كابؼّناسرة،  ىذا ابؼفهوـ من خلبؿ الٌّ كنن للفنادؽ تب
  تسمح بّسوي  ابػدمات الفندقية إلكنروكييان. التٌ 

لة في: ابػدمات ابؼّمثٌ  4P’sل بؾموع ىذه ابؼّغيرات في عناصر ابؼزيج الّسويري الرباعي تّمثٌ 
 لفندقية، الروكيج، الّوزيع كالّسعير. ا

لكنن خّائص ابػدمات الفندقية من جهة كطبيعة البيئة الالكنروكيية من جهة أخرل، جعل 
تسوي  ابػدمات الفندقية إلكنروكييان ساىم في تي  أفخرل يدكنن اب يرروحوف إضافة عناصر أي ٌّ الباحثين كالكني 

 كبرسينها باسّمرار. 

خّيص، ابؼوقع الالكنروكني، في: خدمة العملبء، ابػّوصية، الٌّ ل بؾموع ىذه العناصر تّمثٌ 
 الأماف، تنشيط ابؼبيعات، المجّمعات الافرواضية. 

 على ضوء ما سب  من أهمية، يّطرؽ في ىذا الفّل للمباحث الّالية: 

 المبحث الأول: ماهية تحسين جودة الخدمات الفندقية

 الخدمات الفندقية إلكترونياً  المبحث الثاني: المزيج التسويقي وتحسين جودة

 المبحث الثالث: العناصر الإضافية للمزيج التسويقي وتحسين جودة الخدمات الفندقية إلكترونياً 
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 تحسين جودة الخدمات الفندقية ماهية المبحث الأول: 

 يبحث عنها العميل، كمدل ترتبط اسّمرارية الفنادؽ بّردنً خدمات فندقية بدسّول ابعودة التٌ 
  الأمر بابػدمات الفندقية، المجالات، الإجراءات، تعلٌ  المجالات سواءن  ارسة برسينات كفي كلٌ درتها على بفي قي 

 ابؼوارد البشرية.... 

ٌّ كلّطبي  ىذه الّحسينات ابؼسّمرة، يدي  ّمثلة في: منهج كيزف، ّلفة مي  مناىج بـي كنن للفنادؽ تب
 ابؼسّمر. حسين منهج جوراف، منهج حل ابؼشاكل كدكرة الٌّ 

ساعد على ضبط كتفسير ابعودة، عن طري  كنن للفنادؽ تدعيم ىذه ابؼناىج بأدكات إحّائية تي يدي 
طط كنرارم، بـي حر ، ابؼدرج الٌّ دف ، قوائم الاخّبار، قوائم الٌّ ها: خرائط الٌّ ططات كرسوـ بيايية كأهم  بـي 
 بعثر، خرائط ابؼراقبة. طط الٌّ ّيجة، بـي بب النٌ السٌ 

 المطلب الأول: مفهوم التحسين المستمر لجودة الخدمات الفندقية 

اكؿ ابؼنظمات الفندقية الوصوؿ إلى الإتراف ك الأمثلية الدائمة كابؼسّمرة في كل المجالات:  بري
 ابؼنّجات، العمليات، الإجراءات..... 

طلح عليها  لذلك تيطبِّ  ىذه ابؼنظمات بفارسات مّعددة من الّحسينات في بـّلف المجالات ييّ
 " الّحسين ابؼسّمر". 

على ىذا الأساس بكاكؿ في ىذا ابؼطلب الّطرؽ لّعريف الّحسين ابؼسّمر بعودة ابػدمات 
 الفندقية، أهميّو، خطواتو كأىم عناصر الّحسين ابؼسّمر.    

 

 

 

 التحسين المستمر لجودة الخدمات الفندقية  أولا: تعريف
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إف أساس فلسفة الّحسين ابؼسّمر ىي ابؼعّردات بأيو يدكنن برسين أم جايب من العملية فعليا، 
كأف الأشخاص الأكثر ارتباطا بالعملية ىم الأفضل موقع لّحديد الّغيرات الت ينبغي الرياـ بها. فالفكنرة 

   . 1قبل الّّرؼ كابزاذ الررارتظهر مشكنلة كبيرة الأساسية ىي عدـ الايّظار إلى أف 

يعّبر الّحسين ابؼسّمر من الأدكات ابؼهمة الت يدكنن للفنادؽ من خلببؽا اعّماد إضافات 
كبرسينات مسّمرة في العديد من ابعوايب: الأفراد، ابؼعدات، الأجهزة، العمليات.....كذلك بهدؼ الّنبؤ 

ابؼشاكل. فهناؾ دكافع عديدة أدت بالفنادؽ للّفكنير في الّحسين بابؼشاكل كحلها حت قبل كقوع ىذه 
 : 2ابؼسّمر للمنّجات الت تردمها كمن بينها يذكر ما يلي

  ذات الّخّّات ابؼّشابهة.  بابؼنظمات تشبع الأسواؽ 
  .ظهور ابؼنافسين ابؽجوميوف ) ابؼزابضوف( ابعدد كابؼزكدين بوسائل الإقناع بؼنّجاتهم 
  .تهديدات الّكننولوجيا ابغديثة كتكناليفها الباىضة كالت يفروض الّواصل معها 
  ،الّغيرات ابغاصلة في الرطاعات الت تعمل فيها ابؼؤسسات سواء في الرطاع الاقّّادم، السياسي

 العلمي أك الاجّماعي. 
 عاتهم. مّطلبات العملبء ابؼّزايدة بزيادة كعيهم ك صعوبة إقناعهم أك الّأثير على قنا 

ساهمت كل ىذه العوامل في زيادة كعي الفنادؽ بكو الّفكنير بفلسفة الّحسين ابؼسّمر لّحسين جودة 
ابؼنّجات، ابؼعدات، الأفراد، الإجراءات.... من أجل الوصوؿ إلى الأمثلية كالكنماؿ ابؼردـ للعميل مع 

 الأخذ بعين الاعّبار حريرّين أساسيّين: 
 لأمثلية بالنسبة للفنادؽ. صعوبة في الوصوؿ للكنماؿ ك ا 
   .).....الّغيرات الت تشهدىا البيئة ابػارجية ) أذكاؽ العملبء، ابؼنافسين، الّكننولوجيا، الروايين 

 ثانيا: أهمية التحسين المستمر لجودة الخدمات الفندقية 
 يدكنن توضيح أهمية الّحسين ابؼسّمر للخدمات الت تردمها الفنادؽ من خلبؿ الشكنل الّالي: 

                                                           
1 Lee J. Krajewski, Larry P. Ritzman, “  Operations Management: Strategy and Analysis “, fifth 

edition, copyright by Addison, Wesley Publishing, INC, 1992 p65.     

2
الأردف  ،الطبعة الأكلى ، دار ابعديد للنشر كالّوزيع،"، إدارة الجودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي والخدميئي " مهدم السامرا  

  .777ص 7007

https://www.google.dz/search?hl=fr&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Lee+J.+Krajewski%22
https://www.google.dz/search?hl=fr&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Larry+P.+Ritzman%22
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 :   أهمية التحسين المستمر لجودة الخدمات(4.1) الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

           

 

رسالة ماجسّير، بزّص إدارة أعماؿ،  "، قياس رضاء العملاء عن جودة الخدمة دراسة تطبيقيةبؿمد علي بركات " المصدر:  
 .68ص  7002كلية الّجارة، جامعة عين الشمس، الراىرة، 

 

 

 

ساىم في زيادة ابػدمة ابؼدركة لدل برسين جودة ابػدمات الفندقية يي  كنل أفٌ ضح من خلبؿ الشٌ يٌّ 
 ضا لديو كىذا من خلبؿ: العميل كارتفاع الرٌ 

 جهود تحسين جودة الخدمة

 تحسين جودة الخدمة

زيادة جودة الخدمة المدركة ورضا 
 العميل 

 الاحتفاظ بالعميل

 زيادة الإيرادات والحصة السوقية

 زيادة الربحية

الاتصالات الشفهية 
 الإيجابية

العملاء الجددجذب   

 تخفيض التكاليف 
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الفندقية بشكنل  ابػدماتث ىؤلاء العملبء عن الفندؽ كعن د  برى  احّفاظ الفندؽ بالعملبء ابغاليين، ثيٌ  .2
الي زيادة الإيرادات دد ابذاه الفندؽ كبالٌّ جي  ملبءساىم في جذب عي إيجابي للؤصدقاء كالأقارب.... كىذا يي 

 ٌّ  ة السوقية كالأرباح. كابغ
 الي زيادة الأرباح.  لها الفندؽ كبالٌّ  يّحمٌ ساىم  برسين ابعودة في بزفيض الّكناليف التٌ يي  .7

 ثالثا: خطوات التحسين المستمر لجودة الخدمات الفندقية 
 : 1وضحها كما يليحسين ابؼسّمر يي أربعة عشر مرحلة للٌّ  Crosbyاقروح كركسبي 

كيز على ضركرة تفادم الأخطاء من أجل الّزاـ الإدارة ببرامج برسين ابعودة كالرٌو  إفٌ : التزام الإدارة .4
، بحيث يحرومها كل فرد في بين سياسة ابعودةة تي ، يسّوجب إعداد لائحة كّابيٌ ابؼنظمةتعميمها على مسّول 

 ابؼنظمةبرسين ابعودة ىو كسيلة لإرضاء العميل من جهة كرفع ىامش ربح  . كبذدر الإشارة إلى أفٌ ابؼنظمة
  .   من جهة ثايية

ين لّشكنيل فري  لّحسين  يجّمع كل ابؼمثلِّ ل قسم، ثي يّم اخّيار بفثل عن كي : تشكيل فرق التحسين .2
يامج سواءن في وظف، كبرفيزىم على تنفيذ البر ل مي ابعودة، بحيث يّم إعلبمهم بهدؼ البريامج كشرح دكر كي 

   ككنل.  نظمةقسمهم أك في ابؼ
ظمة كإعداد معايير كمراييس بؽا، حيث يسمح ني ركرم معرفة مسّول ابعودة في ابؼن الضٌ مً : قياس الجودة .3

كنن تطبي  بريامج الّحسين فيها، الي يدي عاني الرّور كبالٌّ برليل مسّول ابعودة بّحديد المجالات الت تي 
 ّحيحية الضركرية.   الّ  كبرديد أين تكنوف النشاطات 

راقبة ن مكنّب مي كنويات الّكنلفة مً كذلك بالاعّماد على معلومات دقيرة عن مي : تقييم تكاليف الجودة .4
، نظمةّحيحية مّدر ربح للمي شاطات الّ  ساعد على معرفة ابغالة الت تكنوف فيها الن  ؤشر يي سيير، فهي مي الٌّ 

   ككيلٌما كايت الأرباح ميرتفعة كيلٌما زادت ضركرة تطبي  العمليات الّ ّحيحية.  
ؤساء الأقساـ بطريرة يسّطيعوف بها توضيح أهمية يجب تكنوين ري : حسينالكشف عن برنامج الت   .5
حيث يّم حسين، عّبر ىذه ابؼرحلة ىي الأىم في مسار الٌّ وظف ك برسيسهم بأهمية ابعودة، كتي حسين للمي الّ  

   غيير.ة الٌّ ل عمليٌ سهِّ ا يي فيها ابغوار بين رؤساء الأقساـ كتوضيح ابؼواقف بف  

                                                           
1
 Philip Crosby «  la qualité c’est gratuit », economica , Paris 1986 p136,137.  
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ظمة، موظفين في ابؼني  بدعرفة مشاكل الي ّحيحية إلٌا ات الٌّ كنن تطبي  العمليٌ لا يدي : صحيحيةات الت  العملي   .6
ت موظفين فرط، كال   يراىا الي التِّ لك اىرة منها أك تً ناقشة تلك ابؼشاكل سواءن الظٌ حيث تّم في ىذه ابؼرحلة مي 

 م حل ىذه ابؼشاكل على كلِّ ، بحيث يٌّ ككضوحو  م بّراحةو كنل  موظفين على الىّ الي  ثِّ كنن معرفّها إلا بًح لا يدي 
 رفع إلى ابؼسّول الأعلى. و يي م يّعب حل  مشكنل الذٌ منظمة أثناء اجّماع ابؼسؤكلين كالي مسّويات في الي الي 

ن فري  برسين ن ثلبث أك أربع عناصر مً لجنة مً وف ىذه الٌ تّكنٌ : "عيب-صفر"تكوين لجنة لبرنامج  .7
جنة بّحديد كسائل البريامج كتنفيذه. ىذا البريامج الذم يهدؼ إلى توضيح معنى " ابعودة، كتروـ ىذه اللٌ 

 .   منظمةموظفين في الي عيب" بعميع الي -صفر
مسّويات، الي  تكنوين كتوجيو ابؼسؤكلين في كلِّ لك ابؼراحل يجب قبل تنفيذ تً  :ؤساء الأقسامتكوين ر   .8

الي معرفة ن شرحها بؼسؤكليو، كبالّ  ن مً  يّمكنٌ مرحلة حتٌ  ن كلٌ حيث يجب أف يفهم كل مسؤكؿ الغاية مً 
     هود لّنفيذه.ل ابعي ن ث تركيز كي قيمة البريامج كمً 

صوؿ إلى شرط أساسي للوي عيب" باعّباره -يّم برديد يوـ لّسجيل الالّزاـ " صفر :عيب-يومية صفر .9
موظفين بؽذا البريامج مهما كاف ل الي ة فهم كي ل عمليٌ سهِّ اىّماـ الإدارة بهذا اليوـ يي  ابعودة، حيث أف  

    سّواىم.مي 
قسم بّحديد  موظفين يروـ أفراد كلٌ ؤساء الأقساـ مع الي أثناء اجّماع ري : تحديد الأهداف .41

الي فهذه كبالٌّ دة كقابلة للرياس الاقرواحات بؿدٌ  لٌ الأىداؼ الفردية كالأىداؼ ابعماعية، بحيث تكنوف كي 
 . حري فكنير على أساس الأىداؼ الرابلة للٌّ م الٌّ وظفين بّعل  ابؼرحلة تسمح للمي 

على تأدية عملهم بدكف عيرهم  ته منظمة بكنّابة ابؼشاكل التٌ يروـ أفراد الي  :الخطأبات سب  إلغاء م   .22
  ؿ إلى فري  برسين ابعودة. و  سّول الرسم أك بري ها على مي اكلة حلِّ م دراسة ابؼشاكل كبؿي أخطاء، حيث تٌّ 

موظفين كنافآت خاص بالي عن طري  كضع بريامج مي : تحفيز فرق الجودة والاعتراف بفضلهم .42
ابؼكنافآت مادية بل يكنفي الاعرواؼ  شروط أف تكنوفدة، كلا يي ين كصلوا إلى برري  الأىداؼ المحدٌ الذٌ 

 كف في دعم البريامج.  بفضلهم كىكنذا يسّمر  
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ّ  ن الأحسن أف يجّمع الي مً : مجالس الجودة .41 ا حسين دكرين وف في ابعودة كأعضاء فري  الٌّ مخّ
زء من ذم أصبح جي زمة لّرييم كبرسين بريامج ابعودة الٌ لّبادؿ الآراء، ككضع ابؼراييس كالإجراءات اللب  

   سبة للبريامج.منظمة، حيث تعّبر ىذه المجالس أحسن مّدر للمعلومات بالنٌ الي 
ة مدٌ شهران كفي نهاية ىذه الي  22ك 21تها بين دٌ ابرة تنحّر مي ابؼراحل الس   فٌ إً : العودة إلى البداية .41

ابرة ككضع السٌ ات ركرم إعادة العمليٌ ّبح من الضٌ الي يي كنوين، كبالٌّ منظمة قسط من الٌّ يأخذ كل فرد في الي 
      لي الأقساـ كالايطلبؽ من الّفر لدراسة مشاكل جديدة.ثِّ فري  من بفي 

 رابعا: عناصر الت حسين الم ستمر لجودة الخدمات الفندقية 
جاح في برسين جودة خدماتها الفندقية من خلبؿ توفر بؾموعة من العناصر النٌ كنن للفنادؽ يدي 

 : 1اليموضٌحة كما يلي
يديكنن أف تبرى أيةٌ مينظمة تنافسية بدكف أفكنار جديدة، فالٌّغيير ىيو الٌّعبير ابػارجي عن لا : الأفكار .2

تلك الأفكنار. فالفكنرة ىي طريرة جديدة للرياـ بالأعماؿ، كقد تكنوف الفكنرة بؼنّج جديد أك مفهوـ إدارم 
خارجها. كتيشجع كيديكنن أف تأتي الأفكنار من داخل اليمنظٌمة أك من  جديد أك إجراء جديد للعمل.

اليمنظٌمات ابؼرية على عملية الابّكنار من الأسفل إلى الأعلى لأف ابؼوظفين في ابؼسّويات الأدنى لديهم 
 .    ابغرية في اقرواح الأفكنار كبذريبها

غيير، كتظهر ابغاجة ابؼدركة دركة للٌّ ناؾ حاجة مي م ما لم تكنن ىي لا تدرس الأفكنار بشكنل جدٌ : الحاجة .7
اكؿ ابؼدراء إعطاء ، كىنا يحي عندما يرل ابؼدراء كجود فجوة بين الأداء الفعلي كالأداء ابؼرغوب غييرإلى الٌّ 

  . الإحساس بالطوارئ ليفهم الآخركف دكاعي ابغاجة إلى الّغيير
رنعة، كيحّاج ابؼدراء الأساسيين كابؼوظفوف فكنرة مي  ذبّ عندما يخّار صايعو الررار تنفييظهر الٌّ : التبني .1

     غيير.نسجمين لدعم الٌّ يكنويوا مي إلى أف 
فكنرة جديدة أك ترنية جديدة أك سلوؾ  نفيذ عندما يسّخدـ أعضاء ابؼنظمة فعلبن يحدث الٌّ : التنفيذ .1

همة طوة مي خي  ذنفيالٌّ  درب ابؼوظفوف لاسّخداـ ىذا الشئ ابعديد. إفٌ جديد، كقد توفر ابؼواد كابؼعدات كيي 

                                                           
1
 . 777،778، مرجع سب  ذكره صمهدم السامرائي  
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غيير ابعزء الأكثر صعوبة في عملية ما يكنوف تنفيذ الٌّ  ابرة فائدة. كغالبان للغاية فبدكيو لا تكنوف للخطوات السٌ 
 .  غييرالٌّ 
غيير لوحده فهو يّطلب الوقت كابؼوارد من غيير كلا يحد الٌّ شاط البشرم مطلوب للٌّ يكنوف النٌ  :الموارد .5

كالفكنرة لّحري  تلك زكد ابؼوظفين بالطاقة لرؤية ابغاجة أجل خل  فكنرة جديدة كتنفيذىا، كينبغي أف يي 
   ابغاجة.

 المطلب الثاني: مناهج التحسين المستمر لجودة الخدمات الفندقية 
فندقية إلى تردنً خدمات فندقية في مسّول توقعات العملبء، من خلبؿ منظمات الي تسعى الي 

 راقبة جودتها كبرسينها من فروة إلى أخرل. مي 
اع بؾموعة من ابؼناىج ابؼساعدة على برسين كنن بؽذه ابؼنظمات برري  ذلك من خلبؿ إتبكيدي 

 ابعودة. 
ة لّحسين ابعودة كيز على أربعة من ابؼناىج الأساسيٌ اكؿ من خلبؿ ىذا ابؼطلب الروٌ لذلك بكي 

 لة في: منهج كيزف، منهج جوراف، منهج حل ابؼشاكل كدكرة الّحسين ابؼسّمر.     مّمثِّ 
  Kaizen أولا: منهج كيزن
ف ىذه الكنلمة في حسين ابؼسّمر، كتّكنوٌ بّطوير ترنية ياجحة تعّمد على مفهوـ الٌّ اباييوف قاـ اليٌ 

كيعّ ابعيد، كبناء عليو فإف الكنلمة  « Zen »غيير ك كيعّ الٌّ  « Kai »غة اليابايية من مرطعين الل  
Kaizen  كتّضمن كأفرادىا  ابؼنظمةتعّ " الّغيير ابعيد" حيث يشمل ىذا الّغيير أك الّحسين عمليات
 . 1إجراء الّحسينات ابؼسّمرة في كل المجالات كفي كل الأكقات Kaizenعملية 

 
 
 
 

                                                           
1
  .75عيشاكم ، مرجع سب  ذكره صأبضد بن   
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 : 1ز ىذا ابؼنهج بدجموعة من ابػّائص يوضحها كما يليكيّميٌ 
ناؾ مشاكل، كمن ث فالإقرار بوجود ابؼشاكل ىو الطري  إذا تم الاعرواؼ بأف ىي  طوير إلاٌ لا يّم الٌّ  .2
 ٌّ  حسين. حيح لإحداث الٌّ ال
راجع ، فهو يي Resultّائج كلا يهّم بالنٌ  Processesركز على برسين العمليات طوير ابؼسّمر يي الٌّ  فٌ إ .7

 ّائج الأفضل. إلى النٌ  سن فيها كصولان طورىا كيحي العمليات كيي 
ىي برسين الأداء في كل المجالات الإيّاجية، الّسويرية، الإدارية.....فالّحسين لا يرّّر  Kaizenإف  .3

   . ابؼنظمةعلى بؾاؿ معين كإنما يشمل كل بؾالات العمل في 
 ، كلا يّوقف على بصاعة أك مسّول إدارم معين. ابؼنظمةفي  فردالّطوير ابؼسّمر مسؤكلية كل  أفٌ  .4
اذ ظم العمل، أدكات برليل ابؼشاكل كابزٌ ّكناملة من الفكنر الإدارم، يي ىي توليفة مي  Kaizenإف   .5

  الررارات.  
سليم بأهمية العميل كضركرة إرضائو كإشباع رغباتو، فابؼسّهدؼ في على الٌّ  Kaizenتعّمد فلسفة  .6

  . customer driven الأخير ىو العميل فهي فلسفة
لا يرل عن ) سّمران مي  توليها الإدارة كالعماؿ اىّمامان سّمرة في ذاتها، كلا بد أف عملية مي  Kaizen إف .7

  . من الوقت( 05%
ميز، كيّطلب من ابؼدير الاىّماـ بالأمور الّالية: فوؽ ك الٌّ حسين ابؼسّمر في الأداء يحر  الٌّ إف الٌّ  .8

 الاتّالات، إدارة الوقت، تنمية ابؼهارات، ابؼشاركة كالايّماء بين العماؿ، الركح ابؼعنوية للعماؿ، الايضباط
 قنوات الاتّاؿ(.     )

 
 
 
 
 

                                                           
1
  .70،72ص 7005"، مكنّبة النهضة ابؼّرية، الراىرة إدارة الجودة في صناعة الضيافةحسن إبظاعيل الطافش "   
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 P.D.C.A Cycle ثانيا: دورة التحسين

تطويره  م تمٌ حسين ابؼسّمر كالذٌ عّبر من أىم ابؼداخل ابؼعركفة في بؾاؿ تّميم مراحل عملية الٌّ تي 
 . 1حسين ابؼسّمربؼراحل أيشطة الٌّ  ان مهمٌ  من قبل " ديدنج كشوىارت" ليّبح إطاران 

 كما يلي:   كنن بسثيل ىذه الدكرة بياييان كيدي 
 : دورة ديمنج وشوهارت للتحسين المستمر(2.1) الشكل رقم

             
             
             
             
             
              

 
 7008"، دار اليازكردم العلمية للنشر كالّوزيع، الأردف " إدارة الجودة الشاملةرعد عبد الله الطائي، عيسى قدادة المصدر: 

 . 704ص

   : 2تّبع ابػطوات الّاليةP.D.C.A ضح من خلبؿ الشكنل أف دكرة الّحسين يٌّ 
  . الأكلى في كضع خطة الّحسين تّمثل ابؼرحلة: Plan طط  خ   .2
  .دراسة العملية ابغالية كتنميط أك ترنين العملية 
 .بصع البيايات لّحديد ابؼشكنلة كبرليل أسبابها باسّخداـ أدكات ابعودة 
 .إعداد خطة الّحسين كمعايير الّرونً لرياس النجاح   
: ابؼرحلة الثايية تّمثل في اخّبار ابػطة من خلبؿ بذريبها في يطاؽ بؿدكد كيّم ذلك من Do بر  ج   .7

 خلبؿ الآتي:  
  .تنفيذ خطة الّحسين في يطاؽ بؿدكد 

                                                           
1
 .  283ص  7004"، دار كائل للنشر، عماف إدارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقاتبؿمود أبضد جودة "   

2
  .705،704مرجع سب  ذكره ص  عبد الله الطائي، عيسى قدادة ،  

 خطط

 نفذ

 جرب

 افحص
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  ٌّطة. نفيذ المحدكد للخي توثي  الّغييرات كبصع البيايات بأسلوب يظامي لأجل ترونً النجاح في ال 
ل في تدقي  مدل بقاح ابػطة في برري  الأىداؼ ابؼّوخاة منها تّمثٌ  : ابؼرحلة الثالثةCheck صح  اف   .3

 كيّم ذلك من خلبؿ الآتي: 
  .برليل كترييم البيايات عند يّائج تنفيذ ابػطة 
  برديد مدل بقاح خطة الّحسين في برري  أىدافها، كىل ىناؾ حاجة للّعديل أك الّنريح فيها، ث

 إلغائها.    إعادة بذريبها حت يّم الّحر  من النجاح أك
ابؼرحلة الرابعة تّمثل في تنفيذ ابػطة الت ثبت بقاحها في الفحص على يطاؽ كاسع، كيّم : Act ذف  ن    .4

 ذلك من خلبؿ الآتي: 
  .توثي  كتنميط العملية بّيغّها ابعديدة بعد الّحسين الناجح 
  .إبلبغ العملية بنمطها كمعاييرىا ابعديدة بعميع ذكم العلبقة كتعميمها 
 .إجراء الّدريب للمعنيين على الرياـ بالعملية ابعديدة     

 ثالثا: منهج جوران في تحسين الجودة
في بؾاؿ برسين العمليات من خلبؿ ثلبثية  Joseph Juranو منهج طوره جوزيف جوراف ىي 
 : 1ن ما يلي تّضمٌ ابعودة كالتٌ 

ن ىذه العملية ابػارجي، بحيث تّضمٌ خطيط لّحسين العمليات بالعميل يبدأ الٌّ : Planing التخطيط .2
 ما يلي: 

  .برديد من ىم العملبء 
  .الّعرؼ على احّياجات العملبء كمّطلباتهم ابغريرية 
 .تطوير خّائص ابؼنّج الذم يلبي احّياجات العميل  
  ٌزمة لإيّاج ابؼنّج. برديد العمليات اللب 
  ابؼنظمةؽ العمل داخل برويل ابػطط إلى عمليات تنفيذية كذلك من خلبؿ ما تبذلو فر . 

                                                           
1
    . 283،284أبضد جودة ، مرجع سب  ذكره صد و مبؿ  
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رارية تّمحور عملية الرقابة على ابعودة حوؿ اخّبار كمي : Quality control الرقابة على الجودة .7
يّائج الّحسين بابؼّطلبات الأساسية للعملبء كاكّشاؼ الابكرافات كبؿاكلة تّحيحها. كتروـ الإدارة 

 غذية العكنسية كأسلوب ىاـ بؼعرفة مدل تلبية ابؼنّج بؼّطلبات العملبء. باسّخداـ الٌّ 
سّويات أداء أعلى من تهدؼ ىذه العملية إلى الوصوؿ إلى مي  :Improvement تحسين الجودة .3

. كيجب زمة لأداء مهامهامسّويات الأداء ابغالية، كتّضمن إيشاء فرؽ عمل كدعمها بابؼوارد كالوسائل اللٌب 
  د الّحسين مسّمرة بدكف أم توقف أك تباطؤ في العمل كبذؿ المجهود.  أف تكنوف جهو 

  منهج حل المشاكل في تحسين الجودة: رابعا
ىي أسلوب يعّمد على تكنوين فرؽ قّيرة الأجل يكنوف ابؽدؼ منها عرد الاجّماعات بؼناقشة 

كأىم ىذه الأيواع  ّعددةمي حسين. كبؽذه الفرؽ أيواع رص جديدة للٌّ ابؼشاكل كالعمل على حلها، كإيجاد في 
فرؽ برسين ابعودة، كيكنوف أعضاء فري  برسين ابعودة من قسم كاحد أك من عدة أقساـ كمن عدة 
مسّويات إدارية كيشروط في أعضاء ىذا الفري  توفر ابػبرات الكنافية كابؼهارات ابؼطلوبة في حل ابؼشاكل 

  .    1ابؼخّلفة
الوصوؿ إلى قرارات أفضل كخاصة في ابؼشاكل ابؼعردة، ساىم ىذه الفرؽ مساهمة كبيرة في كتي 

كنن برّيلها فيما لو قاـ بها شخص بدفرده. ساعد على عّف الأفكنار كابؼشاركة في كمية معلوماتية لا يدي كتي 
سن من ابؼهارات كالردرات الفردية لأعضائها، كتزيد من ابؼشاركة كالاتّاؿ بين أفراد الرسم الواحد ث إنها بري 
كنن اسّخدامها بغل ابؼشاكل  يدي كىناؾ بؾموعة من الأدكات التٌ . 2ابؼنظمةـ الأخرل داخل كالأقسا

 وضحها كما يلي: يي 
بع لّوليد قائمة من الأفكنار الإبداعية في ظل ٌّ سلوب يػي و أي ىي : Brain Storming العصف الذهني .2

و لا يّطرؽ إلى الأفكنار فرط كلكننٌ سّخدـ ىذا الأسلوب لّوليد ؤيدة في فروة زمنية بؿددة. كيي شجعة كمي بيئة مي 
شجعة ّوؿ على أكبر عدد بفكنن من الأفكنار الإبداعية في ظل بيئة مي رنية ابغي برليلها، إف ابؽدؼ من الٌّ 

                                                           
1
"، إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي والمكتبات ومراكز المعلوماتبؿمد عوض الروتورم، أغادير عرفات جويجاف "  

     .47ص  7006دار ابؼسيرة للطباعة كالنشر، عماف، الأردف، 

2
   .47يفس ابؼرجع ص   
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شاركة في معابعة كدراسة حالة من ابغالات ابػاصة حسين كالأعضاء ابؼدعوين للمي بعميع أعضاء فري  الٌّ 
    :2يجب تّبع ابػطوات الّالية . كلّطبي  ىذا الأسلوب1بّحسين ابعودة

قي  للموضوع ابؼراد تطبي  أداة العّف الذىّ عليو كأف يفهمو بصيع أعضاء حديد الواضح كالدٌ الٌّ  .أ 
 الفري . 

 إتاحة فروة بطسة عشرة دقيرة على أقّى تردير لعرض ابؼوضوع.  .ب 
 عكنسو.بدء ابؼناقشة بأحد الأعضاء كاسّكنماؿ النراش في ابذاه عررب الساعة أك  .ج 
 يطلب ابؼدرب من كل عضو أف يخبره بجملة كاحدة موجزة بؼا يضيفو لزملبئو.  .د 
 الشخص الوحيد ابؼسموح لو بالّحدث مع أم عضو بالفري  ىو ابؼدرب أك ابؼشارؾ.  .ق 
 لا يسمح إطلبقا بالّعلي  أك ايّراد الآخرين.  .ك 
 كنار. يشجع ابؼدرب ابعميع على ابؼشاركة للحّوؿ على أكبر عدد بفكنن من الأف .ز 
إذا لم يكنن لدل الفرد أم مشكنلة فيروؿ " ليس لدم مشكنلة" كعندئذ ينّرل ابؼدرب إلى ابؼشارؾ الذم  .ح 

 يليو. 
كليس لديهم مشاركة" فعندئذ يسمح ابؼدرب لأم فرد ثة أك أربعة أفراد في صف كاحد "عندما يوجد ثلب.ط 

 أف يعرض ما لديو من إضافة. 
 يغل  باب ابؼناقشة.  .م 
ل بند من البنود الت بست مناقشّها كاسّخلبص أىم الأفكنار الت تم الوصوؿ إليها يّم العودة إلى ك .ؾ 

     كتّنيفها في ضوء ما يلي: 
  يعّ أف الرضية كحلها تعّبر في بؾملها برت سيطرة الفري . 1التصنيف : 
  يعّ أف الرضية كحلها تعّبر جزئيا برت سيطرة الفري . 2التصنيف  : 
 لرضية كحلها تعّبر خارج يطاؽ سيطرة الفري . : يعّ أف ا3 التصنيف 
سلوب من أساليب تطبي  إدارة ابعودة الشاملة ىو أي : Bench Marketing المقارنة المرجعية .7

فوؽ في أدائها. ؤدم إلى الٌّ  تي ابؼنافسة كالتٌ  ابؼنظماتيّطلب البحث عن أفضل ابؼمارسات الت تروـ بها 
                                                           

1
    .735،736مهدم السامرائي ، مرجع سب  ذكره ص   

2
   .78،79حسن إبظاعيل الطافش ، مرجع سب  ذكره ص  
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كمن ث تروـ برياس أدائها مرارية مع منافسيها كتطبي  الّغيير ابؼطلوب لّحري  الأفضل دائما. كتهدؼ ىذه 
ساعد على تعلم طرؽ بديلة في أداء العمل، ، كتي ابؼنظمةالعملية إلى برديد توقعات كاحّياجات العملبء من 

وضحة كما سّويات من ابؼرارية ابؼرجعية مي د ثلبث مي وج. كتي 1كمن ث إيجاد أىداؼ كاضحة لّحسين ابعودة
    :2يلي
 . ابؼنظمة: كىي مرارية أقساـ كفركع يفس قارنة مرجعية داخليةم   .أ 
 بدنافسيها.  ابؼنظمةكىي مرارية : خارجيةمقارنة مرجعية  .ب 
ظر عن الرطاع ابؼنّمية إليو، حيث تسعى : كىي مرارية بين الوظائف بغض النٌ مقارنة مرجعية وظيفية .ج 

رم مرارية مع ابؼمارسة الأفضل  بعض ابؼنظمات إلى أف تكنوف مّميزة بشكنل بارز في أدائها، كبالّالي فرد بذي
 ؤدم ىذه ابؼمارسة. الٌت تي  ابؼنظمةبغض النظر عن طبيعة عمل كيشاط 

بؾموعات صغيرة من العماؿ من ف من : حلرات ابعودة ىي كحدات عمل ذاتية تّكنوٌ حلقات الجودة .3
طوع في عمل كاحد، منّج كاحد. كيجّمعوف على أساس الٌّ ؤدكف يفس العمل أك يشروكوف أعضاء يي  4-25

كفران بعدكؿ منّظم أسبوعيان بؼناقشة ابؼشاكل الت يطرحونها للنراش كابؼرتبطة بأعمابؽم، كييدير ابغلرة كييوجهها 
كىو الٌذم يّولٌى تدريب أعضاء ابغلرة على الأساليب الأساسية  ميشرؼ أك ميلبحظ على ىؤلاء العماؿ،

بغل ابؼشاكل بدا فيها الوسائل الإحّائية، أك على أسلوب العمل ابعماعي كفري ، كمهمّها برديد ابؼشاكل 
. كقد حدد 3التٌ تيعرقل سير العمل كدراسّها كاقرواح ابغلوؿ ابؼناسبة بؽا ث تطبيرها بعد ابؼوافرة عليها

: الّطوير الذاتي، الّطوع، العمل بشكنل 4عشرة قواعد لنشاطات حلرة ابعودة ىي Ishikawaإيشيكناكا 
بصاعي، مشاركة ابعميع، اسّخداـ أساليب السيطرة على ابعودة، ارتباط الأيشطة بشكنل كثي  بورش 

                                                           
1

 Oakland, J.S « Total Quality Management and operational excellence », fourth edition, 

Routledge,UK,2014, p178.  
2
" مدخل لّطوير ابؼيزة الّنافسية للمؤسسة الاقّّادية"، ابؼلّرى الوطّ الأكؿ حوؿ ابؼؤسسات الجودة الشاملة إدارةبظلبلي بؿمد يحضية "  

 . 278ص 7003أفريل  77،73الاقّّادية كبرديات ابؼناخ ابعديد، كلية ابغروؽ كالعلوـ الاقّّادية، جامعة كرقلة يومي 
   ظهرت حلرات ابعودة في الياباف من قبلKarou Ishikawa  أسّاذ ابؽندسة بجامعة طوكيو بدسايدة النرابة اليابايية للعلماء ابؼهندسين

 .  2962عاـ 
3
  .87حسن إبظاعيل الطافش، مرجع سب  ذكره ص   

4
  .764رعد عبد الله الطائي، عيسى قدادة، مرجع سب  ذكره ص   
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اعي ابؼّبادؿ، الإبداع، الوعي العمل، تعزيز كدعم أيشطة حلرة ابعودة كابغرص على اسّمرارىا، الّطوير ابعم
 بابعودة كالّنبو للمشاكل كالوعي بّحسين الأداء.   

  المطلب الثالث: أدوات تحسين جودة الخدمات الفندقية
تسعى ابؼنظمات الفندقية إلى حل ابؼشاكل، برسين الفعالية كالأداء عن طري  اسّخداوـ أفضل 

 ة بّحسين جودة ابػدمات الفندقية. ابؼّوفرة في ابزاذ الررارات ابؼيّعلر تللبيايا
أدكات ضبط ابعودة الإحّائية الٌت يديكنن أف  ـكنن بؽذه ابؼنظمات برري  ذلك باسّخداكيدي 

 تيساعد في قياس ابؼّغيرات، توصيفها، تفسيرىا كنمذجّها عن طري  بـيططات، أشكناؿ كرسوـ بيايية.  
بع موع ىذه الأدكات "الأدكات السٌ لمجطرؽ كعلى ىذا الأساس بكاكؿ من خلبؿ ىذا ابؼطلب الٌّ 

طط باريّو، اليمدرج الّكنرارم، بـطط لّحسين ابعودة" ، كابؼّمثلٌة في: خرائط الّدف ، قوائم الاخّبار، بـي
   النّيجة، بـطط الّبعثر ك خرائط ابؼراقبة.  السبب

  Flow Charts أولا: خرائط التدفق
 بسر بها طط يّف تدف  العملية كابػطوات التٌ دف  أك خريطة ابؼسار ىي عبارة عن بـي خريطة الٌّ 

ّابعها كىذا ات ابغالية كتي السلعة، ابػدمة أك الإجراءات، فمن خلبؿ ىذه ابػريطة يديكنن كصف العمليٌ 
يسمح بّوضيح العمليات الرئيسية ابؼطلوبة لإيّاج سلعة ما أك تردنً خدمة معينة. كيديكنن من خلبؿ ىذه 

دف  عبارة في العمليات الإيّاجية كالأيشطة ابػدمية. إذان فخرائط الٌّ  تحسيناكالٌّ  عديلبتالأداة اقرواح الٌّ 
حسينية ّحيحية كالٌّ طط يسمح بّمثيل خطوات العملية كبرديد يراط ابزاذ الررارات كالإجراءات الٌّ عن بـي 

 . 1ابؼناسبة بؽا
 
 
 
 الي: الٌّ كنل موز الرياسية بػرائط الّدف  من خلبؿ الشٌ كنن توضيح الر  كيدي 

                                                           
1
"، للجودة: السبع الروائع لتحسين الجودة في المشاريع الإنشائيةالأدوات السبع الأساسية بؿمد عيشوني، عبد العزيز الغنيمي "   

  .66، ص ق 2434يدكة كمعرض بـّبرات ابعودة في ابؼشركعات الإيشائية، العدد السابع كالعشركف، السعودية 
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 : الرموز القياسية لخرائط التدفق(1.1)الشكل رقم 
سير الإجراءات، خطوات العمل، 

 العمليات 
 الإجراءات 

 الّدف  ابذاه الّدف  أك ابغركة
 الّدف  البديل  الابذاه البديل للّدف  أك ابغركة

يدثل يرطة صنع الررار كابػيارات ذات 
 الّلة

 الررار 
 

يوجد فيها تفّيش أك ترييم النرطة الت 
 فيما يّعل  بابعودة

  
 يرطة حرجة

   عرض ابؼسّندات السارية أك الّعليمات 
 ابؼسّندات ) ابؼلفات( 

   البيايات الرابلة للّطبي 
 البيايات 

 بؿطات نهائية   بداية كنهاية النراط 
 

Source: Roy Ramphal « A quality tool box for the hospitality industry », African Journal 

of Hospitality and Leisure, vol 5 ( 1), 2016. http//:www.ajhtl.com   
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جوزات  يوؼ كابغي دف  في بؾاؿ اسّعلبمات إقامة الض  كيديكنن توضيح مثاؿ لاسّخداـ خرائط الٌّ 
 كنل: بين في الشٌ كما ىو مي 

 نموذجية لاستعلامات إقامة الضيوف والحجوزاتخريطة تدفق : (1.1) الشكل رقم
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Roy Ramphal, op,cit.   

 

 

 

 

 

  

 

 

وصول الضيف الذي يبحث عن 
 الإقامة

، وثائق الهوية
بطاقة الائتمان، 

 الشيك 

 ا
إقامة غير  -مغادرة الضيف 
-مناسبة  

 الاستقبال

اختيار 
 العميل

 يختار الضيف الإقامة الاقتصادية

 يختار الضيف إقامة الرفاهية 

 تفاصيل الحجز
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 Check Sheets ارثانيا: قوائم الاختب

هز بعمع كبرليل قوائم الاخّب ASQكفران للجمعية الأمريكنية للجودة  ار ىي ىيكنل مينظم كبؾي
تيسّخدـ ىذه الأداة لّسجيل البيايات   .1البيايات، ىذه الأداة يدكنن تكنييفها لمجموعة مّنوعة من الأغراض

ابؼّعلرة بابؼشكنلة ابؼعنية بالدراسة في صورة أرقاـ أك صفات كبّورة بؿددة كثابّة، كتيساىم في تنظيم تلك 
البيايات كف  تّنيفات معينة  من أجل برديد كمعرفة مواقع ابػلل في النشاطات كمدل تكنرارىا خلبؿ فروة 

 ار يوضحها كما يلي: ن قوائم الاخّبتوجد ثلبثة أيواع م. 2زمنية

يّم تّنيف  ار في تّنيف العيوب أك الأخطاء فمثلبن وع من قوائم الاخّيل ىذا النٌ يّمثٌ : النوع الأول .أ 
كنرارات كما ىو موضح في الّفاح ابؼرفوض حسب: أخضر، صغير، فاسد، ميلوث. كبعدىا يّم حساب الٌّ 

 ابعدكؿ: 
 نموذجية: قائمة اختبار (4.1) الجدول رقم

المجموع في  الجمعة الخميس الأربعاء الثلاثاء الاثنين التفاح 
 نهاية الأسبوع

 22 / ///// /// ///// ///  ///// أخضر

 17 /////  //  /////  ///// صغير

 15  /////  /// //  ///// فاسد

 11 /////  /////  / م لوث

المجموع 
 حسب الأيام

26 8 10 10 11 65 

Source: Roy Ramphal, op,cit. 

بحيث يّم الإشارة إلى ابؼوقع ابغريري للخطأ على صورة أك رسم : اكتشاف موقع الخطأالنوع الثاني  .ب 
توضيحي بدلان من بؾرد تّبع عدد من الأخطاء، بحيث يدكنن اكّشاؼ ابؼنطرة الت تّطلب برسين ابعودة 

 مباشرة. 

                                                           
1
 Roy Ramphal, op,cit.  

2
 .  38، مرجع سب  ذكره صأبضد بن عيشاكم  
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من خلبؿ جدكؿ البيايات اكّشاؼ موقع ابػطأ  بين الشكنل الّالي مثالان لغرفة في فندؽ، يّمكيي 
شكنلة يف كايت لديو مي و موضح في الّورة فإف الضٌ في مناط  عدـ الرضا. كما ىي  ×علبمة  بحي يضع الضيف

     مع الوسادة، الضوء، الّلفاز.
 قائمة اختبار نموذجية )النوع الثاني( :(5.1) الشكل رقم

 
Source: Roy Ramphal, op,cit. 
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دقي  وضح من خلبؿ ابعدكؿ ابؼوالي مثاؿ لرائمة الٌّ يي :  Check List قوائم التحققالنوع الثالث  .ج 
 . يوؼ في الفندؽة الض  فر غاخلي لالدٌ 

 الداخلي نموذجية لغرفة ضيوف في فندق : قائمة  التدقيق(2.1)الجدول رقم 
 التعليق الغرفة الوصف التاريخ

 لا نعم  رقم الصنف 
    الفراش أيي  4
    اسّبداؿ أغطية الوسائد 2
    ابؼياه معبأة في زجاجات 1
    مناشف جديدة 1
    قطع جديدة من الّابوف 5
    قلم جديد 6
    صنادي  فارغة 7
    تلفزيوف جيد  8
    يظاـ  مكنيف ابؽواء جيد 9

    ابؽاتف جيد 41
    يظاـ الأضواء جيد 44

Source: Roy Ramphal, op,cit. 

 Pareto Diagram ثالثا: مخطط باريتو
طط باريّو ىو عبارة عن بسثيل بياني للمشاكل ابؼوجودة في العملية، فمن خلبؿ ىذه الّرنية بـي 

من الأكثر حدكثان إلى الأقل، أم حسب أهميّها كتكنرار حدكثها. فمن  يدكنن ترتيب ابؼشاكل ترتيبان تنازليان 
الي كنن للفري  العامل على ابعودة برديد أىم ابؼشاكل كأبلغها أثراي على ابعودة كبالٌّ خلبؿ خريطة باريّو يدي 

 %25أم أف يسبة  20/80ها أكلان. تروـ ىذه الّرنية على مبدأ باريّو كالذم ييرمز لو برايوف كيز على حلٌ الرٌو 
 .  1سبابمن العوامل أك الأ %15من مشاكل العملية ) أك مشاكل جودة ابؼنّجات( تعود إلى 

 
 
 

                                                           
1
  .66الغنيمي، مرجع سب  ذكره ص بؿمد عيشوني، عبد العزيز   
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 دير أحد ر مي قرٌ : دراسة حالة لاستخدام تحليل باريتو في مجال تحسين جودة الخدمات الفندقية
الفنادؽ البدء باسّعماؿ ترنيات ابؼراقبة الإحّائية لّحسين جودة ابػدمات الفندقية، بعد أف لاحظ تزايد 

 كابؼوضحة في ابعدكؿ الٌّالي:  1552يوؼ خلبؿ الأشهر الثلبثة الأخيرة من عاـ شكناكل من قبل الض  
 2118شكاوى الضيوف خلال الثلاثة أشهر الأخيرة من عام : (1.1)الجدول رقم

 المجموع عدد شكاوى ضيوف الفندق في كل شهر  نوع وطبيعة شكوى الضيف
 2118ديسمبر  2118نوفمبر  2118أكتوبر 

 97 21 05 05 ضوضاء عالية جد اً في الليل

 54 22 15 10 غير كافيالماء الساخن 

 32 21 2 21 المناشف صغيرة وسمكها غير مناسب 

 353 10 255 210 الإضاءة قليلة في الغرفة

 83 05 20 25 استقبال القنوات الفضائية سيء

 15 25 4 2 الأثاث قديم وغير نظيف

 127 05 01 10 دواليب حفظ الملابس غير مناسبة

 535 30 225 055 جو الغرفة غير مناسب

 962 010 100 014 وجود حشرات في الغرف

"، إدارة الجودة مدخل للتميز والريادة: مفاهيم أسس وتطبيقاتبغسن عبد الله باشيوة "  يزار عبد المجيد البركاكم،المصدر: 
 . 730ص، 7022مؤسسة الوراؽ للنشر كالّوزيع، الأردف، 
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تكنراراتها(، كحساب الّكنرار النسبي كالّكنرار ذلك ترتيب الشكناكل حسب أهميّها )يّم بعد 
 النسبي الرواكمي كما ىو ميوضح في ابعدكؿ ابؼوالي:  

 : ترتيب شكاوى ضيوف الفندق حسب أهمية الخدمات( 1.1)الجدول رقم

 %التكرار التراكمي %التكرار النسبي التكرار نوع وطبيعة شكوى الضيف
 43.24 43.24 962 وجود حشرات في الغرف 

 65.94 22.27 505 جو الغرفة غير مناسب 

 81.67 15.73 350 الإضاءة قليلة في الغرفة 

 87.37 5.71 127 دواليب حفظ الملابس غير مناسبة

 91.73 4.36 97 ضوضاء عالية جد اً في الليل 

 95.46 3.73 83 استقبال القنوات الفضائية سيء 

 97.89 2.43 54 الماء الساخن غير كافي

 99.33 1.44 32 المناشف صغيرة وسمكها غير مناسب

 100 0.67 15 الأثاث قديم وغير نظيف

 2225 المجموع

 . 732ص، مرجع سب  ذكره، بغسن عبد الله باشيوة  يزار عبد المجيد البركاكم،المصدر: 

ناؾ ثلبثة مشاكل رئيسية ىي: كجود حشرات في الغرؼ، جو ىي  لبحظ من خلبؿ ابعدكؿ أفٌ يي 
دير ، لذلك على مي %81.67الغرفة غير مناسب، الإضاءة قليلة في الغرفة، بحيث تّسبب ىذه ابؼشاكل في 

 كيز على ىذه ابؼشاكل كحلٌها من أجل برسين جودة ابػدمات الفندقية ابؼردمة. الفندؽ الرٌو 

   Histogram رابعا: المدرج التكراري

ىو شكنل بياني يحّوم بؾموعة من ابؼسّطيلبت يدثل كل منها تكنرار حدكث فئة معينة للمّغير، أك 
خاصية معينة من بؾموعة ابػّائص )الّفات( ابؼبحوثة فيو. كفي بؾاؿ ابعودة يسّخدـ ابؼدرج الّكنرارم 

. 1أف تعطيو البيايات الرقمية بحالة معينة لإعطاء تّور كاضح عنها لا يديكننلعرض كبسثيل البيايات ابؼّعلرة 
كتيسّعمل ىذه الّرنية في بـّلف المجالات الإيّاجية كابػدمية لدراسة توزيع العملية، كيظران لأهمية ىذه الّرنية 

                                                           
1
  .777رعد عبد الله الطائي، عيسى قدادة، مرجع سب  ذكره ص  
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في بـّلف المجالات فإف ابؼدرج الّكنرارم ييسّفاد منو كأداة بؼعرفة مدل تباين بؾموعة من العناصر كيسبة 
 .  1ة إيّاجية أك خدميةالعناصر ابؼعيبة في مينظم

 Cause and effects diagram خامسا: مخطط السبب النتيجة

ييسمٌى بـطط السبب النّيجة كذلك بدخطط إيشيكناكا يسبة للعالم الياباني إيشيكناكا الذٌم قاـ 
، كما تيعرٌؼ ىذه الّرنية أيضان بدخطط "عظم السمكنة" كىذا يظران لشكنلو 2340بّطوير ىذه الّرنية عاـ 

الذٌم يشبو عظم السمكنة. تسّعمل فرؽ برسين ابعودة في ابؼنظمات ىذه الّرنية بهدؼ برديد ابؼشاكل في 
العمليات ) أك الأىداؼ ابؼرجو برريرها( كبرديد الأسباب ابؼؤثرة عليها كمن ث الروكيز على ىذه الأسباب 

 .  2ذات طابع إيّاجي أك خدمي لّطوير ابغلوؿ ابؼناسبة كطرح مرروحات الّحسين في العملية سواءن كايت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
  .296بغسن عبد الله باشيوة، مرجع سب  ذكره ص  يزار عبد المجيد البركاكم،  

2
 . 66بؿمد عيشوني، عبد العزيز الغنيمي، مرجع سب  ذكره ص   
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 :  مخطط السبب النتيجة في إحدى المطاعم(6.1رقم ) الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Roy Ramphal, op,cit. 

  Scatter Diagram الانتشار(سادساً: مخطط التبعثر )

بـطط الّبعثر ىو أحد ترنيات ضبط ابعودة السبعة، كييسّعمل لّحليل البيايات بطريرة بيايية 
. كييسّخدـ بـطط الّبعثر لاكّشاؼ 1يدكنن من خلببؽا البحث عن علبقة بؿّملة أك ميّوقعة بين ميّغيرين

الأثر(، بحيث يّم رسم ابؼّغيرات على رسم بياني بهدؼ إيجاد -السببالعلبقات المحّملة بين مّغيرين )
، يّم برديد العلبقات المحيّملة عن طري  عرض البيايات كمجموعة من النراط لكنل منها قيمة مّغير كاحد

                                                           
1
 .703الله باشيوة، مرجع سب  ذكره ص بغسن عبد  يزار عبد المجيد البركاكم،  

سوء الرعاية 
 في المطعم

الاعتمادية

 
 غير قادرة على ابؼساعدة قديدة الاعتمادية 

صياية

رديئة   
 عدـ توفر بؾمد جيد 
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عدا
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زة  

جه
 الأ
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دين
مور
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 إثارة أكثر 

 ضعف الإضاءة ابػارجية

عدـ توفر الأمن

 
 قائمة الطعام 

 لافّات ضعيفة 

 غير صحي
 عدـ كجود فواكو

ذبية
لجا

 ا

 عدـ كجود الّحليات الاصطناعية

 قائمة الطعام

 عدـ توفر بطاقة الائّماف

 ابغاجة إلى مزيد من الأسعار

    
    

سعر
 ال

 عدـ توفر تلفاز كبير سوء الّهوئة

لات
سهي

 الت
دل

النا
 

ابغاجة إلى موظفين أصغر  إثارة أكثر
 سنا

فهم 
كبردث 
أكثر من 
 لغة 

الّدريب

رديئة   
 عدـ توفر بؾمد جيد 

موسيرىعدـ كجود  عدـ كجود درجة  
 حرارة ابؽواء

الجماليالجانب   
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على المحور العمودم.  (position)على المحور الأفري كقيمة ابؼّغير الآخر الذم يحدد ابؼوقع  (axis)ابؼوقف 
. كتّمثل أىم خطوات إعداد بـطط الّبعثر 1علبقة خطيةبالنسبة للمّغيرات الت بؽا علبقة سوؼ تيظهر 

 : فيما يلي

 . yابؼسّرلة كابؼّغيرات الّابعة xبرديد ابؼّغيرات  .2
 كالّابعة.  ةالعملية ابؼّعلرة بابؼّغيرات ابؼسّرلبصع بيايات  .7
 رسم البيايات باسّخداـ رسم بياني بدحورين.  .3
مراقبة البيايات بؼعرفة طبيعة العلبقة بين ابؼّغيرين، بحيث توجد ثلبثة أيواع من العلبقات: علبقة إيجابية  .4

داد مّغير كاحد ينخفض ابؼّغير حيث يزداد مّغير كاحد تبعان للمّغير الآخر، علبقة سلبية أم عندما يز 
 الآخر، كلا توجد علبقة. 

    Control Charts سابعا: خرائط المراقبة

ئيسي للمراقبة الإحّائية للعمليات، بحيث يّم عّبر خرائط ابؼراقبة العمود الفررم كالأساس الرٌ تي 
جودة السلعة أك ابػدمة من خلببؽا إجراء برليل إحّائي مسّمر للّغيرات في العملية بهدؼ مراقبة كضبط 

 بردث في غيرات كالابكرافات التٌ كبرسين أداء العملية. خريطة ابؼراقبة ىي عبارة عن رسم بياني يبين الٌّ 
 تعود إلى غيرات الطبيعية التٌ مييز بين الٌّ خّائص ابعودة مع الزمن، بحيث يديكنن من خلبؿ ىذه ابػريطة الٌّ 

ددة. كمن خلببؽا يديكنن برديد إذا كايت الأسباب الكنامنة في العملية كبين ال ّغيرات الت تعود إلى أسباب بؿي
العملية ترع برت ابؼراقبة الإحّائية أك أنها خارج ابؼراقبة الإحّائية كىي تسير برت عوامل أخرل تؤثر سلبان 

ردمة للعميل
ي
 .     2على جودة السلعة أك ابػدمة ابؼ

 

 

 
                                                           
1
 Roy Ramphal, op,cit. 

2
  .67بؿمد عيشوني، عبد العزيز الغنيمي، مرجع سب  ذكره ص   
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 إلكترونياً تحسين جودة الخدمات الفندقية و المبحث الثاني: المزيج التسويقي 

حكنم في بؾموعة  تردمها عبر شبكنة الايرويت، بالٌّ حسين ابؼسّمر للخدمات التٌ جو الفنادؽ للٌّ تٌّ 
سويرية ابؼّكناملة. كذلك بعرض ىذه ابػدمات الكنروكييان كمنح إمكنايية أكثر للعميل لاخّيار غيرات الٌّ من ابؼٌّ 

بخّائّها  ماه بكو تعريف العملبء بهذه ابػدمات، إقناعه، كالابذٌ ابؼردمة كنويات ابػدمات الفندقيةمي 
 شراء من ابؼوقع الالكنروكني. م على الكبرفيزى

عي لّحريرها في الوقت كابؼكناف ابؼناسبين، سواءن ات العملبء كالسٌ ي طلبيٌ كما تسعى الفنادؽ لّلرٌ 
ابػبرة الكنافية في ىذا المجاؿ. كما تسّفيد الفنادؽ من  جوء لوسطاء الكنروكييين لديهمفاعل ابؼباشر أك الل  بالٌّ 

كمعابعّها من أجل برديد الأسعار ابؼلبئمة  هاشبكنة الايرويت من أجل تبادؿ ابؼعلومات مع العملبء كبرليل
  كتغييرىا حسب ابؼّطلبات.  

 الخدمات الفندقية إلكترونياً عرض المطلب الأول: 

ابؼسّخدمة لّّنيف ابػدمات الفندقية عبر ابؼوقع الالكنروكني، يّطرؽ في ىذا ابؼطلب للؤساليب 
 كنويات ابػدمات حسب تفضيلبتهم كرغباتهم. ن العملبء من اخّيار مي كنِّ  بسي كالتٌ 

 الفندقية  الخدمات: تصنيف أولاً 

لاىّمامات مسّخدمي  تبعان  ابػدماتة بعائلة يسمح ابؼوقع الالكنروكني بّردنً العركض ابػاصٌ 
حسب كجهة يظر العملبء كليس من كجهة يظر ابؼّنع أك  ابػدماتالايرويت، كذلك من خلبؿ تّنيف 

كنملة أك منّجات كنن من ربط ابؼنّجات مع بعضها البعض سواء كايت منّجات مي  بسي ابؼوزع، كبالطريرة التٌ 
 بديلة. 

كلاء مسّخدمي الايرويت أكثر فأكثر ساىم في زيادة إضافة لذلك فإف تّنيف ابؼنّجات يه 
 للموقع الالكنروكني، كىذا يعّ جذب أكبر عدد بفكنن من العملبء كزيادة إمكنايية شراء ابؼنّجات التٌ 

  .   1على ابؼوقع الالكنروكني ابؼنظمةتطرحها 

                                                           
1
 Pascal Lannoo, Cornine Ankri , op, cit, p111.  
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 ة حسب تفضيلات العملاءالفندقي الخدماتكونات ثانيا: اختيار م  

قة، كيّم ذلك بوسائل كرغباتهم كأذكاقهم بدٌ  العملبءكيكنوف ذلك من خلبؿ برديد حاجات 
عم أيشطة الّسوي  الالكنروكيية عبر الايرويت ) د  كسائل قد يجرم تنفيذىا بّورة ترليدية تي  اّعددة منهمي 

ارس في كاقع الّجارة الّرليدية(، كىي  خرل أساليب أي ناؾ كىذه الوسائل كالأساليب قد تشمل كل ما يدي
 العميلح فيها ّرٌ و عبارة عن اسّمارة يي الكنروكيية عبر الايرويت كأشهرىا أسلوب الاسّبياف الالكنروكني، كىي 

لبئمة لو من الّنف( الأكثر مي ساعد في برديد ابؼنّج )واصفاتو كىذه البيايات تي ددة عن يفسو كمي ببيايات بؿي 
خّي للضيف على ديكنور كنن إضفاء ابعايب الشٌ ابؼثاؿ يدي  على سبيل. 1بين ابؼنّجات الت تطرحها ابؼنظمة

 ٌّ ردمها الفندؽ مع الّفضيلبت  يي ّة التٌ الغرفة، توفير خيارات رعاية الأطفاؿ، تكنييف ابػيارات ابؼّخ
  .  2شغيلية للمنظمةدرات الٌّ خّيص بسبب الره هل تطبي  الٌّ يوؼ. كمع ذلك ليس من السٌ الفردية للض  

 الفندقية  للخدماتاب الجذ  : العرض ثالثاً 

ّ  وفر ابؼوقع الالكنروكني مً يي  سوؽ ة للعملبء كابؼنظمات لّبادؿ كتشارؾ ابؼعلومات أثناء الٌّ ن
كنن للموقع مهمان في عملية الشراء. كما يدي  ردمها ابؼوقع دكران  يي الالكنروكني، لذلك تلعب جودة ابؼعلومات التٌ 
ّ  جذب العملبء ابعدد من خلبؿ النررة  ور ابؼّحركة للوجبات الفخمة، البيئة الأكلى، كذلك بعرض ال

 .الفاخرة، اسّخداـ فيديو بدوسيرى كإضاءة جيدة

إجراء بسيط يّمثل في اسّبياف لإثبات أفٌ " (Dickinger & Mazanec 2008 )لرد أجرل 
صورة ) 2.34 عدـ اسّعماؿ أم صورة( إلى) 2.42كضع الّور يرفع بشكنل كبير مّوسط قيمة الفائدة من 
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  .222ذكره ص مرجع سب   ،  "عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت-التسويق الالكتروني"  يوسف أبضد أبو فارة  

2
Victorina, L. Verma,R. Plaschka,G & Dev ,C « Service innovation and customer choices in the 

hospitality industry », ( Electronic version) , 2005, retrieved from School Of  Hotel Administration 

site: : http://scholarship.sha.cornell.edu/articles 
 

http://scholarship.sha.cornell.edu/articles
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ّويات أكثر اسّهداؼ قرار العميل على الايرويت يحّاج لالّراط بؿي  وصل إلى أفٌ الٌّ  بصيلة لغرفة الفندؽ(. كتمٌ 
 .   1حيوية مثل الأيشطة ابغديثة للفندؽ، أحدث مطعم، أفضل حزـ تركيجية للعائلبت

بؾموعة من الرضايا ابؼهمة  كيز علىالفندقية بقاحها، ينبغي الرٌو  ابػدماتر  عملية عرض  بري كحتٌ 
  : 2يذكر منها ما يلي

 برري  ايطباعات جذابة كخلٌبقة من خلبؿ عرض ابؼنّجات داخل ابؼّجر الالكنروكني.  .2
 راعاة الّدؽ كابؼوضوعية في ذلك. تردنً النّح كابؼشورة حوؿ منافع ابؼنّج كمزاياه كمي  .7
 خّيات ابؼشهورة بخّوص منّجات ابؼنظمة. إدراج آراء بعض الشٌ  .3
  تيدعم علبقّهم بابؼّجر الالكنروكني. بابعماعات ابؼرجعية للحّوؿ على الآراء التٌ  العملبءإمكنايية اتّاؿ  .4
 ابة لعرض ابؼنّجات داخل ابؼّجر الالكنروكني. اسّخداـ الألواف ابؼناسبة كابعذٌ  .5
ضفي جوايب بصالية على عملية ابؼّجر الالكنروكني ليّ  ابة في صفحاتاسّخداـ ابػلفيات ابؼناسبة كابعذٌ  .6

 العرض. 
 الإكسسوارات( في عملية العرض لّعظيم بصالية ابؼوقع. اسّخداـ الإضافات ) .7
  بشراء تشكنيلة من ىذه ابؼنّجات ابؼروابطة.  العميلكنميلية مع بعضها لإغراء عرض ابؼنّجات ابؼروابطة كالٌّ  .8

 الخدمات الفندقية تخصيص رابعا: أهمية 

في الس نوات الأخيرة  one-to-one marketingأد ل الاىّماـ ابؼّزايد بالّ سوي  مًن الفرد إلى الفرد 
ارسات  إًلى جعل موضوع بزّيص اليمنّجات كالاتّالات موضوعنا بارزنا على بكو مّزايد في يظري ات كبفي

اليمسّخدـ أثناء الّ عامل معو كذلك بعد تردنً حيث يعمل الّ خّيص على بصع معلومات  .3الّ سوي 
نّا حسب احّياجاتو. فابؽدؼ من الّ خّيص ىيو برسين بذربة  ِّّي ابػدمات ابؼناسبة لو كاليمّم مة خ

                                                           
1 Chen Tan « The impact of hotel web site quality on customer reservation », ( Electronic version) , 

retrieved from: Hospitality Administration and Management Commons, University of Nevada, Las 

Vegas, 2015, site  http://digitalscholarship.unlv.edu/thesesdissertations 

2
 . 265مرجع سب  ذكره ص  ، "الانترنتعناصر المزيج التسويقي عبر -التسويق الالكتروني"  يوسف أبضد أبو فارة  

3
 Lee, Jung Kook. Xinran Lehto  «  e-personalization and online privacy features: the case with 

travel website » , journal of management and marketing research,vol(16),N(1), 1-14.    

http://digitalscholarship.unlv.edu/thesesdissertations
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افع للبعرواؼ بأف اليمسّخدـ لديو احّياجات كالوفاء بها بنًجاح من اليمرج ح  اليمسّخدـ مًن ابػدمة لأيو الد 
التَّخصيص وسيلة لتِلبية احتياجات الضُّيوف بِشكل أكثر  . أم أف  1علبقةو مرضيةو معوأف ييؤدِّم إلى 

ممَّا يجعل التَّفاعلات أسرع وأسهل، من أجل زيادة رضا الضُّيوف واحتمال تِكرار  وفعاليةً  كفاءةً 
 . 2الزِّيارات

لذلك يديكنن لشبكنة الايرويت تغيير دكر صناعة السٌياحة كالفنادؽ، حيث بسيكنن العملبء من تطوير 
ك شًراء مسارات الرِّحلة ابػاص ة بهم. كىذا يعّ ارتفاع دكر كأهمي ة الّ خّيص. فحسب ابراد مينظمات 

ات لًّوفير الّ خّيص في بيئة فإف أغراض تطبي  تكننولوجيا ابؼعلوم Personalization Consortiumالّ خّيص 
 الّ سوي  ميّمثلة في العناصر الّ الية: 

 تردنً أفضل خدمة للعميل مًن خلبؿ توق ع الاحّياجات.  .2
 الان كمرضينا لكنليهما. جعل الّ فاعل بين الط رفين فعٌ  .7
 . 3بناء علبقة تيشجِّع العملبء على العودة للشِّراء مرةن أيخرل .3

الّعرؼ على ضيوفهم، يسعى ابؼديركف الّنفيذيوف إلى " الّخّيص في الفنادؽكمن أجل تطبي  
وظفي مسؤكؿ مي )  Nick Priceأم معرفة ماذا يريدكف؟ كمت يريدكف ذلك؟ بحيث صرح  ييك برايس 

مّنا ىي برديد ابػّائص مه"(Mandarin Oriental Group 4 اؿّأكرين ينابؼعلومات في بؾموعة مايدار 
الّلفزيويية، اخّيار اللغة(  مجبيل ابؼثاؿ: درجة حرارة الغرفة، الغذاء ابؼفضل، اخّيار البراعلى سالشخّية )

  . م يزكره"كحيازة ىذه ابؼعلومات من أجل ترديدها للضيف بغض النظر عن الفندؽ الذٌ 
دية مع الضيوؼ بناء علبقة كي ل لاحّياجات الضيوؼ كتفضيلبتهم )اكّساب فهم أفض إفٌ 
intimacy)  ساعد على زيادة رضا الضيوؼ، بزفيض ّيح تردنً خدمات ذات طابع شخّي تي كنن أف يي يدي

                                                           
1 Bonett, M. “Personalization of web services: opportunities and challenges”, Ariadna, 28, 2001 

http://www.ariadne.ac.uk/issue28/personalization/intro.html. 
2
 Lee, Jung Kook. Xinran Lehto, op,cit.    

3 Bonett, M. (2001), op, cit.  
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 ّخّّة كتسليمها كفران ؤدم إلى تطوير خدمات مي تكناليف ابػدمات، برسين كلاء الضيوؼ... كىذا يي 
 . 1سّعدين لدفع أسعار ىذه ابػدماتفضيلبت ابغالية، كيجعل الضيوؼ مي للٌّ 

يدكننها الرياـ بالّخّيص في أم جزء من أجزاء ابؼزيج الّسويري، يجب الّنويو إلى أف الفنادؽ 
 فيمكننها بزّيص ابػدمات الفندقية ابؼردمة، السعر، خدمات الدعم، الّوزيع......  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 Steve Peterson « hotel 2020: the personalization paradox », IBM Institute for Business Value, 

Report Travel and transportation. 

https://www.ibm.com/Search/?q=personalization+in+hotel+industry&lnk=mhsrch&v=18&en=utf&lan

g=en&cc=us#q=personalization%20in%20ho. 1 /11 /2017   

https://www.ibm.com/Search/?q=personalization+in+hotel+industry&lnk=mhsrch&v=18&en=utf&lang=en&cc=us#q=personalization%20in%20ho
https://www.ibm.com/Search/?q=personalization+in+hotel+industry&lnk=mhsrch&v=18&en=utf&lang=en&cc=us#q=personalization%20in%20ho


كمذخل لتحسين جودة الخذمات الفنذقيةالفصل الرابع: المزيج التسويقي الالكتروني   
 

~ 184 ~ 
 

 : أمثلة حول التخصيص في صناعة الفنادق (7.1)الشكل رقم

 
             

          
    

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: Steve Peterson , op,cit.  

 

 

 : خدمات دعم بعد الإقامة

الاجّماعي بععل الّكنامل مع شبكنات الّواصل  -
 البراء في الفندؽ جزء من حياة الضيف

   توفر الفواتير الالكنروكيية عبر قنوات مّعددة -

 

 تكامل الرحلة 

 الاسّخداـ ابؼّعدد للخدمة الذاتية  -

 توفر قنوات مّعددة لّسجيل الوصوؿ  -

   إدارة الأمّعة  -

 

 تخصيص التسوق: 

البحث الذكي باسّخداـ الّاريخ الشخّي كبؿّول  -
 الويب 

تردنً عركض مّخّّة على أساس اسّخداـ  -
   الضيف

  الإقامة الفندقية على أساس ابغجوزات ابعوية -

 

 

 

 تخصيص اختيارات الغرف: 

 /كالروفيوبزّيص الضيف للغرفة من حيث الّّميم  -
 خيارات الّكننولوجيا 

 اسّخدامات مّعددة في غرؼ الضيوؼ  -

 كاجهة مّعددة الوسائط للّحكنم في الّفضيلبت  -

 

 تخصيص خدمات الدعم 

 الّعرؼ على الضيوؼ في كل يرطة اتّاؿ  -

السرعة في تردنً ابػدمة للضيوؼ على أساس  -
 الأكلوية، الولاء....  

حوافز تسجيل ابؼغادرة كفرا للملف الشخّي  -
 للضيف 

 خطوط الدعم ابػاصة بالشكناكل كالّغذية العكنسية  -

 

 

  الخدمة الذاتية متعددة القنوات:  

 الايّشار الكنبير للؤجهزة  -

 ةتعدد قنوات ابػدمة الذاتي -

 ابؼغادرة /خدمة تسجيل الوصوؿ -

 تنبيو بنهاية الاجّماع  -

     

 

 تخصيص تجربة الضيف



كمذخل لتحسين جودة الخذمات الفنذقيةالفصل الرابع: المزيج التسويقي الالكتروني   
 

~ 185 ~ 
 

 ترويج الخدمات الفندقية إلكترونياً المطلب الثاني: 

واصل باسّمرار مع العملبء، لّحديد رغباتهم فاعلية لشبكنة الايرويت الٌّ تسمح ابػاصية الٌّ 
العملبء كإقناعهم سائل الروكيجية بهدؼ جذب ايّباه كتفضيلبتهم، من أجل اسّخدامها في صياغة الرٌ 

 . راءبالشٌ 

      ترويج الخدمات الفندقية عبر شبكة الانترنت أهمية : أولاً 
بكنة كيج عبر الايرويت ىو جذب ايّباه العملبء لاسّخداـ صفحات الشٌ ات الروٌ جوىر عمليٌ  إفٌ 

ّاؿ طوط الاتٌ خي  ساعدالويب(، كدعمها بابؼعلومات ابؼفيدة طبران لاىّماماتهم. حيث تي العنكنبوتية العابؼية )
عامل في  فأىم  . 1سّخدمي الإيرويت عمل أفضل ك أكثر كفاءة لروكيج منّجاتهملنين كمي ابؼفّوحة بين ابؼعي 

كيج عبر شبكنة الايرويت ىو جذب ايّباه العملبء كإقناعهم لاسّخداـ صفحات الويب، حيث ة الروٌ عمليٌ 
للبيرويت تردنً عمل أفضل كأكثر جودة للروكيج عن  ّاؿ المجايية بين ابؼعيلن كابؼسّخدـطوط الاتٌ ساعد خي تي 

فاعلية للبيرويت كابؼسوؽ بإجراء حوار مع العملبء بؼعرفة احّياجاتهم كرغباتهم منّجو، كما تسمح الطبيعة الٌّ 
 . 2سالة الروكيجيةكاسّخداـ ىذه ابؼعلومات في الرٌ 

بابػدمات الفندقية ابؼردمة، إقناعو تسعى ابؼنظمات الفندقية من خلبؿ الروكيج إلى تعريف العميل 
 برفيزه على الشراء من ابؼوقع أم برويلو من بؾرد زائر إلى بابػّائص الت تّميز بها ىذه ابػدمات، ثي 

 مشروم دائم. 
 
 

                                                           
1
نموذج لنظام معلوماتي تعاوني مقترح على المنشآت  -استخدام تكنولوجيا المعلومات في التسويق الدوليعادؿ علي بضود "   

ص  7002"، رسالة دكّوراه غير منشورة، كلية الّجارة، جامعة طنطا، -في جمهورية مصر العربيةالعمرانية الجديدة  الصناعية بالمدن
227 . 

2
"، رسالة ماجسّير غير دور المراسلات التجارية الالكترونية في التسويق لخدمات الجامعات الخاصة في سورياربيع يويس رضواف "  

 .  57ص  7022 منشورة، كلية الّجارة، جامعة عين الشمس، الراىرة،
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 منحت للمنظمات السياحية رنيات ابغديثة ابؼّوفرة على شبكنة الايرويت كالتٌ كذلك من خلبؿ الٌّ 
 :  1كنن توضيحها كما يليطبيرات يدي كالفندقية العديد من الٌّ 

تردنً العديد من ّيح شبكنة الايرويت : تي على الموقع الالكتروني ةتقديم المعلومات الترويجي .2
رات الوسائط ؤثٌ ّملة من العملبء بأقل الّكناليف كعلى الفور باسّخداـ مي ابؼعلومات إلى أكبر شريحة بؿي 

الفوائد يجب تّميم موقع جيد يحّوم على معلومات . كمن أجل برري  ىذه multimidiaابؼّعددة 
كنن للموقع جذابة، إعلبمية كتفاعلية تكنوف على شكنل كّيبات، صور، رسوـ بيايية، أشرطة فيديو...... كيدي 

يود للمساحة دكد أك قي حي  الالكنروكني توفير أكبر قدر بفكنن من ابؼعلومات الروكيجية فلب يوجد ترريبنا أم  
 الإعلبيية. 
ب شامل ّيِّ " إيشاء كي hyper-linkingالارتباطات الّشعبية " سوؽ من خلبؿ ترنيةللمي  كننيدي 

مركزان كنن أف يّبح ابؼوقع الالكنروكني "ريد العميل معرفّها فمثلب: يدي  يي ل ابؼعلومات التٌ يحّوم على كي 
طرس، راليد، الللمعلومات" يوفر بصيع ابؼعلومات الأساسية مثل: أسعار الّرؼ، العادات كالٌّ 

عرؼ على كنن ربط ابؼوقع الالكنروكني للمنظمة مع مواقع منظمات سياحية أخرل للٌّ ابؼشرويات...... كما يدي 
حلبت، أسعار ابعولات السياحية، مواعيد افّّاح ابغدائ ، العركض معلومات أخرل مثل: جداكؿ الرٌ 

 ابؼّأخرة...... 
وقعها الالكنروكني السياحية كالفندقية بالروكيج بؼتروـ ابؼنظمات : الترويج للموقع الالكتروني للمنظمة .7

كنن اثلة. كيدي نّجات بفي  تبيع مي ديدة لآلاؼ ابؼواقع التٌ يارات بؼواجهة ابؼنافسة الشٌ من أجل زيادة عدد الزٌ 
ساعد العميل على كنن تذكره بسرعة كيي ناسب يدي برري  ذلك من خلبؿ عدد من الطرؽ: اخّيار اسم مي 

سهولة على الويب، عادةن يّم اسّخداـ: اسم ابؼنظمة، العلبمة الّجارية، كلمة، عبارة برديد موقع ابؼنظمة ب
ركات البحث سجيل في بؿي من خلبؿ الٌّ  « Links from »جذابة، اسّخداـ ركابط من مواقع أخرل 

يات رر أك لافّات الإعلبكالدلائل على الايرويت أك الدفع بؼواقع أخرل ذات الّلة بالركابط من خلبؿ النٌ 
 « Links to »كنن اسّخداـ ركابط إلى مواقع أخرل يدي  اهمة جدٌان إذا كاف ابؼوقع غير معركؼ، كمكىي مي 

                                                           
1

 Zhenhua Liu “Internet Tourism Marketing: Potential and Constraints »Fourth International 

Conference "Tourism in Southeast Asia & Indo-China:  Development, Marketing and 

Sustainability" June 24-26, 2000 , The Scottish Hotel School, University of Strathclyde, UK. ( 

Electronic version)  
 
site: http://www.hotel-online.com/Trends/ChiangMaiJun00/InternetConstraints.html
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  يدكنن أف بذعل ابؼوقع أكثر إثارةن نّجات تكنميلية كالتٌ فيو أك مي ردـ الأخبار أك خدمات الروٌ  تي مثل ابؼواقع التٌ 
 ردـ معلومات أكثر صلة كحداثة للعملبء. للبىّماـ كيي 

 ة عند إيشائورليدية خاصٌ الروكيج للموقع الالكنروكني من خلبؿ كسائل الإعلبـ الٌّ  كمن ابؼهم أيضان 
expedia.co.ukسبيل ابؼثاؿ أطلرت  فعلى

  لفزيوف ملبيين جنيو إسروليّ على الٌّ  4بضلة تركيجية بريمة
 البريطاني كالّحافة للروكيج للموقع الالكنروكني.   

كنن للمنظمات السياحية يدي : كمنصة لإعلانات منتجات منظمات أخرى  استخدام موقع المنظمة .3
ّوؿ على للحي  Bannersفّات الإعلبيية كالفندقية الإعلبف عن منّجات منظمات أخرل من خلبؿ اللبٌ 

 إيرادات إضافية. 
 الالكتروني : الإعلان ثانياً 

م اسّخدامان على شبكنة الايرويت، كالذٌ عّبر الإعلبف الالكنروكني من أىم عناصر ابؼزيج الروكيجي يي 
   : 1الية، من خلبؿ برري  ابؼزايا الٌّ فاعل بين ابؼنظمات الفندقية كالعملبءؤدم إلى زيادة الٌّ يي 
 إمكنايية برديث الإعلبف في أم كقت كبأقل تكنلفة.  .2
 يّل الإعلبف إلى عدد كبير من العملبء حوؿ العالم.  .7
ة فاصيل ابػاصٌ شاىدة الإعلبف كابغّوؿ على الٌّ الشراء، من خلبؿ مي ات رعة في إجراءهولة كالس  الس   .3

 بابؼنّج. 
 تفاعلية الإعلبف الالكنروكني فيما بين ابؼعيلن كالعميل.  .4
 عّبر الإعلبف الالكنروكني أقل تكنلفة بابؼرارية بوسائل الإعلبف الّرليدية مثل الّلفزيوف، الراديو كابعرائد. يي  .5
 multimediaن تطبيرات الوسائط ابؼّعددة و يّضمٌ أكثر جاذبية للعميل، لأيٌ  عّبر الإعلبف الالكنروكنييي  .6

 مثل ابغركة كالمحاكاة.   

                                                           
  expedia.co.uk  ىو موقع سياحة كسفر عابؼي يردـ خدمات السفر للعملبء مّمثلة في: حجز تذاكر الطيراف، حجز الفنادؽ، حجز

 السيارات، حجز برامج سياحية، حجز رحلة كاملة .... 
1
قطاع دراسة تطبيقية على  -" أثر التسويق الإلكتروني على القدرة التنافسية للصادرات المصريةبؿمود فّحي شلرامي شعراكم   

   .57ص  7005رسالة ماجسّير غير منشورة، كلية الّجارة كإدارة الأعماؿ، جامعة حلواف، الراىرة،  "-البرمجيات
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عرؼ على آراء كايطباعات فاعلي الٌّ كنن للمنظمات الفندقية من خلبؿ الإعلبف الالكنروكني الٌّ كيدي 
ل تردنً خدمات فندقية من أج لبية،العملبء حوؿ ابػدمات الفندقية ابؼردمة لّحديد ابعوايب الإيجابية كالسٌ 

ّعددة للئعلبف عن ابػدمات تفضيلبت العملبء. كتّوفر لدل ابؼنظمات الفندقية بدائل مي  بجودة تّواف  مع
 اكؿ توضيح البعض منها كما يلي: ، بكي الفندقية إلكنروكييان 

ر الشريط عادة ريط الإعلبني ىو ابؼكنافئ للئعلبيات على شبكنة الايرويت، كيظهالشٌ : ريط الإعلانيالش   .أ 
 Textفي ابعزء العلوم من صفحة الويب على شكنل مسّطيل أك مربع يحّوم بؾموعة من البيايات النّية 

كالرسومات. كيّم ربط الشريط الإعلبني بّفحة الويب ابؼسّهدفة، كالت قد تكنوف الّفحة الرئيسية للموقع 
كنن أف أك صفحة كضعت من قبل ابؼعلن كذات صلة مباشرة بإيّاؿ الرسالة أك يدي  Home pageابؼعلن 

 .  1ردـ الرسالة بشكنل أكثر تفّيلبن تي 
  :إعلانات الرعاية الرسمية .ب 

 : 2تنرسم إلى يوعين هما
 بسلك موقع على الايرويت كراعي ربظي  نظمةكبدرّضاه يعهد البائع بؼ: إعلانات الرعاية الاعتيادية

 يحّلها الإعلبف على رابل ابؼساحة التٌ بالإعلبف عن منّجاتو على صفحات موقعها، كذلك يظير أجر مي 
 ابؼوقع. 

 بظي بالإعلبف عن منّجات البائع على الايرويت اعي الرٌ رّضاه لا يروـ الرٌ ك بدي : إعلانات رعاية المحتوى
 .  سّخدمي شبكنة الايرويتبؿّول الرسالة الروكيجية ابؼوجهة للمشروين من مي  ل في صياغةفرط، بل يّدخٌ 

ىي يافذة تظهر عند تّفح موقع على الايرويت، كىي شكنل من : Pop-up الإعلانات المفاجئة .ج 
ر  كنن أف بري أشكناؿ الّطفل. كىذا ما يجعلها عرضة للعديد من الايّرادات من قبل مسّخدمي الايرويت. يدي 

 هورىا بؿدكدان ابؼفاجئة يّائج جيدة، لكنن يجب النظر جيدا للآثار السلبية بؽا، فيجب أف يكنوف ظي الإعلبيات 
 .   3كنن من خلببؽا ضماف عدـ إزعاج ابؼسّخدـ يدي ريرة التٌ بالطٌ 

                                                           
1
 Kirthi Kalyanam, Shelby H. Mcintyre, Wars », op ,cit ,p499 

2
  .344، مرجع سب  ذكره صعبد السلبـ أبو قحف، طارؽ طو أبضد  

3
 Pascal Lannoo, Cornine Ankri , op ,cit p255. 
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 تظهر للمشروم أثناء قيامو بنسخ بريامج أك تّمثل في تلك الإعلبيات التٌ  :الفاصليةالإعلانات  .د 
 . الايرويت إلى حاسبو الآلي، بهدؼ اسّحواذ ايّباىو كلو لفروة زمنية قّيرةمعلومات من شبكنة 

فع الروكيجي، كمفادىا سخ الإعلبني بالإيرويت على مفهوـ ترنيات الدٌ تعّمد فلسفة النٌ  :سخ الإعلانيالن   .ق 
يّم إعداد رسائل ، لذا ابؼنظمةقياـ ابؼعلن بدفع الرسالة الروكيجية للمشروم المحّمل دكف ايّظار زيارتو بؼوقع 

 .   1ّاح فيها بؼسّخدـ الايرويت يسخها من الشبكنة إلى ابغاسب الآلي ابػاص بوتركيجية يي 
رابل مادم بؼردمي ما يسعى ابؼعلنوف عبر شبكنة الايرويت لدفع مي  غالبان  :Links الإعلانات المرتبطة .ك 

ابط كنن اجّياز ىذا الرٌ صفحاتهم. كيدي ركابط إعلبيية " على ركات البحث من أجل اسّضافة "المحّول أك بؿي 
 .  2صوؿ بؼوقع ابؼعلنركات البحث من قبل ابؼّسوقين على شبكنة الايرويت من أجل الوي ابؼوجود على بؿي 

 توزيع الخدمات الفندقية إلكترونياً المطلب الثالث: 
سواءن برنوات ي طلبات العميل الكنروكييان كالاسّجابة بؽا بسرعة، بسنح شبكنة الايرويت إمكنايية تلرٌ 

م فيها كسطاء الكنروكييين أكثر  باشرة بين العملبء كالفندؽ، أك قنوات توزيع غير مباشرة يّحكنٌ ّاؿ مي اتٌ 
 كفاءة في ىذا ابعايب. 

 توزيع الخدمات الفندقية عبر شبكة الانترنت    :أولاً 
 اليمنًّج إلى العميل، كلكننٌ رليدية قناة توزيع بها عدد من ابؼراحل من وزيع الٌّ ن إسرواتيجية الٌّ تّضمٌ 

زيل أم مرحلة غير ىامة في قناة الّوزيع حيث يسمح بّلري طلبات العملبء كتنفيذىا الّسوي  الالكنروكني يي 
رعة في تنفيذ الأكامر لّحري  رضا ؤدم إلى بزفيض تكناليف الّوزيع بالإضافة إلى الس  الكنروكييان، بفا يي 

 .3العملبء
عبر شبكنة  الفندقية توزيعهامكنن للمنظمات فيي  ندقية الغير ملموسة،كيظران لطبيعة ابػدمات الف

  : 4الايرويت لضماف برسين جودتو، بحيث تّوفر بؾموعة من الأساليب ابؼخّلفة يذكر منها

                                                           
1
 . 345، مرجع سب  ذكره صعبد السلبـ أبو قحف، طارؽ طو أبضد  

2
 Kirthi Kalyanam, Shelby H. Mcintyre, op,cit 487-499. 

3
 دراسة تحليلية للعوامل المؤثرة على تبني مؤسسات الأعمال السعودية متوسطة الحجم للتسويقزيد بن عبد الله بن جهز العمرم "   

 . 47ص  7008"، رسالة ماجسّير،  كلية الّجارة، جامعة عين الشمس، الراىرة، الالكتروني
4
 .755،756ص  ، مرجع سب  ذكره "عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت-التسويق الالكتروني" يوسف ابضد أبو فارة  
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خوؿ إلى ابػدمة ابؼطلوبة عبر كلمة كذلك من خلبؿ الد  : البائعة نظمةتوزيع الخدمات عبر موقع الم .2
شاىدة بعض الوثائ  أك البرامج الالكنروكني بعد دفع الثمن ابؼطلوب، كمن بينها مي سر يحّل عليها ابؼشروم 

 أك الأفلبـ كغيرىا. 
في بيع برامج كملفات  عّمد ىذا الأسلوب كثيران يي : Download توزيع الخدمات بأسلوب التحميل .7

  من ابؼطلوب.الثٌ  ابؼنظمةالّوت كالّورة كغيرىا، كذلك بعد أف برّل 
كىو الّوزيع الذم يجرم جزء منو بّورة الكنروكيية على الايرويت كابعزء الآخر يكنوف : الهجينالتوزيع  .3

منها اؾ مواقع توفر بيع ىذه ابػدمة )كاقعي، مثاؿ إذا أراد سائح معين شراء خدمة ابؼبيت في فندؽ ما، ىن
سّلبـ خدمة ابؼبيت في خدمة ابغجز(، أما اسليم بعزء من العملية )عملية الٌّ مواقع بعض الفنادؽ(، لكنن 

 . الفندؽ فإيو يجرم اسّلبمها في العالم الواقعي
يجرم اسّخداـ البريد الالكنروكني في الّوزيع بّورة : E-mail استخدام البريد الالكتروني في التوزيع .4

باع على الايرويت يجرم تسليمها من خلبؿ البريد الالكنروكني مثل )  تي الكنثير من ابػدمات التٌ  أفٌ  فعالة، إذٍ 
 خدمات بيع ابؼلفات ابؼخّلفة كخدمات ابغجز في الفنادؽ كالطائرات....(. 

الإشكناؿ الأساسي  كر غير كافي لّوزيع ابػدمات الفندقية، لأفٌ ابرة الذٌ توفير الأساليب السٌ  إفٌ 
كيف يمكن للعميل الوصول للمتجر : للوصوؿ للمّجر الإلكنروكنيم يّبعة العميل يكنمن في ابؼسار الذٌ 

كنن للعميل الوصوؿ للمّجر الالكنروكني ابؼناسب من خلبؿ بؾموعة من الأساليب يدي الالكتروني المناسب؟ 
 ّمثلة فيما يلي: مي 

سوؽ عبر شبكنة ( ىي أقساـ للٌّ Yahooمثل ياىو البوٌابات ): Portal Sites مواقع المداخل .2
جار الّجزئة اسّئجار مساحة ضمن ىذه الأقساـ باسّخداـ تكننولوجيا تسمى " كنن ليّ الايرويت، حيث يدي 

"، كذلك باسّضافة جزء من ابؼوقع الالكنروكني Remote merchant hosting اجر عن بعد اسّضافة الٌّ 
وابة يفسها دكف ابغاجة في البٌ  احة للعملبء كيسمح بؽم بأداء الّفرةاجر عبر البوابة. كيدنح ىذا ابؼنهج الرٌ للٌّ 

 . 1خوؿ مرة أخرل في مّاجر الّجزئةلإيشاء حساب كتسجيل الد  

                                                           
1
 Kirthi Kalyanam, Shelby H. Mcintyre, op,cit 487-499. 
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 ّسوقين مواقع الّسوؽ ابؼخّلفة التٌ ردـ للمي ىي أدلة تي  :Shopping Guidelines أدلة التسوق .7
 بإمكنانهم الدخوؿ إليها كالّسوؽ كالشراء. 

ابؼّسوؽ من الوصوؿ إلى ابؼّجر الإلكنروكني إذا لم يّمكنن  :Search Engines حركات البحثم   .3
ن ابؼشروم بإمكنايو أف يسّخدـ بؿركات البحث، كمن خلبؿ ىذه المحركات يّمكنٌ  م ينشده، فإفٌ ابؼناسب الذٌ 

جوء إلى آلية من معرفة مكناف كموقع كجود ىذا ابؼنّج الذم يرغب في شراءه أك الإطلبع عليو، كيجرم الل  
 .  ابؼنّج ابؼنشود من ابؼنّجات غير ابؼعركفة كغير الشائعةبؿركات البحث عندما يكنوف 

يلجأ بعض بذار الّجزئة إلى تنظيم أيفسهم على شكنل مراكز  :Cybermalls مراكز التسوق .4
خوؿ من مّجر إلكنروكني ّلة مع بعضها البعض كبإمكناف ابؼّسوؽ الد  ٌّ للّسوؽ، بحيث تكنوف ىذه ابؼراكز مي 

بعض أيواع ىذه ابؼراكز بإمكناف ابؼّسوؽ أف يّسوؽ من بصيع ابؼّاجر إلكنروكني آخر، كفي  إلى مّجر
مع الإشارة إلى ء كاحد كالدفع يكنوف أيضا موحدا )الالكنروكيية ضمن مركز الّسوؽ الواحد كإصدار أمر شرا

 .   1نفّلة في ملكنيّها(أف ىذه ابؼّاجر تكنوف مي 
 ابؼنظماتابعة )الناشرين( ك الشبكنات الٌّ ىي كسيط بين : Affiliate Networks الشبكات التابعة .5
شبكنات تابعة بؽا على  ابؼنظماتنشئ .  كتي 2نظمة تنشط لأغراض بذارية في إطار البريامج الّسويري للمالتٌ 

رابل الايرويت من خلبؿ تعيين مواقع أخرل على اسّعداد لوضع لافّة أك صلة على صفحاتها، في مي 
أم الإيرادات ابؼّولدة من  النرر أك اسّخداـ الطريرة الأكثر شيوعان ابغّوؿ على عمولة على أساس يسبة 

عزز بشكنل كبير عرض كنن بؽذه الشبكنات أف تي . كيدي Click-Throughقبل العملبء من خلبؿ النرر 
 ابؼنظماتاب للكنثير من ا يجعلها خيار جذٌ كنلفة، بفٌ بطريرة فعالة على الايرويت من حيث الٌّ  ابؼنظمات

  .  3يرويتابعديدة على الا
 
 

                                                           
1
 .357،352أبو فارة، مرجع سب  ذكره صيوسف أبضد   

2
 http://www.digitalmarketing-glossary.com/What-is-Affliate-network-definition consulté le 

24.09.2016 

3
 Efthymios Constantinides, « The 4ps  marketing mix »,op cit p01. 

http://www.digitalmarketing-glossary.com/What-is-Affliate-network-definition
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 ثانيا: الحجز الالكتروني 
وسب CRS Computer Reservation Systemيظاـ ابغجز الالكنروكني  يسّخدـ  ىو يظاـ بؿي

 تبيع تذاكر ابغجز الالكنروكيية الكنبيرة التٌ  خزين كالاسّعلبـ كالرياـ بعمليات ابغجز للسفر، كتيعرٌؼ ييظمالٌّ 
. كأكؿ من GDS Global Distribution Systemsالسفر لعدة شركات الطيراف باسم ييظم الّوزيع العابؼي 

منحت شركات الطيراف صلبحية ابغجز الالكنروكني  ، كقداسّخدمو شركات الطيراف ث تلّها ككالات السفر
 ٌّ ابغجز كالاسّلبـ لكنل من: غرؼ الفنادؽ، ّيح للعملبء خدمة  تي ّة التٌ لشركات الّوزيع العابؼية ابؼّخ

سيارات الأجرة، برامج سياحية مّكناملة، رحلبت بحرية، الّأمين، رحلبت ابؼدف، رحلبت السفارم، 
رارية حلة كمي حجوزات ابؼطاعم، تذاكر ابؼسرحيات، تذاكر الرطار...ككذلك ييسهٌل عملية تغيير خط الرٌ 

ات الإدارية كبزفيض عدد ابؼوظفين لأنها بذمع أكثر من يظاـ في أسعار ابػدمات فيما بينها، كتسهيل العملي
درة على تردنً الي الري ؤدم إلى ارتفاع مبيعات شركات الطيراف، الفنادؽ كغيرىا كبالٌّ يظاـ كاحد. كىذا يي 

   .1ّكناملةبرامج سياحية مي 
للمنظمات سبة لرد ساهمت شبكنة الايرويت في برسين كتطوير ابػدمات الفندقية سواءن بالنٌ 

درة على نت ابؼنظمات من تنظيم العمل كتسييره بسهولة، كمنحت للعميل الره الفندقية أك العميل، بحيث مكن  
  .    يرغب فيها، في الوقت ابؼناسب، ابؼكناف ابؼناسب كبالسعر ابؼناسباخّيار ابػدمات الفندقية التٌ 

 
 
 
 
 
 

                                                           
أثر استخدام نظم الحجز الالكتروني في تحسين خدمة ، تطبيق تكنولوجيا المعلومات في قطاع السياحةيازـ بؿمود ملكناكم "   1

. 705 -275ص 7026"، بؾلة جامعة الأقّى، المجلد العشركف، العدد الأكؿ، جايفي الفنادق الخمس نجوم في الأردن الزبائن في
 مّاح على الايرويت   

https://www.alaqsa.edu.ps/site_resources/aqsa_magazine/files/1004.pdf 19/09/17 

https://www.alaqsa.edu.ps/site_resources/aqsa_magazine/files/1004.pdf%2019/09/17
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 تسعير الخدمات الفندقية إلكترونياً المطلب الرابع: 
كنن من خلببؽا: بصع معلومات حوؿ العملبء، ّعددة للفنادؽ يدي بسنح شبكنة الايرويت مزايا مي 

عر ابؼناسب من جهة، كتغيير الأسعار حسب ابؼّطلبات من جهة عابعّها من أجل اخّيار السٌ برليلها كمي 
 أخرل.  

 تسعير الخدمات الفندقية عبر الانترنت أهمية : أولاً 
درة على برويل تسهيل عملية تسعير ابػدمات الفندقية من خلبؿ الري  ساىم شبكنة الايرويت فيتي 

معابعة ىذه ابؼعلومات كتبادؿ كمية كبيرة من ابؼعلومات على الفور كمع عدد كبير من العملبء، كبرليل كي 
فإف كضع  .1ساعد ابؼنظمات على برديد الأسعار كتغييرىا في الوقت ابغريريبفعالية كسرعة، كىذا يي 

ساعد العملبء على برري  بؾموعة كبيرة من الامّيازات أهمها: أف شبكنة الأسعار على شبكنة الايرويت يي 
ساعد العملبء على معرفة الايرويت ىي شبكنة عابؼية ككضع قوائم الأسعار على ىذه الشبكنة سوؼ يي 

كالبراء في اء في السوؽ الي تضطر ابؼنظمات إلى بزفيض أسعارىا كذلك من أجل البرالأسعار، كبالٌّ 
ابؼنافسة. كمن الامّيازات الأخرل أف شبكنة الايرويت أتاحت للعملبء ميزة من أجل البحث عن أفضل 

 تهسوؽ منّجاتها إلكنروكييان كىذه ابؼيزة ىي بريامج الأسعار في ظل كجود بؾموعة كبيرة من ابؼنظمات التٌ 
الية كذلك سعير من أكثر أدكات الّسوي  فعٌ الٌّ ، ككذلك فإف شبكنة الايرويت جعلت Shop Botsالبحث 

ضح من كيٌّ . 2من خلبؿ جعل ابؼنظمات الالكنروكيية قادرة على اسّخداـ الوقت ابغريري كالّسعير بابؼساكمة
كننهم من ّوؿ العملبء على معلومات فورية حوؿ ابػدمات، الأسعار كابؼنافسين عبر الايرويت يدي ذلك أف حي 

فاكض مع ابؼنّجين، للحّوؿ على أفضل الأسعار كبذلك درتهم على الٌّ الشراء كتعاظم قي حكنم في عملية الٌّ 
أم شخص على من ابؼنّجين إلى ابؼشروين، حيث يسّطيع  Bargaining Powerة ابؼساكمة وٌ تّحوؿ قػي 

من  نوالايرويت أف يحّل على معلومات فورية تّعل  بابؼنّجات، الأسعار كابؼنافسين، كىذه ابؼعلومات بسيكن  
  . 3حكنم في عملية الشراء كتعاظم قدرتو على الّفاكض مع ابؼنّجين للحّوؿ على أفضل الأسعارالٌّ 
 

                                                           
1
 Zhenhua Liu, op,cit.  

2
  .56سب  ذكره ص ربيع يويس رضواف، مرجع  

3
  .56بؿمود فّحي شلرامي شعراكم، مرجع سب  ذكره ص   
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 : المزاد العلني الالكتروني في صناعة الفنادق ثانياً 
كنن للعميل من  يدي ، كالتٌ ردـ العديد من ابؼنظمات السياحية كالفندقية خدماتها عبر الايرويتتي 

بدناقّات للحّوؿ على تذكرة، غرفة فندقية، تأجير سيارة..... كتّوفر في ىذا المجاؿ العديد خلببؽا الرياـ 
 ٌّ  : ّة في ابؼزادات عبر شبكنة الايرويت يذكر فيما يلي موقعين رئيسيين همامن ابؼواقع ابؼّخ

عّبر من ابؼواقع الرائدة في بذارة الّجزئة لّناعة السياحة كالسفر عبر يي : lastminute.com موقع .2
فضلب عن ابػدمات ابؼّعلرة بالسياحة  « life-style »الايرويت في أكركبا، كيردـ ىذا ابؼوقع منّجات 

الفنادؽ اسّنادا إلى فكنرة مطابرة العرض مع الطلب فإف ابؼوقع يردـ للعملبء فرصة اللحظة الأخيرة 
، تذاكر الروفيو، حجوزات في ابؼطاعم، خدمة ؿ على تذاكر الطيراف، عرؼ الفندؽ، حزمة العطلللحّو 

اكؿ يحي  lastminute.com، ابؽدايا خدمات أخرل.....من خلبؿ موقع تالّوصيل إلى ابؼنازؿ، ابؼزادا
أك طرؼ ثالث(  lastminute.com قد يكنوف البائع موقع م شراء سلع أك خدمات من البائع )ابؼشرو 

 كتّمثل أىم أشكناؿ ابؼزادات فيما يلي: .  1باسّخداـ أشكناؿ من ابؼزادات
، English Auctionابؼزاد الابقليزم  ى أحيايان سمٌ كيي : Forward Auctions المزادات إلى الأمام .أ 

وع ىذا النٌ . في 2(e-Bayسّخدـ في موقع يعلى شبكنة الايرويت ) عّبر من أكثر ترنيات ابؼزاد اسّخدامان كيي 
أدنى سعر يرغب البائع أف يبيع بو سلعّو(، ع عن سعر يطاب  سعره الاحّياطي )من ابؼزادات يعلن البائ

مع العلم لما ازدادت عركض ابؼشاركين )السعر يرتفع كي  ، أم أفٌ كيكنوف يظاـ ابؼزاد في ىذه ابغالة تّاعديان 
الأخير يحّل صاحب العرض الأفضل سّول العرض الأفضل(، كفي أف كل عارض يعرؼ في كل بغظة مي 

 يّعب برديد ية أك الرطع الفريدة التٌ حف الفنٌ ة للّ  رنية بّورة خاصٌ سّخدـ ىذه الٌّ على ابؼنّج. كتي 
 . 3قيمّها

ىو ، Dutch Auctions ابؼزاد ابؽولندم ى أحيايان سمٌ كيي : Reverse Auctions المزاد العكسي .ب 
 سّخدـ ىذا ابؼنهج في الأعماؿ الّجاريةعلى شبكنة الايرويت، كيي سّعمل  تي شكنل آخر من ابؼزايدات التٌ 

                                                           
1
 Vatcharapon, E. Clemens, B. Le Thi, N «  A last minute  e-auction for hotel rooms », fifth 

international conference on electronic business, Asian institute of technology, Thailand, Hong Kong, 

5-9  December 2005 p 835-838.     
2 Kirthi Kalyanam, Shelby H. Mcintyre, op,cit, p487-499  
3
 Catherine Viot, op,cit, p196.    

https://www.google.dz/search?hl=ar&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Catherine+Viot%22&source=gbs_metadata_r&cad=2
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Business to Business 1.  رتفع يّناقص علن فيو البائع عن سعر مبدئي مي ابؼزاد ابؽولندم ىو مزاد تنازلي يي
الأزىار ين اسّخدموىا لبيع نّجي الأزىار ابؽولنديين الذٌ د العركض. كيعود ابّكنارىا إلى مي ازديامع  تدريجيان 

          .2بابعملة كوف ىذا ابؼنّج سريع الّلف كيجب تّريفو بسرعة

 Priceline.com ـ ىذا النموذج من قبلد  قي  Name Your Price4 نموذج أعط اسم لسعرك .ج 


كىو   
ما عن ابؼزايدة. في ىذا النموذج يروـ ابؼشروم بّحديد خّائص ابؼنّج كسعر الشراء ابؼرغوب  بـّلف يوعان 

فيّم تنبيو ابؼشروم  بطبرديد الرٌ  فيو، ث يربط ابؼوقع عرض ابؼشروم مع العركض ابؼّوفرة لدل البائعين. كإذا تمٌ 
النرل ابعوم بؼعرفة إذا كاف باسّطاعّها بدساءلة شركات    Priceline.com موقع. مثاؿ يروـ 3كغل  ابؼعاملة

 م يريده أك بسعر أدنى. منح العميل بالسعر الذٌ 
م يعرض العديد الذٌ  كىو موقع ابؼزاد العكنسي 2332س ىذا ابؼوقع عاـ تأسٌ Priceline.com   4 موقع .7

ابؼشروم يخّار : تذاكر الطيراف، غرؼ الفندؽ، السيارات، حزمة العطل كالرحلبت. من ابؼنّجات للبيع
اريخ، ريد الإقامة فيها كالٌّ  يي ر ابؼدينة التٌ اسّعد لدفع بشنها، ث يخّابؼنّجات التٌ يرغب في شراءىا كمي 

عر الأقّى الٌذم يرغب في دفعو. كعندما يروـ النظاـ بدراجعة الطلب، يروـ سّول جودة الفنادؽ، كالسٌ كمي 
في قاعدة    Priceline.com بعد ذلك يبحث موقعابؼشروم بإدخاؿ ابؼعلومات ابػاصة ببطاقة الائّماف. 

طابرة بسعر أقل من السعر ابؼطلوب رفة مي البيايات ابػاصة بو عن الغرؼ ابؼّاحة، كعندما يّم العثور على غي 
 .      4يّم قبوؿ العطاء كيحّل ابؼشروم على الغرفة

تسعير ابؼنّجات السياحية كنن الروؿ أف شبكنة الايرويت أثرٌت كثيران على اسّنادن إلى ما سب  يدي 
 : خاصة في المجالين الرئيسيين ةكالفندقي

ل تكناليف يجعل ابؼنظمات الفندقية تّحمٌ  ّسوي  الّرليدمالتغيير السعر في  إفٌ : تخفيض التكاليف .2
ا السعر في الّسوي  الّرليدم ّعلرة بّغيير قوائم الأسعار ابؼكنّوبة، ابؼلّرات كالكنّالوجات.... أمٌ إضافية مي 

 . فيّغير بناءن على قوتي العرض كالطلب كلا ينجم عنو أم تكناليف إضافية
                                                           
1
 Kirthi Kalyanam, Shelby H. Mcintyre, op,cit, p 487-499 

2
 Catherine Viot , op, cit, p 197.  

  Priceline.com    ،كحجز ابؼطاعم في  الإقامةىي شركة أمريكنية  كموقع للّجارة الالكنروكيية تّيح للعملبء حجز الرحلبت، السيارات
 . بصيع أبكاء العالم

3
 Kirthi Kalyanam, Shelby H. Mcintyre, op,cit, p487-499 

4
 Vatcharapon, E. Clemens, B. Le Thi, N, op, cit, p p 835-838.     

https://www.google.dz/search?hl=ar&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Catherine+Viot%22&source=gbs_metadata_r&cad=2
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الفندقية  ابػدماتّعرؼ على بـّلف أسعار لرد منحت شبكنة الايرويت الفرصة للعميل للٌ  :التفاعلية .7
ّوؿ على أفضل سعر عبر العالم، كالّفاعل مع ابؼشروين، كابؼنافسين من أجل الّفاكض حوؿ الأسعار كابغي 

  .  يريده
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 المبحث الثالث:العناصر الإضافية للمزيج التسويقي وتحسين جودة الخدمات الفندقية إلكترونياً 

الفنادؽ للبحث تٌّجو أغلب  بسنحها شبكنة الايرويت ، رص التٌ يظران لطبيعة البيئة الالكنروكيية، كالفي 
ابؼلبئمة لّحري  توقعات العملبء من جهة كالأىداؼ عن بؾموعة من الأدكات الّسويرية الالكنروكيية 

 الّسويرية للفنادؽ من جهة أخرل. 

باشرة بين ابؼوظفين باشرة أك غير مي تضم بؾموع الأدكات الّسويرية ابغديثة في خل  تفاعلبت مي 
دثات  بعد البيع. كبزّيص مساحات لنراشات كبؿاقبل البيع، أثناء كحتٌ ّعددة كالعملبء لّردنً خدمات مي 

ل بؾّمعات افرواضية في ابؼواقع الالكنروكيية للفنادؽ أك مواقع أخرل على شكنٌ نظمة من الأفراد تي بؾموعة مي 
   شبكنة الايرويت.  

 إدارة خدمة العملاء إلكترونياً المطلب الأول: 

زمة لعملية تردنً كبناء خدمة العملبء ىي بؾموعة من ابػدمات اللوجيسّية الّسويرية اللٌب 
وفر  تي من طرؼ ابؼوظفين أثناء لراء تردنً ابػدمة. فهي العملية التٌ  Friendlinessالطلبيات بطريرة كدية 

 .  1الوقت، ابؼكناف كابؼنافع للعميل قبل، أثناء البيع كحت خدمات ما بعد البيع
ظفين كالعملبء سواء بطريرة ّفاعلبت الت بردث بين ابؼو ن كل الٌ أم أف خدمة العملبء تّضمٌ 

مباشرة أك بطريرة غير مباشرة، لذلك يجب على ابؼنظمات الفندقية ابغفاظ على ىذه العلبقة الّفاعلية من 
   :  2خلبؿ النراط الّالية

الذين يزكركف ابؼوقع الالكنروكني لأكؿ مرة( روكني للضيوؼ المحّملين )كنن الاحّفاظ بعنواف البريد الالكنيدي  .2
 كيدىم بابؼعلومات اللبزمة. من أجل تز 

 ّوؿ على ابؼعلومات الشخّية ابؼفّلة أثناء ابغجز. ابغي  .7

                                                           
1 Christopher M, Payne A, Ballantyre D « relationship marketing: bringing quality customer 

service and marketing together », retired from 

https://dspace.lib.cranfield.ac.uk/bitstream/handle/1826/621/SWP3191.pdf?sequence=2 23 /01/2017.   

2 Ray freeman and Kelly glazer “customer service », retired from 

https://opentextbc.ca/electroniccommerce/         20 /09/2017 

 

https://dspace.lib.cranfield.ac.uk/bitstream/handle/1826/621/SWP3191.pdf?sequence=2
https://opentextbc.ca/electroniccommerce/


كمذخل لتحسين جودة الخذمات الفنذقيةالفصل الرابع: المزيج التسويقي الالكتروني   
 

~ 198 ~ 
 

 لراء ابػدمة الشخّية من مكنّب الاسّرباؿ إلى موقف السيارات.  .3
 حيب، الابّسامة، اسّخداـ قوائم ذات طابع شخّي.... اسّخداـ عبارات الروٌ  .4
 ن: مراف  يظيفة، معدات جيدة، ديكنور كأجواء ملبئمة )زىور...(. ناسبة تّضمٌ اسّخداـ خلفيات مي  .5
 واصل مع الضيوؼ من خلبؿ الرسائل الإخبارية. ّابعة الٌّ مي  .6
 الّفاعل مع الضيوؼ من خلبؿ شبكنات الّواصل الاجّماعي.  .7

اعّماد ىذه العناصر الأساسية يزيد من فرص ابغفاظ على علبقات قوية مع العملبء لزيادة  إفٌ 
 . world of mouthاؿ الكنلمة ابؼنطوقة الإيجابية احّم

مها ردٌ  تي ة مع عملبئها كبرسين ابػدمات التٌ كنن للمنظمات الفندقية ابغفاظ على علبقة قويٌ كيدي 
 من خلبؿ بؾموعة من الأساليب يذكر منها ما يلي: 

: برّوم معظم ابؼواقع Frequently Asked Questions FAQs الأسئلة والأجوبة المتكررة .2
،  home pageالالكنروكيية على مكنّب مساعدة أك رابط دعم على شريط الّنرل في الّفحة الرئيسية 

ؤدم ىذا الرابط إلى إيشاء مكنّب مساعدة أك صفحة دعم توفر للمسّخدمين ركابط إلى أدكات بحيث يي 
ردـ كتي . 1 قائمة الأسئلة كالأجوبة ابؼّكنررةفي دعم خاصة بالعملبء. كتّمثل أداة دعم العملبء الأكثر ايّشاران 

. اعّبر 2ىذه الأداة إجابات حوؿ الأسئلة الأكثر تكنرارا كقد لا تكنوف بؽا مساهمات ذات قيمة كبيرة
Christopher  أف ىذه الرائمة قد لا تكنوف بؽا مساهمات ذات قيمة كبيرة لأنها أسئلة كأجوبة عادية

؟ wifiمطعم؟ ما ىو سعر الغرؼ؟ ىل يردـ الفندؽ خدمة الايرويت  كمّوقعة مثل: ىل يحّوم الفندؽ على
 ىل يحّوم الفندؽ على موقف السيارات؟ 

مع ايطلبؽ موسم الأعياد، الاحّفالات كالعطل، تبدأ عملية  :الاستجابة لرسائل البريد الالكتروني .7
ابغجز لدل شركات الطيراف ك الفنادؽ.. كتظهر لدل العميل العديد من الاسّفسارات حوؿ إجراءات 

، كيّيجة لذلك ابغجز كالّعرؼ على الغرؼ. لذلك يّّل العميل عن طري  ابؽاتف أك البريد الالكنروكني
الالكنروكني كعدد ابؼكنابؼات ابؽاتفية، كيبرى الإشكناؿ الرئيسي ىو كيفية الرد على تزداد عدد رسائل البريد 

. تبدأ إدارة الاسّجابة الّلرائية ببناء قاعدة معرفية تّنف الاسّفسارات الواردة من 3اسّفسارات العملبء
                                                           
1
 Kirthi Kalyanam, Shelby H. Mcintyre, op,cit, p487-499. 

2
 Christopher M, Payne A, Ballantyre D,op;cit.  

3
 Kirthi Kalyanam, Shelby H. Mcintyre, op,cit, p487-499. 
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شكنل كتّميم الاسّجابات اللبزمة لكنل فئة. كت  key wordsالعملبء كربطها بالكنلمات ابؼفّاحية 
الاسّعلبمات، الفئات كالردكد ابؼناسبة الأساس الرئيسي للؤسئلة كالأجوبة ابؼّكنررة. كعندما يّم بناء قاعدة 
معرفية يّم برميلها في يظاـ إدارة الاسّجابة كتردنً إشعارات لّشخيص الاسّعلبمات الغامضة أك ابؼؤقّة. 

 . 1كنروكنيكأخيرا يّم تّميم ترارير تسمح برصد اسّجابات البريد الال
إف الّردـ في بؾاؿ خدمات الدردشة من الأمور ابؼّوقعة في قطاع الفنادؽ، فرد اعّاد  :غرف الدردشة .3

العملبء على اسّعماؿ الّواصل عن طري  الدردشة ابؼباشرة مع البنوؾ، مزكدم خدمات ابؽاتف 
 Lodgingة ابؼؤسس كالرئيس الّنفيذم لشرك DJ VALLAURIالنراؿ...فرد اعّبر دم جي فالورم 

interactive’s
 موف في احة كبذعلهم يّحكنٌ ا بسنح بؽم الرٌ ب العملبء اسّخداـ الدردشة ابؼباشرة لأنهٌ : " يحي

م يخّاركيو للحّوؿ على يطرة على الزماف كابؼكناف الذٌ ن العملبء من السٌ كنٌ ردشة بسي بدء المحادثة، فالدٌ 
ساعة للرد على اسّجابات البريد  42-14إجابات على الأسئلة، بحيث لا ينّظر على ابؽاتف، أك بؼدة 

 .    2الالكنروكني"
من الأفضل إضافة كظيفة دعم للعملبء مّعددة اللغات إلى مكنّب ابؼساعدة  :غاتتعددة اللُّ خدمات م   .4

من خلبؿ إيشاء مركز دعم كفرا لّفضيل اللغة حسب العملبء، حيث يحّل على إجابات فورية دكف 
 . 3اللجوء بؼوظفي الدعم

 

 

 

 

                                                           
1
 https://www.hospitalitynet.org/search.html? 20 /09/2017 

   Lodging interactive’s  .ىي شركة تسويرية حائزة على جوائز كككالة مرتبطة بشبكنات الّواصل الاجّماعي بـّّة برطاع الفنادؽ  

2
 https://www.hospitalitynet.org/search.html?q=live+chat 

3 Lipi Singh « support helpdesk for hospitality industry “, retired from 

https://www.uvdesk.com/en/blog/support-helpdesk-hospitality-industry/25/09/2017.  

https://www.uvdesk.com/en/blog/support-helpdesk-hospitality-industry/25/09/2017
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 إدارة المجتمعات الافتراضية إلكترونياً المطلب الثاني: 

على شبكنة الايرويت يّفاعل فيو الأفراد مع بعضهم البعض، فمثلب  المجّمع الافرواضي ىو موقع
ّلفة: الأسهم، السيارات شراء كبيع السلع كابػدمات من راش حوؿ مواضيع بـي ّيح غرؼ الدردشة النٌ تي 

Trip Advistorكقد أصبح موقع . 1خلبؿ ابؼزادات
  من أشهر المجّمعات الافرواضية في العالم في بؾاؿ
مليوف مرة  30ملبيين مسّخدـ مسجل يزكركف أرضية ابؼوقع بدّوسط  5السفر كالسياحة، بحيث أكثر من 

شهريا، كيروـ ابؼوقع بدساعدة ابؼسافرين على تبادؿ خبراتهم، كما يسعى تدريجيا للبسّفادة من ابؼزايا الت 
كنن للعملبء الّجمع في بؾّمعات عبر شبكنة الايرويت كطرح كيدي  .2اصل الاجّماعيردمها شبكنات الّو تي 

 تعليراتهم كآرائهم من خلبؿ أساليب مّعددة يذكر أهمها فيما يلي: 

ة العرض كابؼشاركة في الدردشة ابؼباشرة كالفورية مع عملبء آخرين ضمن ىي عمليٌ : غرف الدردشة .2
ما ىو العنواف؟  رؼ الدردشة ما يلي: ن الررارات ابؼّعلرة بغي تّضمٌ بؾّمعات معينة على شبكنة الايرويت، ك 

كم عدد ابؼسّضيفين؟ كيف يّم تعبئّهم بابػبرة الّرنية؟ كيف يّم الإعلبف عن ىذه الغرؼ إلى بؾّمع 
ابؼسّخدمين؟ أين يّم يشر الركابط ابػاصة بغرؼ الدردشة؟ ما ىي مدة الاحّفاظ بالإعلبيات؟ ىل تكنوف 

 .   3يطة أك مباشرة؟ابؼناقشة بس
هم لبناء المجّمع من وجد ترنية كمنهج مي يي  :Rating & Reviews تعليقات واستعراضات العملاء .7

وفر ىذه ابػدمات بذميع العديد من خلبؿ منح ابؼسّخدمين إمكنايية لعرض الّرييمات كالاسّعراضات، كتي 
ل إلى زيادة جارة الالكنروكيية أدٌ م عرفّو الٌّ الذٌ طور الٌّ  . إفٌ 4نظمبذارب العملبء الأفراد كتّنيفها في إطار مي 

 رديرات إلى أفٌ شير الٌّ الاىّماـ بالاسّعراضات عبر الايرويت كمدل تأثيرىا على قرارات الشراء، بحيث تي 

                                                           
1
Kirthi Kalyanam, Shelby H. Mcintyre, Wars », op,cit. 

  Trip Advistor  ىو موقع للمسافرين ابؼّوجهين إلى أم مكناف حوؿ العالم كىم بحاجة بؼعرفة ابؼزيد من ابؼعلومات حوؿ ىذه الوجهات
ليراتهم السياحية أك الفنادؽ الت يودكف الإقامة بها، أك الأماكن الت يودكف قضاء أكقاتهم فيها. كيعّمد ابؼوقع على بذميع آراء الأفراد كتع

 ركىا ث عرضها بطريرة مّنفة. حوؿ الأماكن الت زا
2
 Paolo Neirotti et al «  Are customers reviews creating value in the hospitality industry? Exploring 

moderating effects of market positioning », international journal of information management 36(2016) 

1133-143.   
3
 https://www.liveadmins.com/fr/  

4
 Kirthi Kalyanam, Shelby H. Mcintyre, op,cit. 
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 . كقد أظهرت يّائج مسح إحّائي أفٌ 1من العملبء يررؤكف الّعليرات قبل عملية الشراء %21حوالي 
خطيط أك البحث عن الرحلة، كأكثر من من ابؼسافرين عبر العالم يعّمدكف على الايرويت عند الٌّ  35%
ّلفة للبسّعراضات ابػاصة بالفنادؽ كابؼّاحة للعملبء ناؾ مّادر بـي . ىي 2ّف يسّخدمونها لروتيب العطلالنٌ 

مواقع ككالات السياحة  عبر شبكنة الايرويت كتشمل ىذه ابؼواقع: مواقع الفنادؽ، مواقع حجز الفنادؽ،
 .    3كالسفر، شبكنات الّواصل الاجّماعي، ابؼدكيات

 المطلب الثالث:  الموقع الالكتروني للفنادق  

همان في برويل م يلعب دكران مي لي بين العميل كالفندؽ، كالذٌ فاعل الأكٌ يعكنس ابؼوقع الالكنروكني الٌّ 
ائر إلى مشروم خدمات فندقية، كذلك بالأخذ بعين الاعّبار قضايا الأمن كابػّوصية لزيادة ثرة الزٌ 

 العملبء. 

 أولا: خصائص المواقع الفندقية الالكترونية
 ز ابؼواقع الالكنروكيية بخّائص مّعددة يوضح البعض منها كما يلي: تّميٌ 

فنادؽ على معرض لّور خدماتها، ابؼراف  : برّوم معظم ابؼواقع الالكنروكيية للتوفير محتوى مرئي .2
ابة لغرؼ ور جذٌ للموظفين كصي  الداخلية كابػارجية، موقع الفندؽ. كما تعرض مواقع أخرل صوران 

كيز على الّفحة الرئيسية لعرض الأخبار كنن للفنادؽ توفير ىذا المحّول من خلبؿ الرٌو كيدي  .4الفندؽ
 نظمة. الّور....كربطها بالّفحات الأخرل بطريرة سهلة كمي العاجلة، العركض الروكيجية، 

فاعل اكّشاؼ ابؼطاعم، ّيح خرائط الٌّ فاعلية فكنرة للعملبء حوؿ الوجهة، بحيث تي بسنح الٌّ  :فاعليةلت  ا .7
 .  5ابؼّاجر كابؼراف  ابؼخّلفة الرريبة من الفندؽ، كتزيد من فرص ابغجز من قبل الزائر للموقع

                                                           
1
 ECC-Net: Trust marks report 2013. Can I trust the trust mark? Available at: 

http://ec.europa.eu/dgs/health_consumer/information_sources/docs/trust_mar k_report_2013_en.pdf 
2
 TripAdvisor (2013): TripBarometer by TripAdvisor. The World’s Largest Accommodation and 

Traveler Survey, Winter 2012/2013. Available at: http://www.tripadvisortripbarometer.com/download/ 

Global%20Reports/TripBarometer%20by%20TripAdvisor%20- %20Global%20Report%20-

%20USA.pdf 
3
 European Union report (2014), study on online consumer reviews in the hotel industry  available 

at rpaltd.co.uk/uploads/report_files/hotel-reviews.pdf 
4
   Chen Tan, op,cit.  

5 Peng, H. Xu, X. & Chen, W. « Tourist behaviors in online booking: A new research agenda”  

Communications in Information Science and Management Engineering, (2013), 3(6), 280-285. 
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ة من عّبر تّميم موقع سهل كسريع الاسّخداـ من الأمور ابؼهمٌ : يي ستخدامتصميم سهل وسريع الا .3
ل الية: الّفحة الرئيسية، البحث كالإبحار، تّميم كبزطيط كي كيز على العناصر الأساسية الٌّ خلبؿ الرٌو 

لطبيعة صناعة السياحة  . كيظران 1صفحة، الأدكات ابؼسّخدمة في ابؼوقع، اخّبار الأداء كسهولة الاسّخداـ
ابؽواتف يية ابغجز من أم جهاز الكنروكني )على منح إمكنا كالسفر فيجب أف يكنوف ابؼوقع الالكنروكني قادران 

 . 2وحية كأجهزة الكنمبيوتر(، كما يجب أف يعّمد عمليات قّيرة لّأكيد ابغجزكية، الأجهزة اللٌ الذٌ 
فيسبوؾ، تويرو..(  واصل الاجّماعي )الٌّ ساعد شبكنات تي  :استخدام شبكات التواصل الاجتماعي  .4

كنن اسّخداـ ىذه همة لأم فندؽ على الايرويت، بحيث يدي واصل مع العملبء فهي مي مواقع الفنادؽ للٌّ 
 الوسائط لرياس رضا العملبء، الّسوي ، كّابة بؿّول مسّهدؼ، مساعدة الزكار......

كنن العملبء، فلب يدي  هالأسعار من أجل جلب ايّباردـ ابؼوقع الالكنروكني أفضل يي  :سعار منخفضةأتقديم  .5
نخفضة السعر عدلات سعر أعلى مرارية بوكلبء السياحة كالسفر، كما يجب تردنً عركض مي للموقع تردنً مي 

 .    3كبؿاكلة الروكيج بؽا
عّبر ملكنية م يي نرل، كالذٌ كنن تردنً تعليمات كاضحة من خلبؿ شريط الٌّ يدي  :عرض تعليمات واضحة .6

همة على صوؿ مركزية ترتبط بدعلومات مي رطة كي نرل عبر المحّول في ابؼوقع فهو يي كار للٌّ ة يسّخدمها الز  حريري
ل ر موقع الويب ابعيد على شريط الّنرل سهل الاسّخداـ يدّد عبر كي فيجب أف يّوفٌ   .4ابؼوقع الالكنروكني

ّلفة عبر كار إلى أقساـ بـي الز  وجو وفر ركابط، يي ، يي صفحة من صفحات الويب، كيجب أف يكنوف كاضحان 
الّفحة الالكنروكيية، توجيو دعوة كاضحة للعملبء للرياـ بعملية ابغجز، تردنً إجابات لاسّفسارات 

 .   5العملبء
يديل العديد من ابؼسافرين البحث على اسّعراضات كتعليرات العديد  :شهادات واستعراضات العملاء .7

 يعرضها عليرات التٌ يسّخدـ ابؼسافرين الٌّ  وؿ الفندؽ. فمثلبن ّوؿ على تّور كاضح حمن الأفراد للحي 
    .  6ّوؿ على ابؼعلوماتللحي  Trip Advistorموقع 

                                                           
1
 Kirthi Kalyanam, Shelby H. Mcintyre, op,cit. 

2
 Chen Tan, op,cit.  

3
 Peng, H. Xu, X. & Chen, W, op,cit. 

4
 Kirthi Kalyanam, Shelby H. Mcintyre,op,cit. 

5
 Chen Tan, op,cit. 

6
 Ibid.  
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 : العلاقة بين الموقع الالكتروني واتخاذ القرار الشرائيثانياً 
 في سلوكهم الشرائي، كىذا راجع لّغير بيئة الأعماؿ ابغالية التٌ  كقلران  أصبح العملبء أكثر كعيان 

 الالكنروكيية دكران  ؤدم تّميم ابؼواقعيي ك نهم من مرارية ابؼنّجات بكنل سهولة قبل الرياـ بعملية الشراء. كنٌ بسي 
خّيص، الاسّخداـ، الٌّ لشرائي، بحيث يّوقع العملبء ابؼواقع ابؼفيدة، ابعذابة، سهلة افي ابزاذ الررار  ان همٌ مي 

 . ّول ابؼعوماتالفائدة، الاسّجابة، بؿي 
 أف ابؼعلومات حوؿ العوامل الأكثر أهمية في ابؼوقع الالكنروكني، تبيٌن  Law &Chengلدراسة  كفران 

ابؼّعلرة بابغجز ىي أكثر أهمية، كلكني تكنوف ىذه ابؼواقع ياجحة يجب أف تبحث عن ابؼعلومات ذات 
اعّبرت أف جودة    Hsu et alأما دراسة . 1عملبء من أجل تردنً خدمات شخّيةالعلبقة بّفضيلبت ال

ابػدمة أكثر أهمية من تكننولوجيا ابؼعلومات أثناء الّسوؽ عبر الايرويت، لذلك من أجل تلبية احّياجات 
بذارب عينة بؽم، يجب على أصحاب الفنادؽ الايّباه لّحسين العملبء على الايرويت كتردنً اسّثناءات مي 

كيز على أربع بظات ردمها ابؼوقع الالكنروكني ك ذلك من خلبؿ الرٌو  يي ابؼسّخدـ بخّوص ابػدمات التٌ 
 .  2أساسية عند تّميم ابؼوقع كىي: جودة المحّول، الفائدة، الراحة كابؼّعة

ابغّوؿ على ىم في تردنً ابؼعلومات للعملبء )ساإف اسّخداـ الفنادؽ للمواقع الالكنروكيية يي 
سهيلبت ابؼخّلفة للرياـ علومات ابغريرية كمن كجهات يظر بـّلفة حوؿ الّجارب السابرة للعملبء( كالٌّ ابؼ

بدا في ذلك شبكنات الّواصل فة لذلك فإف ابؼوقع الالكنروكني )بعملية الشراء من جهة أخرل. بالإضا
الّسوؽ، كمعرفة الايجابيات  فاعل كتبادؿ ابؼعلومات أثناءالاجّماعي( بسنح للفنادؽ كالعملبء إمكنايية الٌّ 

  كالسلبيات من أجل برسين جودة ابػدمات الفندقية ابؼردمة كبزّيّها حسب تفضيلبت العملبء.     

 

 

                                                           
1

 Law, R., & Cheung, C « Weighing of hotel website dimensions and attributes” 

Conference: Information and Communication Technologies in Tourism, Proceedings of the 

International Conference in Innsbruck, Austria, 2005, (pp.327-334). 
2 Hsu, C. Chang, K., & Chen, M. «  The impact of website quality on customer satisfaction and 

purchase intention: Perceived playfulness and perceived flow as mediators”. Information Systems 

and E-Business Management, Springer-Verlag 2011 , (pp. 549-570). 
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 سياسة الخصوصية الم طب قة في المواقع الالكترونية للفنادق : ثالثاً 

سخ جواز لة في يي كابؼّمثٌ سجيل ابؼطلوبة للٌّ  يوؼبذمع الفنادؽ العديد من ابؼعلومات الشٌخّية للضي 
زمة ابؼعلومات اللٌب فع )في حالة الأجايب(، بطاقة الائّماف كغيرىا من معلومات الدٌ أشيرة )فر، الٌّ السٌ 
كيديكنن حّر بؾموع ابؼعلومات التٌ برّاجها . 1خرل(عامل كدفع بشن الإقامة الفندقية كابػدمات الأه للٌّ 

   : 2الٌّاليةالفنادؽ حوؿ الضييوؼ في النٌراط الأربعة 

بذمع الفنادؽ بشكنل ركتيّ العديد من ابؼعلومات الشٌخّية ابػاصٌة بالضييوؼ : المعلومات الشخصية .2
 في عًدٌة مراحل من إقامة الضٌيف كما يلي: 

ن ابؼعلومات الت يّم بصعها أثناء ابغجز في: الاسم، : تّضمٌ At reservation time أثناء الحجز .أ 
 العنواف، رقم ابؽاتف كعنواف البريد الالكنروكني، ابعنسية، السن،  رقم بطاقة الائّماف بغجز الغرفة.... 

ها عند تسجيل  يّم بصعي : تشمل ابؼعلومات التٌ During Check-in أثناء تسجيل الوصول  .ب 
 خّية للضيف كبطاقة الائّماف. نموذج السيارة، ابػّائص الشٌ الوصوؿ في رقم جواز السفر، 

يديكنن الٌّأكد من أيواع أيخرل من ابػّائص الشٌخّية أثناء : During the stay خلال فترة الإقامة .ج 
 إًقامة الضٌيف في الفندؽ مًن قًبل اليموظفٌين كاليمّمثلٌة في: ابعنس، الأصل )العرؽ(، العيمر، الإعاقة.....

تهّم الفنادؽ بجمع العديد من ابؼعلومات ابػاصة بدؤشرات الاسّخبارات حوؿ : الاستخبارات مؤشرات .7
 الض يوؼ ميّمثلٌة في: 

ٌّادرة كالواردة ابػاصٌة بالض يوؼ عند اسّخدامهم ىواتف الغرؼ.  .أ   تسجيل أرقاـ اليمكنابؼات ال
 يديكنن ميراقبة الغيرؼ الكنروكيي ا.  .ب 
 لض يوؼ كح ت الأفلبـ التٌ ييشاىدكنها. معرفة ابؼواقع الت يزكرىا ا .ج 

: تسعى الفنادؽ إلى بصع معلومات اسّثنائية من الاسّخبارات البشرية حوؿ الاستخبارات البشرية .3
ردر الفروة؟ مع من دخنوف؟ مع من يلّروف ككم تي يوؼ كماذا يشربوف؟ ىل يي ثل: ماذا يأكل الض  يوؼ مً الض  

                                                           
1
 KHAITAN &CO « Hotel data privacy and protection “,  November 2016 

https://kcomail-web.sharepoint.com/Documents/Hotel%20Data%20Privacy%20and%20Protection.pdf 
2 Jason Winder, Greg Levine “  hospitality industry privacy  “, April 2016 

https://aerstone.com/.../Aerstone-Whitepaper-Hospitality-Industry 16.10.17 

  

https://aerstone.com/.../Aerstone-Whitepaper-Hospitality-Industry%2016.10.17
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 يغادركف؟ ما ىي مدة البراء؟ ماذا يلبسوف؟ ماذا يشروكف؟ ما ىي بًظاتهم مت يّلوف كمتيّشاركوف الغرفة؟ 
ب وف ك يكنرىوف بّفة عام ة؟   الش خّية العام ة؟ ماذا يحي

ا على الفنادؽ، كايّشار تطبيرات يوؼ الأكثر ترددن دية مع الض  يظران للعلبقة الوي  :الاستخبارات الجغرافية .4
يوؼ ممكنن رسم خريطة أيشطة الض  ن الي يوؼ، أم مً سهولة تعرب حركات الض  مكنن بً رالة، فيي ابؽواتف الن  

ؤشرات ن أجل تعزيز مي غرافية مً م الاسّخبارات ابعه دعِّ  تي يوؼ كالتٌ ـ برليل بغركات الض  ردِّ بطريرة قد تي 
طبي  الذكي طورات تروـ الفنادؽ باخّبار اسّخداـ الّ   أحدث الّ  الاسّخبارات كالاسّخبارات البشرية. كفي 

م تّميم ىذا الّطبي  على ابؽاتف النراؿ يٌّ  ، بًحيثركج منهان تسجيل الوصوؿ إلى الغرفة كابػي كنل مً لً 
ب ع موقع الض يوؼ داخل GPSإعدادات موقع " بابؼوازاة مع  ". يديكنن للفنادؽ مًن خًلبؿ ىذا الّطبي  تىّ

   .    كخارج الفندؽ إذا كاف الّطبي  ميشّغلبن
لوكهم  الفهم الأفضل بؽم، برديد سي ساعد الفنادؽ في يوؼ يي ّوؿ على معلومات حوؿ الض  ابغي  إف  

ساىم في خّية، كىذا يي اتهم الش  ّوصي   خه مة كحت  مرد  اه ابػدمات الي رائي، معرفة أىم تفضيلبتهم بًذ الشِّ 
 الضيوؼ.  برسين كتطوير خدمات فندقية بجودة تّلبءـ مع تفضيلبت

 لأمان : سياسة ارابعاً 
اجو ىذا و حديات ابغريرية الت تي أصبحت حالات اخرواؽ أمن البيايات في قطاع الضيافة من الٌّ 

من أم  %200الرطاع، بحيث لا يدكنن لأم بريامج أماف، مضادات الفيركسات....ضماف الأماف للفنادؽ 
سلبسل فندقية عابؼية عن اخرواؽ يظاـ معلومات الدفع  4أبلغت  7025ففي عاـ . ىجمات الكنروكيية

بقوـ دكلية في ابؽند كسرقة "  5تم اخرواؽ شبكنة الكنمبيوتر لسلسلة فنادؽ  7026كفي فيفرم ابػاص بها، 
" كاسّخدامها في شراء تذاكر الطيراف كغرؼ الفنادؽ، كبعد ذلك تم الإعلبف loyalty pointsيراط الولاء 

  .  1كبيعها بسعر منخفض جدا ) يّف السعر ابغريري(عنها في الّحف 
لذلك يجب على الفنادؽ إيجاد تدابير بضاية البيايات من خلبؿ تطبي  بؾموعة الأدكات يوضحها  

 كما يلي: 

                                                           
1
 KHAITAN &CO , op,cit.   
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ى مفّاح سمٌ دد يي يعّمد الّشفير على تغيير بؿّول الرسالة باسّخداـ أسلوب )بريامج( بؿي : التشفير .2
ؿ الرسالة، على أف تكنوف لدل ابؼسّربل الردرة على اسّعادة بؿّول الرسالة في شفير، كذلك قبل إرساالٌّ 

سمى ابغل  تي كالتٌ  encryptionصورتها الأصلية قبل الّشفير، باسّخداـ العملية العكنسية لعملية الّشفير 
decryption . 

أك ابؼعاملة ىو حر  أف صاحب الرسالة : ىو إيجاد كسيلة يّم من خلببؽا الٌّ التوقيع الالكتروني .7
 . 1الشخص الذم قاـ فعلب بإرسابؽا أك تنفيذىا

لرد  :Secure Electronic Transaction SET نظام المعاملات المالية الالكترونية الآمنة .3
ك شركة  American Expressشركة  أىم ىذه الشركاتبطاقات الائّماف عبر الايرويت ) اعّمدت شركات

Master Card كشركة Visa Card )  معيار الّعاملبت ابؼالية الآمنة، كما جرل قبولو كاعّماده من جايب
. Netscape كشركة Microsoft كشركة IBM مثل شركة Software Suppliersدم الكنيايات البربؾية زكٌ مي 

   4 اليةظاـ الأىداؼ الٌّ ر  ىذا النٌ كيحي 
 رة كالأمن في البيايات كابؼعلومات. برري  مسّول عالي من الثٌ  .أ 
 د من سلبمة عملية الدفع. الّأكٌ  .ب 
 . 2إضفاء ابؼوثوقية على أصحاب ابؼواقع الالكنروكيية كبضلة البطاقات الائّمايية .ج 
بركتوكوؿ  إفٌ S-HTTP 4 وبروتوكول Secure Socket Layer SSL بروتوكول الطبقات الأمنية .4

SSL  كبركتوكوؿS-HTTP من أجل منع ( الويب سّعرضات )مّّفحاتبركتوكولات تعمل ضمن مي  ىي
 يجرم إرسابؽا عبر الايرويت في أية يرطة أثناء ايّراؿ ىذه البيايات أك اعرواض البيايات كابؼعلومات التٌ 

سّول عاؿ من  برّاج إلى مي يروـ بّحديد الّفحات التٌ م ابؼعلومات. عند تّميم موقع الويب فإف ابؼّمٌ 
يعمل على تشفير ىذه  SSLىذه الّفحات، كلذلك فإف بركتوكوؿ  ؿرية عندما يجرم تبادالأمن كالسٌ 

الّفحات بعد أف يدلؤىا العميل بالبيايات كابؼعلومات ابؼطلوبة، كيجرم إرسابؽا باسّخداـ ابؼّّفح بّورة 
 .  3تّل البيايات كابؼعلومات إلى ابعهة ابؼطلوبة أفميز بعد شفير كالروٌ شفرة آمنة، كيجرم فك كبرليل الٌّ مي 

                                                           
1
  .80،90رأفت رضواف، مرجع سب  ذكره ص  

2
  .366،367مرجع سب  ذكره ص"، عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت -التسويق الالكتروني"   يوسف أبضد أبو فارة  

3
  .369يفس ابؼرجع ص   
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سهل حركة ابؼلفات ف ابعدار النارم من كسيلة ترتبط مع الايرويت تي يّكنوٌ : Fire Wall الجدار الناري  .5
بكنة المحلية كالعكنس، كتروـ ىذه الأداة بدنع أك برديد ابؼسّخدمين كابؼعطيات بكناملها من الايرويت إلى الشٌ 

 LANية في الايرويت من النفاذ إلى ابؼعطيات كابؼلفات ابػاصة بالشبكنة المحل
كنن للفنادؽ الاسّفادة . كيدي 1

و يكنشف ين يسّهدفوف قاعدة بيايات بطاقة الائّماف لأيٌ ارم من خلبؿ إعاقة ابؼهابصين الذٌ من ابعدار النٌ 
 . 2عي  الوصوؿ غلى قاعدة البياياتذلك كيي 

تروـ ىيئة الاعّماد بإصدار شهادة برري  شخّية : Certificate Authority شهادة الاعتماد  .6
ن بيايات عن ابؼرسل منو كيسخة من ابؼفّاح العاـ لو كتاريخ ايّهاء الكنروكيية على كل معاملة، تّضمٌ 

صلبحية ىذه الشهادة. إف اسّخداـ ىذه الشهادة يدثل دفعة قوية لاسّخداـ الايرويت في ابؼعاملبت ابؼالية 
 حيث تروـ ىذه الشهادة بأداء الوظائف الّالية: 

 لى البائع. تأكيد شخّية ابؼشروم إ .أ 
 تأكيد سرية ابؼعاملة من خلبؿ الّشفير.  .ب 
 . 3عدـ كشف البيايات ابؼالية للمشروم إلى البائع .ج 

   

 

 

 

 
 
 

                                                           
1
 . 784بؿمد بظير أبضد، مرجع سب  ذكره ص   

2 Levalle, R. (2016, January 04). « Is the Hotel industry serious about cyber security?” Retrieved 

25/11/2017, from https://www.zenedge.com/blog/is-the-hotel-industry-seriousabout-cyber-security  
3
  .202رأفت رضواف، مرجع سب  ذكره ص  
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    خلاصة: 
لنا إلى أف الّحسين ابؼسّمر من الأدكات ابؼهمة من خلبؿ ما تم الّطرؽ إليو في ىذا الفّل توصٌ 

ن الفنادؽ من حل ابؼشاكل حت قبل كقوعها، كذلك بإتباع خطوات معينة حددىا كركسبي بأربعة كنٌ الت بسي 
 عشر خطوة. 
بؼنهج أساسي في بؾاؿ ابػدمات، العمليات، ّ الفنادؽ   الّحسين ابؼسّمر بّبٌ كيّعلٌ 

الإجراءات.... كالت يدكنن ضبطها ك مراقبّها بأدكات مّعددة مّمثلة في: خرائط الّدف ، قوائم الاخّبار، 
 بـطط باريّو، ابؼدرج الّكنرارم، بـطط السبب النّيجة، بـطط الّبعثر كخرائط ابؼراقبة. 

كبالنسبة لّحسين جودة ابػدمات الفندقية، يعّبر ابؼزيج الّسويري الالكنروكني من ابؼداخل ابؼهمة 
الت يدكنن من خلببؽا تردنً خدمات بدسّول توقعات العملبء، كذلك بعرض ىذه ابػدمات كبزّيّها 

 حسب تفضيلبتهم، الّفاعل معهم كمعرفة ايطباعاتهم الايجابية كالسلبية. 
وزيع الالكنروكني في منح العميل الردرة على اخّيار ابػدمات الت يرغب فيها في كما يساىم الّ

 الوقت ابؼناسب، ابؼكناف ابؼناسب كبالسعر ابؼناسب، كىذا يساىم في بزفيض تكناليف الفنادؽ. 
يّميز الّسعير الالكنروكني بالّغير حسب مّطلبات العرض كالطلب، من خلبؿ تردنً الفنادؽ 

  للعملبء، الذين لديهم الردرة على ابؼرارية بكنل سهولة كاخّيار أفضل الأسعار.  يريةأفضل العركض الّسع
إف ابغّوؿ على معلومات حوؿ العملبء ييساىم في الفهم ابعيد لّحديد سلوكهم الشرائي، 

  كتردنً ابػدمات الفندقية حسب رغباتهم كتفضيلبتهم. 
      



 

 

 

 

 الخامسالفصل 
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 تمهيد 

طرق لكل الجوانب النظرية الدتعلقة بالدوضوع، سنحاول من خلال ىذا الفصل برليل البيانات بعد الت  
صول لدعرفة أثر الدزيج التي تضمنها الاستبيان، من خلال برليل آراء العينة الدمثلة لمجتمع الدراسة، بهدف الو  

 لصوم بولاية وىران.  54و 55التسويقي الالكتًوني على برسين جودة خدمات الفنادق 

ساعد على برليل البيانات والوصول إلى برقيق تنوعة ت  وذلك من خلال استعمال أساليب إحصائية م  
 الأىداف الدسطرة. 

لفرضيات الرئيسية والفرعية بيرض تقديم نتائج اب  بين الدتيراات، اختبار احقق من درجة التً   الت  ث  
 وتوصيات للدراسة.    

 على ضوء ما سبق من ألعية نتطرق في ىذا الفصل للمباحث التالية: 

 الإطار المنهجي للدراسةالمبحث الأول9

 ة حول متغيرات الدراس أفراد العينةعرض وتحليل إجابات  المبحث الثاني9

 فرضيات الدراسة  اختبار المبحث الثالث9
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 الإطار المنهجي للدراسةالمبحث الأول9 

تقممديم لمجتمممع البحممث والعينٌممة مممن خمملال  توضمميإ إجممراءات الدراسممةن ىممذا القسمم  مممن الدراسممة، يتضممم  
طرائممق  ممع البيانممات والدعلومممات، ك م  اعتمادىمما في الدراسممة الديدانيممة،  للأسمماليب والطرائممق الممتي  الددروسممة، وعرضمماً 

 .الإحصائيةأداة الدراسة، وأساليب الدعالجة 

ممن  أفمراد العينمةعمرف علمى خصمائ  حليمل الوصمفي لدتيمراات الدراسمة ممن خملال الت  توضميإ الت   كما م   
 حيث: الجنس، السن، الدستوى التعليمي والجنسية. 

 إجراءات الدراسة المطلب الأول9 
 زممان،الو كمان الدحديمد المدقيق للدراسمة ممن خملال برديمد الذمدف ممن الدراسمة، الت   ن ىذا الدطلمبيتضم  

  .  ع البياناتوأسلوب لرتمع وعينة الدراسة، مصادر 
 9 تحديد الهدف من الدراسةأولً 

الذدف الأساسي من ىذه الدراسة الديدانية ىو برديد أثر عناصر الدزيج التسويقي الالكتًوني على  إن  
 تنبثق عنها أىداف فرعية ، والتي  بولاية وىرانلصوم  54و 55 تقدمها الفنادق برسين جودة الخدمات التي  

 وضحها كما يلي: ن  
 . بولاية وىرانلصوم  54و  55على برسين جودتها في الفنادق  إلكتًونياً دراسة أثر تقديم الخدمات الفندقية  .1

 . بولاية وىران لصوم 54و  55دراسة أثر ترويج الخدمات الفندقية إلكتًونيا على برسين جودتها في الفنادق  .2

 . بولاية وىران لصوم 54و  55دراسة أثر توزيع الخدمات الفندقية إلكتًونيا على برسين جودتها في الفنادق  .3

 . بولاية وىران لصوم 54و  55راسة أثر تسعرا الخدمات الفندقية إلكتًونيا على برسين جودتها في الفنادق د .4

 . بولاية وىران  لصوم 54و  55دراسة أثر متيرا خدمة العملاء على برسين جودة خدمات الفنادق  .5

 . بولاية وىران لصوم 54و  55دراسة أثر متيرا المجتمعات الافتًاضية على برسين جودة خدمات الفنادق  .6

 . بولاية وىران لصوم 54و  55دراسة أثر متيرا الدوقع الالكتًوني على برسين جودة خدمات الفنادق  .7
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 مكان وزمان الدراسة  :ثانياً 
  لغب برديدىا بكل دقة.  عتبر برديد الدكان والزمان الدناسبين لجمع البيانات من الأمور الدهمة، والتي  ي  

 أوتإلى شهر  2517ل الددى الزماني للقيام بالدراسة في الفتًة الدمتدة من شهر جويلية : بسث  المدى الزماني  .1
 منية للدوافع الآتية: اختيار ىذه الفتًة الز   ، وم   2517

   ياح وازدىار الأنهطة السياحية في فتًات الصيف، بحيث رتفعا للس  م    تههد تدفقاً ول التي  ت عتبر الجزائر من الد
 . 1افع لاختيارى  الجزائر كوجهة سياحية ىو قضاء عطلة الصيفمن الوافدين للجزائر أن الد   %95يؤٌكد 

 وافع الآتية: ركزت الدراسة على ولاية وىران كمدى جيرافي لجمع البيانات للد   :المدى الجغرافي .2

ت عتبر ولاية وىران قطباً سياحياً بامتياز وم لتقى للحضارات، نظراً لدا تتمت ع بو من إمكانيات طبيعي ة، تارلؼية  .أ 
، حيث احتل ت الدرتبة الأولى وطنياً خلال موس  الاصطياف لسنة  وبهرية بذعلها قِبلة للسائإ المحل ي والأجنبّ 

قي  في مصر سنة ة الثانية في مهرجان السياحة الذي أ  مليون سائإ، كما احتلت الدرتب 14بأكثر من  2514
2515 . 

تقع ولاية وىران في اليرب الجزائري، وبرتل موقعاً استًاتيجياً ىاماً يطل على البحر الأبيض الدتوس ، كما  .ب 
من البلاد أنها تزخر بدعالم تارلؼية تههد على تعاقب الحضارات التي بسركزت بالدنطقة، تقع الددينة في الجزء اليربي 

ىا من الهرق ولاية مستيالً ومن الجنوب الهرقي ولاية معسكر كل ، لػد    455حيث تبعد على الجزائر العاصمة بم
ىا شمالًا البحر الأبيض ومن الجنوب اليربي ولاية سيدي بلعباس ومن الناحية اليربية ولاية عين بسوشنت، ولػد  

بلدية  26سكانها حوالي مليون وسبع مائة ألف نسمة، وتض  ويبلغ عدد  2كل   2114الدتوس . تبلغ مساحتها 
 .    2دوائر 59و 

 

 

 

 

 

                                                           
1
  .77ص 2008جانفي  "تشخيص وفحص السياحة الجزائرية"، الكتاب الأول  SDAT 2025الدخط  التوجيهي للتهيئة السياحية   

2
 Direction du tourisme et de l’artisanat d’ORAN « ORAN GUIDE TOURISTIQUE », ORAN, bcom, 

Edition 2015 page 03.    
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( من حيث توافد السياح الدصطافين، 2514 ،2515سمين متتالين ) و لد ت ولاية وىران الدرتبة الأولى وطنياً احتل   .ج 
 الي: وضحو الجدول الت  حسب ما ي   2515مليون مصطاف سنة  24حيث بلغ أكثر من 

 ولية وىرانل طافينصالم9 حصيلة توافد (5.1) رقمالجدول 
 عدد المصطافين السنة
2515 442414253 

2511 1445554555 

2512 1444754585 

2513 1247454585 

2514 2646874487 

2515 2445294625 

 2516مديرية السياحة والصناعات التقليدية بوىران مارس المصدر9 

 وضحها في الجدول الت الي: تعددة ن  سياحية م   بستلك الولاية ىياكل استقبال  .د 

 9 ىياكل الستقبال السياحية بولية وىران(5.1)الجدول رقم
 العدد الهياكل السياحية

 161 الفنادق

 7652 اليرف

 144857 الأسرة

 115 وكالات السياحة والأسفار

 33 الدطاع  الدصنفة

 58 مناطق التوسع السياحي

 2516السياحة والصناعات التقليدية بوىران مارس مديرية المصدر9 
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 الي: وضحو الجدول الت  حسب ما ي   فندقاً  165بستلك الولاية حظراة فندقية مهمة بليت  .ه 

 بولية وىران الحظيرة الفندقية9 (5.1)الجدول رقم
 عدد الأسرة عدد الغرف عدد الفنادق السنة
2559 133 5822 114644 

2515 138 6554 124158 

2511 144 6572 124767 

2512 145 6844 134135 

2513 154 7199 144521 

2514 157 7359 144342 

2515 165 7585 144813 

 2516مديرية السياحة والصناعات التقليدية بوىران مارس المصدر9 

 ثالثا9ً مجتمع الدراسة 

ضيوف الدراسة  والذي لؽثل في ىذه. 1لزددةيهرا المجتمع إلى كل الأفراد الذين ينتمون إلى لرموعة 
سنة  الإقلي إحصائيات وزارة السياحة وتهيئة  حسب فندقا 25عددىا والبالغ  ،لصوم في الجزائر 54و 55الفنادق 

 لصوم من أجل القيام بالدراسة الديدانية للدوافع التالية:  54و 55وم  اختيار الفنادق . (51)الدلحق رق   2517
  لصوم والدتمثلة في: اليرف، الحمام،  54و 55حة معايرا معينة لتصنيف الفنادق الدنظمة العالدية للسياتعتمد

لصوم  54و 55وباعتبار ىذه الدعايرا عالدية فإن الفنادق الجزائرية من الدرجة . 2الدأكولات والدهروبات والخدمات
 الديدانية.   تقدم لرموع ىذه الخدمات التي بسكننا من برقيق أىداف الدراسة

 9 عينة الدراسةرابعاً 

العينة ىي لرموعة فرعية من المجتمع، الذدف من دراستها تعمي  النتائج الدتوصل إليها على المجتمع الدراد 
 وقد استخدمنا أسلوب العينات للدوافع التالية: . 3دراستو

  .قيود الزمن والتكاليف الدخصصة لإلصاز ىذه الدراسة الديدانية 
  فندقاً.  25لصوم في الجزائر  54و 55صعوبة إجراء أسلوب الحصر الهامل بحيث يبلغ عدد الفنادق 
  .الاقتصاد في الوقت، الجهد والدال 

                                                           
1
 Mark Kusanic « Designing an effective survey » ,Carnegie Mellon University, Pittsburgh, 

September2005, p25.   
2
 Hotel Classification Systems: Recurrence of criteria in 4 and 5 stars hotels, World Tourism Organization 

(UNWTO),2015. http://www2.unwto.org/ar 
3
 Mark Kusanic, op,cit,p26. 
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 فندقاً  25من بين  ،لصوم في ولاية وىران 54و 55 فنادق 57ضيوف في ىذه الدراسة العينة بسثل و 
 2517حسب إحصائيات مديرية السياحة والصناعات التقليدية بولاية وىران  لصوم 54و 55صنفا بدرجة م  

فنادق مصنفة  57كيز على من خلال التً   Purposive Sample القصديةاستخدمنا العينة . (52)الدلحق رق  
 بالاتصال بدديرية السياحة والصناعات التقليدية بولاية وىران، والتي   وذلك .لصوم بولاية وىران 54و 55بدرجة 

 55فنادق من فئة  15دير السياحة بولاية وىران من أجل إجراء الدراسة الديدانية في ضاة من م  منحتنا وثيقة لش  
الدراسة ساعدتنا لإكمال ىذه الفنادق م   لكن رفضت بعض(، 53ق  ر أنظر الدلحق ) لصوم بولاية وىران 54و

وضحة ضاة من عميد كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيرا م  بالإضافة لذلك رسالة توصية لش  ) الديدانية
 .  ( 54في الدلحق رق  

 عينة الدراسة في الجدول التالي:ب الدعلومات الخاصة ولؽكن توضيإ
 عينة الدارسةب معلومات خاصة9 (3.4)الجدول رقم 

 العنوان الدرجة اسم الفندق
 وىران لصوم 05 فندق مرايديان
 وىران لصوم 05 فندق الهرااطون
 الكرمة لصوم 05 فندق الدوحدين
 وىران لصوم 04 فندق إيبيس

 وىران لصوم Four Points By Sheraton 04فندق 
 السانية لصوم 04 فندق الرئيس
 وىران لصوم 04 فندق الذدف
 2516والصناعات التقليدية بوىران مارس مديرية السياحة المصدر9 
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 خامسا9ً جمع البيانات 

قيقة وفر البيانات الإحصائية الد  عتبر مرحلة  ع البيانات من أساسيات العمل الإحصائي، بحيث ت  ت  
وذلك من خلال برديد  .1ساعد على ابزاذ قرار سلي  بناء على تلك النتائجوالسليمة يعطي نتائج سليمة وي  

 مصادر  ع البيانات، طرق وأساليب  عها. 

 يأخذ منها الإحصائي البيانات موضع مصادر  ع البيانات ىي الدنابع التي  : مصادر جمع البيانات .1
 : 2 كما يلي الدراسة، وقد تكون ىذه الدصادر مباشرة أو غرا مباشرة

إعداده وتوزيعو على ضيوف  الدباشرة من خلال صياغة استبيان م   : اعتمدنا على الدصادر المصادر المباشرة .أ 
 لصوم بولاية وىران من أجل تيطية الجانب الديداني.  54و 55عينة من الفنادق 

 ع البيانات من مصادر غرا أولية من خلال: الكتب، الدذكرات،  : م   المصادر غير المباشرة .ب 
 باللية العربية أو الليات الأجنبية.   الدقالات....سواءً 

 لقيود الزمن والتكاليف، ومن أجل الاقتصاد في الوقت، الجهد والتكلفة، م    نظراً  :أسلوب جمع البيانات .2
 54و 55نة للدراسة باعتبار عدد الفنادق اختيار أسلوب العينات في  ع البيانات، بحيث اختًنا ولاية وىران كعي  

 في الجزائر. لصوم  54و 55من لرموع عدد الفنادق  %85فندقاً، أي ما نسبتو  25لصوم الدوجود بها بلغ 
يت   ع البيانات حسب طبيعة لرتمع الدراسة، لذلك اختًنا الاتصال اليرا مباشر : طرق جمع البيانات  .3

تب الاستقبال في الفنادق من أجل نقل الاستمارات لة، أين قمنا بالاتصال بدوظفي مكمن خلال طريقة الدراس
 استًجاعها بعد ذلك. وكان الدافع وراء استخدام ىذه الطريقة الاقتصاد في الوقت، التكلفة والجهد.   ث لضيوف ل

 
 
 
 
 

                                                           
1
 . 13ص 2005"، ديوان الدطبوعات الجزائرية، الجزائر، الوصفي الإحصاءراتول لزمد "   

2
 . 13نفس الدرجع ص  
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 أساليب التحليل الإحصائي: سادساً 

الحزممة الإحصمائية للعلموم للإجابة على تساؤلات الدراسة، وليايات برليمل البيانمات، اسمتخدمنا برنمامج 
وتضمنت الدعالجة الأساليب الإحصمائية  ،(Package for Social Sciences Statistical ) (SPSS)الاجتماع
 التالية: 

أفمممراده حمممول لزممماور  إجابممماتالتكمممرارات والنسمممب الدئويمممة:  لوصمممف خصمممائ  أفمممراد عينمممة الدراسمممة، وبرديمممد  .1
 الدراسة.

 ابعة لو.متوس  كل عبارة من عبارات الاستمارة، بالنسبة للمحور الت  : لدعرفة  Mean الدتوس  الحسابي .2
: لدعرفة ممدى ارتفماع أو الطفماض الإجابمات عمن المحماور Weighted Mean الدتوس  الحسابي الدوزون )الدرجإ( .3

 الرئيسية )متوس  متوسطات العبارات(.
 . الدراسة بذاه لزاور الدراسةالالضراف الدعياري: لتحديد درجة التهتت لإجابات أفراد لرتمع  .4
 لحساب معاملات ثبات أداة الدراسة.: (Cronbach’s Alpha معامل ارتباط )ألفا كرونباخ .5
 . حول المحاور الدختلفة أفراد الدراسةالفروق في آراء  لبيان :(Independent- Sample T test)اختبار )ت(  .6
 لرتمع الدراسة.(: لدطابقة آراء عينة الدراسة، مع آراء 2اختبار)كا .7
 وجهين. :لاختبار الفرق بين أكثر من(ONE-WAY ANOVA)اختبار )ف( أو برليل التباين .8
: لتحديمممد صممماو الفمممروق لأي فئمممة ممممن فئمممات الدتيمممراات الأوليمممة، في حمممال بذمممانس (Scheffe)اختبمممار شممميفيو  .9

 البيانات.
الدتيمممراات الأوليمممة، في حمممال عمممدم (: لتحديمممد صممماو الفمممروق لأي فئمممة ممممن فئمممات Tamhanاختبمممار بسهمممان) .10

 بذانس البيانات.
لقيماس التيمرا المذي يطمرأ علمى و لتحديد علاقة الارتبماط بمين الدتيمراات : (Person)معامل الارتباط براسون  .11

 .الدتيرا التابع عندما تتيرا قي   الدتيرا الدستقل
حممدة علممى الدتيممرا التابع.لبيممان  وذلممك لاختبممار أبعمماد الدتيممرا الدسممتقل، كممل علممى: معامممل الالضممدار البسممي  .12

التممأثراات الدختلفممة للمتيمممراات الدسممتقلة الدتعلقممة بالدراسمممة، علممى الدتيمممرا التممابع، والوصممول إلى لظممموذج نسممتطيع ممممن 



وجوم بولاية  50و 50الفصل الخامس: تأثير المزيج التسويقي الالكترووي على تحسيه جودة الخذمات في الفىادق 

 وهران

 

~ 218 ~ 
 

،  بتحسين جودة الخدمات الفندقيةخلالو قياس ىذا التأثرا قياساً كمياً، بدعادلة جبرية، نستطيع من خلالذا التنبؤ 
 من خلال الدتيراات الدستقلة.

(، 4(، موافممق )5الي: موافممق بهممدة )كممما اسممتخدمنا مقيمماس ليكممرت الخماسممي في لزمموري الدراسممة كالت مم
ولتحديممد قممي  الدتوسمم  الحسممابي وفي أي فئممة يقممع م  برديممد (. 1(، غممرا موافممق بهممدة )2(، غممرا موافممق )3لزايممد )

(، ومممن ث تقسمميمو علممى أكممبر قيمممة في الدقيمماس، 4=1-5)  ذلممك مممن خمملال: إلغمماد طممول الدممدى الممذي يسمماوي 
(، وبعمد ذلمك م  إضمافة ىمذه القيممة إلى أقمل قيممة في الدقيماس )بدايمة 5485=4/5للحصول على طمول الخليمة أي )

الدقياس ىي واحد صحيإ(، وذلك لتحديد الحد الأعلى لذذه الخلية، وىكذا أصبإ طول الخلايا كما ىمو موضمإ 
 لي:ا  في الجدول الت

 (9 درجات توزيع قيم المتوسط الحسابي4.4الجدول رقم )
 درجة الموافقة مقياس ليكرت الخماسي قيم المتوسط الحسابي

 منخفض جداً  غرا موافق بهدة ] 0.11،0.71[

 منخفض غرا موافق ] 0.70،1.51[

 متوس  لزايد ]1.50،2.31[

 مرتفع موافق ] 2.30،3.11[

 مرتفع جداً  موافق بهدة ] 3.10،4.11[
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 واختبار الصدق والثبات9 بناء أداة الدراسة الثانيالمطلب 

من أجل إلغاد الأداة الدناسبة لقياس الدتيراات، برتاج أي دراسة لتوفر لرموعة من البيانات حول 
 باشرة. باشرة أو غرا م  كانت ىذه البيانات م    موضوع الدراسة، سواءً 

منا بصياغة استبيان باعتباره الأداة الدناسبة لقياس أثر الدزيج بذميعها، ق    م   على ىذه البيانات التي   وبناءً 
لصوم بولاية وىران، بهدف تعمي  النتائج  54و 55على برسين جودة الخدمات في الفنادق التسويقي الالكتًوني 

 لصوم في الجزائر.  54و 05الدتوصل إليها على الفنادق 

 9 بناء أداة الدراسةأولً 

 تصبو ل أداة الدراسة في تصمي  استبيان للإجابة على تساؤلات الدراسة وبرقيق الأىداف التي  تتمث  
 وضحها كما يلي: ف الاستبيان من ثلاثة أجزاء ن  إليها، ويتأل  

لؽوغرافية لأفراد عينة الدراسة ويض : الجنس، العمر، الدستوى التعليمي ن الخصائ  الد  : يتضم  الجزء الأول .1
 والجنسية.  

بالاعتماد  حاولنا صياغة عباراتو ، والتي  : يقيس ىذا الجزء عناصر الدزيج التسويقي الالكتًونيالجزء الثاني .2
  الية: ابقة الت  راسات الس  على الد  

  دراسةShelby H,Mc Intyre, Kirthi Kalyanam  بعنوان« The e-marketing mix: 

contribution of the e-tailing wars »    حددت عناصر الدزيج التسويقي الالكتًوني بإحدى عهر والتي 
4Ps+Pعنصراً لشثلة بالنموذج 

2
C

2
S

 Price، التسعرا Place، التوزيع Promotion، التًويج Productوىي الدنتج 3

، خدمة  Comunity، المجتمعات الافتًاضية Privacyالخصوصية،  Personalization، التخصي 
 Sales، تنهي  الدبيعات Security ، الأمان Site، الدوقع الالكتًوني Customer Serviceالعملاء

Promotion  . 
  دراسةK.M.Sam,C.R.Chatwin  بعنوان« an Integrated approach for measuring the 

relative importance of e-marketing Tools for online businesses »   قامت بقياس عناصر والتي 
4Ps+Pالدزيج التسويقي الإحدى عهر الدمثلة بالنموذج 

2
C

2
S

الاعتماد على ىذه الدراسة لصياغة  ، بحيث م    3
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حقق من ابذاىات الدزيج التسويقي الالكتًوني، باعتبارىا الدراسة التي قامت بالت  عبارات الجزء الخاص بعناصر 
من قدمو منظمات الأعمال التجارية الالكتًونية ي ت  الذ   حول الدزيج التسويقي الالكتًوني العملاء)إدراكات( 

   .العملاءعلى وجهة نظر يستند ىذا النموذج الدقتًح  أي أن  أجل تسهيل معاملات البيع، 
4Ps+Pموذج نا ق منا بإجراء تكييف للن  نويو إلى أن  لكن لغب الت  

2
C

2
S

حتى يتناسب مع الدراسة  3
 ، من خلال دمج بعض العناصر كما يلي: الحالية
   دمج عنصر تنهي  الدبيعاتSales Promotion  مع عنصر التًويجPromotion ،بحيث اعتبر Kotler 

، أي أن تنهي  وفي الأمد القصرا ؤثر على عملية الهراء بسرعةالتي ت  فزة تنهي  الدبيعات من الأدوات المح  
  الدبيعات عنصر من عناصر الدزيج التًولغي. 

   دمج عنصري الخصوصيةPrivacy  والأمانSecurity   مع عنصر الدوقع الالكتًوني، باعتبار الدنظمات
ص  جانباً مهماً في الدوقع الالكتًوني برت عنوان سياسة الخصوصية والأمان، ت وضإ فيها الدنظمة كل  بز 

 الهروط والإجراءات التي تستخدمها للحفاظ على البيانات الهخصية للعملاء. 
   دمج عنصر التخصيPersonalization  تجمع عنصر الدنProduct  باعتبار التخصي  يتعلق بجمع ،

، فالذدف الأساسي تقديم منتجات العميلالبيانات وبززينها من أجل تقديم الدنتج الذي يتناسب مع تفضيلات 
  .  العملاءوفقاً لتفضيلات ورغبات 

أبعاد   (57من سبعة ) الدستخدم في الدراسة لقياس عناصر الدزيج التسويقي الالكتًونيالنموذج يتكون 
كما يلي: الدنتج، التًويج، التوزيع، التسعرا، خدمة العملاء، المجتمعات الافتًاضية والدوقع الالكتًوني وكانت 

 وزعة كما يلي: العبارات م  
تقديم الفنادق لأدوات وتسهيلات الكتًونية للإطلاع على  تعكستتكون من ستة عبارات 9 المنتج .أ 

 الدنتجات الفندقية والحصول عليها حسب التفضيلات والرغبات. 
ات تتكون من خمس عبارات تتعلق بعرض الرسائل الإعلانية والإخبارية الالكتًونية  حول الدنتج9 الترويج .ب 

 الفندقية، العروض التًولغية.
تتكون من عبارتين وتعكس استخدام الوسائ  الالكتًونية لتوزيع الدنتجات لفندقية مثل لزركات 9 التوزيع .ج 

 البحث... 
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تتكون من عبارتين وتعكس اىتمام الفنادق بالتسعرا الديناميكي الذي يتلاءم مع الدواس  9 التسعير .د 
  السياحية.

ستجابة السريعة لاستفسارات العملاء تتكون من خمس عبارات وتعكس اىتمام الفنادق بالا9 خدمة العملاء .ه 
 والاستماع لآرائه  وانطباعاته . 

تتكون من ثلاثة عبارات وتعكس توفرا الفنادق الدساحة الكافية لعرض النقاشات 9 المجتمعات الفتراضية .و 
   والمحادثات الالكتًونية حول الدنتجات الفندقية.

هولة التصفإ فيو ومدى اىتمامو بتصمي  الفندق، س  تتكون من خمس عبارات تتعلق 9 الموقع اللكتروني .ز 
 برسائل الخصوصية وبروتوكولات الأمان. 

مقيماس ليكمرت الدتمدرج، ذي  استخدمنا ( عبارة، 28البالغ عددىا ) ىذا الجزء ومن أجل قياس عبارات
 النقاط الخمس ، بحيث أخذ ىذا الدقياس الهكل التالي:

 .موافق بهدة (=5)        موافق (=4)     لزايد (=3)    موافقغرا  (=2)     غرا موافق بهدة (=1)

، ولػتوي ىذا الجزء على اثنين وىو الجزء الدتعلق بأبعاد برسين جودة الخدمات الفندقية9 الجزء الثالث .3
والدتمثلة في: الدلموسية، الاعتمادية،  SERVPERF( عبارة تتًج  الأبعاد الخمسة لنموذج 22وعهرين )
 Boleslawالاعتماد على دراسة  من أجل صياغة ىذه العبارات م  التعاطف. ، الأمان والاستجابة 

Gorancsewski, Daniel Puciato  بعنوان« Application of servequal questionnaire in the 
measurement of quality of hotel service »   ، كما يلي:   ىذه العبارات كن توضيإلؽ  و 

تتكون من أربع عبارات متعلقة بالجوانب الدلموسة للخدمات الفندقية مثل الدعدات والتجهيزات : الملموسية .أ 
، الدرافق الدلائمة لتقديم الخدمة، إضافة للموظفين الدظهر الخارجي للفندق ،الدستخدمة في تقديم الخدمات الفندقية

 القائمين على تقديم الخدمات الفندقية.  
تتكون من خمس عبارات تعكس مدى التزام الفندق بتقديم خدمات فندقية تتلاءم مع توقعات  :العتمادية .ب 

 العملاء. 
يتكون من أربع عبارات تعكس سرعة استجابة الدوظفين لدطالب العملاء والاىتمام بدهاكله   :الستجابة .ج 

 والرد عليها في أقرب الآجال. 
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ذي يهعر بو العميل عند التعامل مع الفندق وموظفي يتكون من أربع عبارات تعكس الأمان ال :الأمان .د 
 الفندق. 

يتكون من خمس عبارات ويعكس الاىتمام بالعملاء، التعاطف مع ظروفه  وحسن معاملته   :التعاطف .ه 
 واحتًامه . 

 في تصمي  الجزء الثالث من الاستبيان للدوافع التالية:  SERVPERF بررات اختيار لظوذجوترجع مٌ 
  لظوذجSERVPERF  سهل التطبيق فهو يعتمد على قياس الأداء الفعلي للخدمات لتقيي  جودتها من قبل

 أما بالنسبة لنموذج العملاء حسب الدؤشرات الخمسة: الدلموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان والتعاطف.

SERVEQUAL  ،فهو لظوذج صعب التطبيق في الواقع باعتباره لظوذج يقيس الفجوة بين الإدراكات والتوقعات
 عبارة.  22من خلال إعداد استبيانين لػتوي كل استبيان على 

  ص م  لظوذجSERVPERF  لقياس جودة الخدمات بصفة عامة، لذلك فهو مناسب لتقيي  جودة الخدمات
 . الفندقية من خلال الأبعاد الخمسة

يكممرت الدتممدرج، ذي النقمماط الخمممس، مقيمماس ل اسممتخدمنا( 22 ) ومممن أجممل قيمماس عبممارات ىممذا الجممزء
 الي:هكل الت  بحيث أخذ ىذا الدقياس ال  

 .موافق بهدة (=5)        موافق (=4)     لزايد (=3)    غرا موافق (=2)     غرا موافق بهدة (=1)
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 الي توزيع عبارات الاستبيان على المحاور والأبعاد. ويوضإ الجدول الت  

 المحاور والأبعادعلى  (9توزيع عبارات الستبيان5.4الجدول رقم )
 ترقيم العبارات عدد العبارات البعد المحور

 المزيج التسويقي 
 اللكتروني

 6-5-4-3-2-1  56 الدنتج

 11-15-9-8-7  55 التًويج

 13-12 52 التوزيع

 15-14 52 التسعرا

 25-19-18-17-16 55 خدمة العملاء

 23-22-21 53 المجتمعات الافتًاضية

 28-27-26-25-24 55 الدوقع الالكتًوني

 تحسين جودة الخدمات 
 الفندقية

 4-3-2-1 54 الدلموسية

 9-8-7-6-5 55 الاعتمادية

 13-12-11-15 54 التعاطف

 17-16-15-14 54 الأمان

 22-21-25-19-18 55 الدوثوقية 

 عبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة 41 الستبيان ككل
 من إعداد الطالبة المصدر9

 صدق أداة الدراسة 9ثانياً 

 أكد من صدق أداة الدراسة )الاستبيان( بطريقتين: كن الت  لؽ  

  9الصدق الظاىري )المحكمين( .1
ورتها الأوليمة، علمى لرموعمة ممن المحكممين، ممن ذوي العلم  ( في ص م) الاسمتبيان نا بعرض أداة الدراسمةمق  

يم الصممياغة ، وتقممو  ضمموح عبممارات أداة الدراسممةوالخممبرة ومممن الدممؤىلين في موضمموع البحممث، لإبممداء الممرأي في مممدى و  
 أبمداىا المتي   وجيهمات( يوضمإ أسمماءى . وفي ضموء الت  55( لزكممين، والدلحمق رقم  )57)الليوية. وقد بلمغ عمددى  

وضمإ ي  . على أداة الدراسمة، وىمذا جعلهما أكثمر دقمة وموضموعية في القيماساللازمة المحكمون، م  إجراء التعديلات 
 النهائية. الاستبيان في صورتو (56الدلحق رق  )
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منممما باختبمممار الاسممتبيان علمممى عينمممة اسمممتطلاعية بلمممغ عمممدد : للتأكممد ممممن صمممدق الأداة ق  صـــدق أداة الدراســـة .2
فاعمل ممع فقراتهما، وذلمك لتحديمد (، من أجل معرفة ردود فعله  بذاه الاسمتبيان وممدى رغبمته  في الت  25أفرادىا )

مدى التجانس الداخلي لأداة الدراسة، من خلال حسماب معماملات ارتبماط براسمون بمين كمل عبمارة ممن عبمارات 
 الية:  وضحو الجداول الت  و يع عبارات المحور الذي تنتمي إليو، وىذا ما ت  لزاور الاستبيان 

9 معاملات الرتباط للاتساق الداخلي بين كل عبارة من عبارات المزيج التسويقي اللكتروني وجميع عبارات (6.4)الجدول رقم
 محور المزيج التسويقي اللكتروني

 مستوى الدللة معامل الرتباط رقم العبارة مستوى الدللة معامل الرتباط رقم العبارة
01 09595 09000 15 09589 09000 
02 09745 09000 16 09373 09000 
03 09756 09000 17 09596 09000 
04 09796 09000 18 09498 09000 
05 09667 09000 19 09440 09000 
06 09614 09000 20 09244 09050 
07 09359 09000 21 09338 09000 
08 09487 09000 22 09369 09000 
09 09284 09003 23 09546 09000 
10 09587 09000 24 09600 09000 
11 09280 09003 25 09341 09000 
12 09379 09000 26 09355 09000 
13 09345 09000 27 09490 09000 
14 09578 09000 28 09343 09000 
 من إعداد الطالبة المصدر9

 ( 0905دال إحصائياً عند مستوى ) 
 ( 0901دال إحصائياً عند مستوى ) 

أن  يع عبارات الاستبيان الدتعلقة بدحور الدزيج التسويقي  (745)نلاحظ من خلال الجدول رق  
(، وىذا 5055مستوى )( دالة إحصائياً عند 25(، ما عدا العبارة )5051الالكتًوني دالة إحصائياً عند مستوى )

يدل على وجود اتساق داخلي بين كل عبارة من عبارات لزور الدزيج التسويقي الالكتًوني و يع عبارات المحور 
 .   والذي تنتمي إلي
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وجميع أبعاد تحسين جودة الخدمات الفندقية 9 معاملات الرتباط للاتساق الداخلي بين كل عبارة من عبارات (7.4)الجدول رقم
 تحسين جودة الخدمات الفندقيةعبارات 

 مستوى الدللة معامل الرتباط رقم العبارة مستوى الدللة معامل الرتباط رقم العبارة
01 09595 09000 15 09589 09000 
02 09745 09000 16 09373 09000 
03 09756 09000 17 09596 09000 
04 09796 09000 18 09498 09000 
05 09667 09000 19 09440 09000 
06 09614 09000 20 09244 09050 
07 09359 09000 21 09338 09000 
08 09487 09000 22 09369 09000 
09 09284 09003 23 09546 09000 
10 09587 09000 24 09600 09000 
11 09280 09003 25 09341 09000 

 الطالبة من إعداد المصدر9
 ( 0905دال إحصائياً عند مستوى ) 
 ( 0901دال إحصائياً عند مستوى ) 

برسين جودة أن  يع عبارات الاستبيان الدتعلقة بدحور ( 845) نلاحظ من خلال الجدول رق 
(، وىذا يدل على وجود اتساق داخلي بين كل عبارة من 5051دالة إحصائياً عند مستوى ) الخدمات الفندقية

 و يع عبارات المحور الذي تنتمي إلي.    برسين جودة الخدمات الفندقيةعبارات لزور 
وبالتالي لؽكن القول أن  يع عبارات الدزيج التسويقي الالكتًوني، وبرسين جودة الخدمات الفندقية 

 تتس  بالصدق البنائي. 
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 ثبات أداة الدراسة )الستبيان( ثالثا9ً

والتي تسمإ Cronbach  Alpha  لؽكن التأكد من ثبات أداة الدراسة من خلال معاملات الثبات
وضإ معاملات الثبات من خلال الجدول الاستبيان(، ن  لأداة الدستخدمة لجمع البيانات )اعتمادية ا بتقيي  درجة

 التالي: 
  لأداة الدراسة 9Cronbach  Alpha معاملات الثبات (8.4)الجدول رقم 

 معامل الثبات ألفا كرونباخ عدد العبارات البعد المحور
 المزيج التسويقي

 اللكتروني 
 0978 06 الدنتج
 0965 05 التًويج
 0985 02 التوزيع
 0967 02 التسعرا

 0977 05 خدمة العملاء
 0960 03 المجتمعات الافتًاضية

 0974 05 الدوقع
تحسين جودة الخدمات 

 الفندقية
 0980 04 الدلموسية
 0988 05 الاعتمادية
 0968 04 الاستجابة
 0985 04 الضمان
 0985 05 التعاطف

 1983 41 الستبيان ككل 
 الطالبة من إعداد المصدر9

وىي قي  مقبولة  5088و 5065أن قيمة ألفا كرونباخ تتًاوح بين  (945)نلاحظ من خلال الجدول
، بحيث وتقتًب من الواحد داً جوىي قيمة مرتفعة  5094إحصائياً، أما بالنسبة لقيمة ثبات الاستبيان فتقدر بم 

فإن درجة اعتمادية الدقياس  506أنو كلما كانت قي  ألفا كرونباخ أكرا من  (Leedy and Ormrod )يعتبر 
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. بدا أن قي  معاملات الثبات مقبولة فيمكن القول أن أداة الدراسة تتميز بالثبات وبزضع لدرجة 1مقبولة
   اعتمادية عالية. 

بعد ضب  الاستبيان والتأكد من صدق وثبات الاستبيان كأداة للدراسة ، قمنا بتوزيعو على ضيوف 
د إحصائيات لعدد الضيوف في ىذه لصوم بولاية وىران، ونظراً لعدم وجو  54و  55فنادق من الدرجة  57

 استبياناً قابلة للتحليل كما ىو م وضإ في الجدول التالي:   111استبياناً استًجعنا منها  145الفنادق، قمنا بتوزيع 
 9 عدد الستبيانات الموزعة والمسترجعة  (01.4)الجدول رقم 

 عدد ونسبة الستبيانات القابلة للتحليل  عدد ونسبة الستبيانات الموزعة الفنادق 
 19 25 مرايديان 

 15 25 شرااطون

 16 25 الدوحدين

 15 25 ايبيس

Fou Point By Sheraton 25 14 

 18 25 الرئيس

 14 25 الذدف

 %97 111 %511 541 المجموع

 : من إعداد الطالبةالمصدر   
 
 
 
 
 
 

 

 

                                                           
1
 P.D.Leedy and J.E.Ormord “ Practical research: planning and design », 8

th
 ed, Prentice Hall, New 

Jersy, 2003 p230.   
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 المطلب الثالث9 التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة 
بعد توزيع الاستبيان على عينمة الدراسمة، و مع البيانمات الخاصمة بهما، سمنحاول ممن خملال ىمذا الدطلمب 

 أفراد العينةللعينة الدمثلة بالجزء الأول من الاستبيان، من أجل التعرف على خصائ   الهخصيةبرليل الخصائ  
تيممراات تممؤثر علممى نتممائج الدراسممة. الدسممتوى التعليمممي والجنسممية. بهممدف اسممتعمالذا كم   ،عمممرمممن حيممث: الجممنس، ال

 للعينة.   الهخصيةقيق للخصائ  الية تقديم الوصف الد  لضاول من خلال الجداول الت  
 أول9 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس 

 خلال الجدول التالي:سنوضإ توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متيرا الجنس من 
 الجنسمتغير حسب 9 توزيع أفراد عينة الدراسة (00.4)الجدول رقم 

 (%النسبة ) التكرار الجنس
 5806 65 ذكر

 4104 46 أنثى

 511 555 المجموع

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر9
في حمين  ،%5806مفمردة أي مما يعمادل  65عدد المذكور في عينمة الدراسمة بلمغ ، أن (1145الجدول) بين  ي  

وىممذا يعممو وجممود تقممارب في عينممة الدراسممة بممين عممدد الممذكور  %4104مفممردة أي ممما يعممادل  46بلممغ عممدد الإنمماث 
 وعدد الإناث.   
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 عينة الدراسة حسب متغير العمر 9 توزيع أفرادثانياً 

 من خلال الجدول التالي:  العمرسنوضإ توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متيرا 

 متغير العمرحسب (9 توزيع أفراد عينة الدراسة 01.4الجدول رقم )
 (%النسبة ) التكرار الفئة العمرية

 3605 45 سنة  51-57

 3708 42 سنة 57 -51

 1305 15 سنة 47 -41

 1206 14 سنة 11أكثر من 

 511 555 المجموع

 SPSSنتائج من إعداد الطالبة بالاعتماد علىالمصدر9

 39و 35الأكثر مسالعة في عينة الدراسة تلك التي تتًاوح بين أن الفئة العمرية (،1245الجدول ) يبين
بنسبة  و ردةمممف 45سنة بعدد  29و 25، ث تليها الفئة التي تتًاوح بين %3708مفردة وبنسبة  42سنة بعدد 

، وتأتي في الأخرا الفئة %1305مفردة وبنسبة  15سنة بعدد  49و 45، ث الفئة العمرية التي تتًاوح بين  3605%
 . %1206مفردة ونسبة تعادل  14سنة بعدد  55العمرية الأكثر من 

 9 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعليميثالثاً 

 من خلال الجدول التالي: الدستوى التعليميسنوضإ توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متيرا 

 متغير المستوى التعليميحسب (9 توزيع أفراد عينة الدراسة 02.4الجدول رقم )
 (%النسبة ) التكرار المستوى العلمي
 3105 35 مستوى ثانوي

 5505 56 مستوى جامعي

 18 25 دراسات عليا

 511 555 المجموع

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائجالمصدر9
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، %5505مفردة من عينمة الدراسمة بستلمك مسمتوى جمامعي بنسمبة تقمدر بمم  56 (، أن1345يبين الجدول )
مفممردة  35أي نصممف أفممراد العينممة لؽتلكممون شممهادات جامعيممة، كممما بليممت مفممردات العينممة ذات الدسممتوى الثممانوي 

    4%1805أي بنسبة  25، في حين كان عدد مفردات الدراسات العليا %3105وبنسبة 
 متغير الجنسية حسب 9 توزيع أفراد عينة الدراسة رابعاً 

 من خلال الجدول التالي:  الجنسيةسنوضإ توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متيرا 

 الجنسية(9 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقاً لمتغير 03.4الجدول رقم )
 (%النسبة ) التكرار الجنسية
 8407 94 جزائري

 504 6 عربي 

 909 11 أجنبي

 511 551 المجموع

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائجالمصدر9

ث  ،%8407مفردة من عينة الدراسة بستلمك جنسمية جزائريمة بنسمبة تقمدر بمم  94أن ،(1445) الجدول يبين
مفردات من عينة الدراسمة  6، وأخراا %909مفردة من عينة الدراسة بستلك جنسية أجنبية بنسبة تقدر بم  11تليها 

 .  %504بستلك جنسية عربية تقدر بم 
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لعينمممة  الهخصممميةللخصمممائ   نوضمممإ ممممن خممملال الجمممدول التمممالي تلخيصممماً استعراضمممو س   علمممى مممما م    بنممماءً 
 الدراسة: 

 الشخصيةلخصائص ا حسب9 توزيع أفراد عينة الدراسة  (04.4)الجدول رقم 
 (%النسبة ) التكرار المستوى التعليمي  (%النسبة ) التكرار  الجنس
 3105 35 مستوى ثانوي 5806 65 ذكر 

 5505 56 مستوى جامعي 4104 45 أنثى

 18 25 دراسات عليا   

 (%النسبة ) التكرار الجنسية  (%النسبة ) التكرار العمر 
 8407 94 جزائري  36 45 سنة 20-29

 504 6 عربي 3708 42 سنة 39 -30

 909 11 أجنبّ 1305 15 سنة 40-49

    1206 14 سنة  50أكثر من 

 511 555 المجموع 511 555 المجموع

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائجالمصدر9

لعينة الدراسة، بحيث تتقارب العينة من حيث  الهخصيةللخصائ   تلخيصاً ( 1545)ين الجدولب  يم  
، أما من حيث العمر فقد تقارب حج  الفئتين %4104والإناث  %5806الجنس، فقد بلغ عدد الذكور نسبة 

سنة.  29-25سنة بالنسبة للفئة  29-25للفئة  3605، و %3708سنة والتي بليت  39-35 العمريتين الخاصة ب
أي نصف عينة  %5505بالنسبة للمستوى التعليمي فمعظ  مفردات العينة لؽتلكون مستوى جامعي بنسبة 

فإن أغلبية عينة الدراسة من جنسية جزائرية وبنسبة  ةالدراسة لؽتلكون شهادات جامعية، أما بالنسبة للجنسي
8407%   4  
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 حول متغيرات الدراسة أفراد العينةعرض نتائج إجابات المبحث الثاني9 
حول متيراات الدزيج التسويقي الالكتًوني، وبرسين  أفراد العينةيتضمن ىذا الدبحث عرض إجابات 

في عملية التحليل الإحصائي  (SPSS)جودة الخدمات الفندقية، بعد استخدام برنامج الحزمة الإحصائية 
 واستخدام الأساليب الإحصائية الدناسبة. 

 اللكترونيالمزيج التسويقي متغيرات  حول أفراد العينة إجابات9 عرض نتائج الأولالمطلب 
 الدزيج التسويقي الإلكتًوني، حولالدراسة، عينة أفراد  تجاباإ عرض سنحاول من خلال ىذا الدطلب

كل عبارات   حولأفراد عينة الدراسة  إجاباتباستخدام الدتوس  الحسابي والالضراف الدعياري، للتعرف على 
( 2كاكما م  استخدام اختبار )  ،الحسابيترتيب تلك العبارات، حسب أعلى قي  للمتوس  و  ىذا المحوروأبعاد 

 تعمي  نتائج العينة على المجتمع.لحسن الدطابقة، و 
 بالمنتجالمتعلقة  العبارات حولأفراد عينة الدراسة  إجابات عرض9 أولً 

  بالدنتجالعبارات الدتعلقة  حولأفراد عينة الدراسة إجابات يوضإ الجدول الدوالي 
 بالمنتجالعبارات المتعلقة  حولأفراد عينة الدراسة  إجابات9(05.4) الجدول رقم
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01 

تممممممموافر أصممممممممناف لستلفممممممممة مممممممممن 
 الدنتجات الفندقية 

 ت
 

4 

 

7 9 86 23 111 

 ةمرتفع 15 0,000 1,728 5092 3089

% 628 826 621 8126 ,,27 100 

02 

يمموفر الفنممدق الأدوات الدناسممبة 
لاختيمممممممممممار مكونمممممممممممات الدنمممممممممممتج 

 حسب تفضيلاتي

 11 8 ت
11 

16 17 111 

 ةمرتفع 14 0,000 72441 1057 3058

% 124 1621 1621 1,26 1126 100 

03 

تمممممموافر الأدوات الدناسمممممممبة المممممممتي 
تسممممممإ لي برؤيممممممة الدنمممممتج عممممممن 

 قرب ومن عدة زوايا

 111 6, 49 8, 6 1 ت

 ةمرتفع 15 0,000 11244 1052 3069

% 421 72, ,624 4401 ,,27 100 

04 

عنممممممممممد تعمممممممممماملي مممممممممممع الدوقممممممممممع 
 ةمرتفع 15 ,000, 49241 1052 3076 111 6, 48 6, 11 6 تالتجممممماري الالكمممممتًوني، لؽكنمممممو 
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الاطممملاع في الدمممرة الدقبلمممة علمممى 
كل الدنتجات التي عاينتها ممن 

 قبل 

% ,27 929 ,,27 4124 ,12, 100 

05 

عنممدما أسممجل دخممولي للموقممع 
التجممممماري الالكمممممتًوني، فسممممميت  
إرسممممممممال معلومممممممممات لي حممممممممول 

 الدنتجات التي تثرا اىتمامي

 111 ,, 46 14 16 11 ت

 ةمرتفع 11 0,000 69287 1024 3043

% 929 182, 1,28 462, 16 100 

06 

انطلاقمممممما مممممممن الدنتجممممممات الممممممتي 
تهمو، لؽكنو تقديم اقتًاحات 
بالاشمممتًاك ممممع عمممملاء آخمممرين 

 لذ  نفس الاىتمامات 

 111 16 67 69 16 4 ت

3033 
1055

3 
 ةمتوسط 10 0,000 ,4,21

% 628 182, 6121 6626 1127 100 

 5614 النحراف المعياري للمحور 5605 المتوسط الحسابي للمحور

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر9

 توضميحهاإجابات أفراد عينة الدراسمة حمول العبمارات الدتعلقمة بمالدنتج والمتي لضماول ( 1645)بين الجدول ي  
 كما يلي: 

، بحيث مستوى الدلالة لجميع العبارات المنتج( دالة لجميع عبارات لزور 2نلاحظ أن قي  اختبار )كا  .1
(، وىذا يدل على أن استجابات أفراد عينة الدراسة لا بزتلف عن 5055( أقل من مستوى الدلالة )50555)

 استجابات أفراد لرتمع الدراسة. 
( وبالضراف معياري بلغ 3061بلغ ) المنتجالدتوس  الحسابي الدرجإ لدرجة الدوافقة على عبارات لزور  .2
لصوم بولاية  54و 55فنادق حول لزور الدنتج، أي اىتمام ال مرتفعة(، وىذا يدل على وجود درجة موافقة 1054)

 وىران بتقديم أصناف لستلفة من الدنتجات الفندقية وحسب تفضيلات الضيوف. 
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 بالترويج العبارات المتعلقة بالتصال أفراد عينة الدراسة حول  إجابات عرض9 ثانياً 
 بالتًويجالعبارات الدتعلقة  أفراد عينة الدراسة حول إجاباتالجدول أدناه، يوضإ  

 بالترويجالعبارات المتعلقة  أفراد عينة الدراسة حول إجابات(06.49الجدول رقم )

ال
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19 

يعممممممممممرض الفنممممممممممدق الإعلانممممممممممات 
الالكتًونيمممة الكافيمممة عمممبر شمممبكة 

 الانتًنت

 111 66 11 ,1 9 , ت

 ةمرتفع 15 0,000 64286 5094 3097

% 126 621 1,26 4921 ,927 100 

10 

يوجممو الفنممدق لي رسممائل إخباريممة 
 عديدة عبر البريد الالكتًوني

 111 61 46 ,1 18 9 ت

6286 
12,1 

 ةمرتفع 14 0,000 672,4

% 621 1424 1,26 6627 ,929 100 

17 

لػتمممممممممممممممموي الدوقممممممممممممممممع التجمممممممممممممممماري 
الالكمممممتًوني للفنمممممدق فيمممممديوىات 

 جذابة حول الدنتجات 

 111 32 18 ,1 ,1 6 ت

 ةمرتفع 15 0,000 ,6126 5099 3093

% ,27 9 9 1,21 ,626 100 

51 

تممممموافر الدسممممماحة الكافيمممممة لتقمممممديم 
 اقتًاحممممممممممات وتوصمممممممممميات حممممممممممول
أصممناف الدنتجممات الفندقيممة الممتي 

 تهمو

 111 4, 46 ,, 19 1 ت

 ةمرتفع 11 0,000 66284 1014 3055

% 421 1721 16 6627 ,128 100 

55 

تقممممديم بزفيضممممات ملائمممممة علممممى 
 بعض الدنتجات الفندقية

 111 47 ,1 6 1 1 ت

 ةمرتفع 15 0,000 1,121 5084 4023

% ,29 421 72, 41 4,26 100 

 5615 النحراف المعياري للمحور 5600 المتوسط الحسابي للمحور

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر9

  توضميحها والتي لضاول بالتًويجإجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات الدتعلقة ( 1745)بين الجدول ي  
 كما يلي: 
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لجميمممع عبمممارات لزمممور المممتًويج، بحيمممث مسمممتوى الدلالمممة لجميمممع العبمممارات ( دالمممة 2نلاحمممظ أن قمممي  اختبمممار )كممما .1
(، وىممذا يممدل علممى أن اسممتجابات أفممراد عينممة الدراسممة لا بزتلممف عممن 5055( أقممل مممن مسممتوى الدلالممة )50555)

 استجابات أفراد لرتمع الدراسة. 
( وبمممالضراف معيممماري بلمممغ 3086بلمممغ )  التـــرويجالدتوسممم  الحسمممابي الدمممرجإ لدرجمممة الدوافقمممة علمممى عبمممارات لزمممور  .2
لصوم بولاية  54و 55، أي اىتمام الفنادق التًويجحول لزور  مرتفعة(، وىذا يدل على وجود درجة موافقة 1053)

 . بالتًويج للمنتجات الفندقية والعروض التًولغيةوىران 

 بالتوزيع العبارات المتعلقة  أفراد عينة الدراسة حول إجابات عرض9 ثالثاً 
 بالتوزيعالعبارات الدتعلقة  حولأفراد عينة الدراسة  إجاباتالجدول الدوالي يوضإ  

 بالتوزيعالعبارات المتعلقة أفراد عينة الدراسة حول  إجابات(9 07.4الجدول رقم )
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55 

لؽكممن الوصممول للموقممع التجمماري 
للفنمممدق عمممن طريمممق العديمممد ممممن 

 الرواب  عبر شبكة الانتًنت 

 111 ,1 41 6 9 4 ت

4015 1055 9728, 0,000 15 
 ةمرتفع

 جدا
% 628 621 ,27 4,21 41 100 

55 

أصممممناف الدنتجممممات  إلغممممادلؽكممممن 
الفندقيمممممممممممة في لزركمممممممممممات البمممممممممممث 

 yahooالدختلفة مثل 

 111 4, 46 6, 16 6 ت

 ةمرتفع 15 0,000 1,217 1052 3069

% ,27 1127 ,,27 462, ,128 100 

 39,2 النحراف المعياري للمحور 29,3 المتوسط الحسابي للمحور

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر9

والمممتي لضممماول  بــالتوزيعرقمم  إجابمممات أفمممراد عينممة الدراسمممة حممول العبمممارات الدتعلقمممة ( 1845)بممين الجمممدول ي  
 كما يلي: توضيحها  
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، بحيمممث مسمممتوى الدلالمممة لجميمممع العبمممارات التوزيـــع( دالمممة لجميمممع عبمممارات لزمممور 2نلاحمممظ أن قمممي  اختبمممار )كممما .1
(، وىممذا يممدل علممى أن اسممتجابات أفممراد عينممة الدراسممة لا بزتلممف عممن 5055مممن مسممتوى الدلالممة ) ( أقممل50555)

 استجابات أفراد لرتمع الدراسة. 
ـــعالدتوسممم  الحسمممابي الدمممرجإ لدرجمممة الدوافقمممة علمممى عبمممارات لزمممور  .2 ( وبمممالضراف معيممماري بلمممغ 3092بلمممغ )  التوزي
لصوم بولاية  54و 55، أي اىتمام الفنادق التوزيعحول لزور  مرتفعة(، وىذا يدل على وجود درجة موافقة 1053)

 . بتوزيع الدنتجات الفندقية عبر الرواب  الالكتًونية ولزركات البحثوىران 

 العبارات المتعلقة بالتسعير حولأفراد عينة الدراسة  إجابات عرض9 رابعاً 
 تعلقة بالتسعراالعبارات الد حولأفراد عينة الدراسة  إجاباتيوضإ الجدول أدناه 

  بالتسعيرالعبارات المتعلقة  حولأفراد عينة الدراسة  إجابات(08.49الجدول رقم )
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54 

لؽكممن أن تتيممرا أسممعار الدنتجممات 
الفندقيمممممممممة في الدوقمممممممممع التجممممممممماري 
الالكممممممممممتًوني حسممممممممممب العممممممممممرض 

 والطلب

 111 8, ,1 16 11 8 ت

3071 1059 

 

 فعةمرت 15 0,000 16276

% 124 929 182, 41 ,6 100 

51 

لؽكممممن اقمممممتًاح أي سممممعر للمنمممممتج 
المممممممذي نريمممممممد شمممممممراءه في الدوقمممممممع 
التجممممماري الالكمممممتًوني للحصمممممول 
علممى لائحممة بأصممناف الدنتجممات 
الفندقيمممممة المممممتي تتوافمممممق ممممممع ىمممممذا 

 السعر 

 111 16 61 9, ,, 7 ت

 ةمتوسط 15 0,000 288,, 1015 3031

% 826 1926 ,821 6121 182, 100 

 3933 النحراف المعياري للمحور 29,3 المتوسط الحسابي للمحور

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر9

والممممتي لضمممماول  بالتســــعيرإجابممممات أفممممراد عينممممة الدراسممممة حممممول العبممممارات الدتعلقممممة ( 1945)بممممين الجممممدول ي  
 كما يلي: توضيحها  
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مسممتوى الدلالممة لجميممع العبممارات ، بحيممث التســعير( دالممة لجميممع عبممارات لزممور 2نلاحممظ أن قممي  اختبممار )كمما .1
(، وىممذا يممدل علممى أن اسممتجابات أفممراد عينممة الدراسممة لا بزتلممف عممن 5055( أقممل مممن مسممتوى الدلالممة )50555)

 استجابات أفراد لرتمع الدراسة. 
( وبمممالضراف معيممماري بلمممغ 3051بلمممغ )  التســـعيرالدتوسممم  الحسمممابي الدمممرجإ لدرجمممة الدوافقمممة علمممى عبمممارات لزمممور  .2
لصمموم  54و 55، أي اىتمممام الفنممادق التسممعراحممول لزممور  مرتفعــةىممذا يممدل علممى وجممود درجممة موافقممة (، و 1012)

 أسعار ديناميكية تتلاءم مع الدواس  السياحية. بولاية وىران بتقديم 
 بخدمة العملاءالعبارات المتعلقة  حولأفراد عينة الدراسة  إجابات 9خامساً 

 .بخدمة العملاءالعبارات الدتعلقة  أفراد عينة الدراسة حول إجاباتيوضإ الجدول الدوالي  
 العبارات المتعلقة بخدمة العملاء حولأفراد عينة الدراسة  إجابات(11.49الجدول رقم )
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50 

اىتممممممممممام إدارة الفنمممممممممدق بتممممممممموفرا 
المممممبرامج الكافيمممممة للإجابمممممة علمممممى 
الأسمممممئلة الدتكمممممررة للعمممممملاء عمممممن 

 طريق صفحة الدساعدة 

 111 64 14 11 4 8 ت

3091 1059 

 

 ةمرتفع 15 0,000 61247

% 72, 628 929 4628 6,28 1,0 

59 

الاسمممممممممممممممممممممممممممممممتجابة السمممممممممممممممممممممممممممممممريعة 
 لاستفسارات البريد الالكتًوني

 111 61 44 7 7 6 ت

 ةمرتفع 14 0,000 49249 1016 3081

% 72, 826 1126 6928 6121 100 

50 

تهممت  إدارة الفنممدق بإنهمماء غممرف 
الدردشممة بممين العممملاء والدمموظفين 

 للاستماع لآرائه  وانطباعاته 

 111 7, 66 8, 11 14 ت

 ةمرتفع 11 0,000 ,1128 1035 3043

% 1,28 929 ,624 ,927 ,426 100 

57 

الاىتمممممام الكممممافي بنظممممام تأكيممممد 
 الطلبيات 

 111 41 ,1 4 6 8 ت

4052 1059 

 

 ةمرتفع 15 0,000 91274

% 124 72, 628 4826 6829 100 

51 

ة الفنمممممممممممدق خدممممممممممممة تقمممممممممممدم إدار 
صممممممممممورة اسممممممممممتًجاع الدبيعممممممممممات بال

الكافيمممممممممممة) تممممممممممممأخرا الحجممممممممممممز أو 

 111 61 84 ,1 , - ت

 ةمرتفع 15 0,000 64249 5066 4018

% - 126 9 1721 6121 100 
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 إليائو...( 

 5610 النحراف المعياري للمحور 2976 المتوسط الحسابي للمحور

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر9

 

 

 

والممتي لضمماول  بخدمممة العممملاءإجابممات أفممراد عينممة الدراسممة حممول العبممارات الدتعلقممة  (2545)بممين الجممدول ي  
 كما يلي:   توضيحها 

، بحيث مستوى الدلالة لجميع العبارات خدمة العملاء( دالة لجميع عبارات لزور 2نلاحظ أن قي  اختبار )كا .1
(، وىممذا يممدل علممى أن اسممتجابات أفممراد عينممة الدراسممة لا بزتلممف عممن 5055( أقممل مممن مسممتوى الدلالممة )50555)

 استجابات أفراد لرتمع الدراسة. 
( وبالضراف معيماري بلمغ 3087بلغ )  خدمة العملاءالدتوس  الحسابي الدرجإ لدرجة الدوافقة على عبارات لزور  .2
 54و 55أي اىتمممام الفنممادق  ،خدمممة العممملاءحممول لزممور  مرتفعــة(، وىممذا يممدل علممى وجممود درجممة موافقممة 1056)

 بالاستجابة السريعة لاستفسارات العملاء والاىتمام بآرائه  وانطباعاته . لصوم بولاية وىران 

 إجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات المتعلقة بالمجتمعات الفتراضية عرض 9 سادساً 
 .بالمجتمعات الافتًاضيةوضإ الجدول الدوالي إجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات الدتعلقة ي   

 العبارات المتعلقة بالمجتمعات الفتراضية  (9إجابات أفراد عينة الدراسة حول10.4الجدول رقم )

ال
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55 

تممممممممموفر إدارة الفنمممممممممدق الدسممممممممماحة 
الكافيمممة للمحادثمممات النقاشمممات 
الالكتًونيمممممممممة حمممممممممول الدنتجمممممممممات 

 الفندقية  

 111 1, ,1 19 ,1 5 ت

3073 1055 

 

 ةمرتفع 15 0,000 8,264

% 421 9 1721 4826 ,,21 1,0 
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55 

عرض تقيي  العمملاء للمنتجمات 
 الفندقية عبر الدوقع الالكتًوني

 111 68 11 19 6 , ت

 ةمرتفع 15 0,000 61266 5087 4054

% 126 ,27 1721 4129 6,24 100 

55 

عممممممممممممرض قائمممممممممممممة الاختيمممممممممممممارات 
الدتعمممممممممددة في الدوقمممممممممع التجممممممممماري 

 الالكتًوني

 111 66 16 19 1 1 ت

4055

9 
 ةمرتفع 11 0,000 6,2,1 5085

% ,29 421 1721 4727 ,927 100 

 1675 النحراف المعياري للمحور 2981 المتوسط الحسابي للمحور

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر9

والممتي  بالمجتمعممات الافتًاضمميةإجابممات أفممراد عينممة الدراسممة حممول العبممارات الدتعلقممة ( 2145)بممين الجممدول ي  
 كما يلي:   توضيحهالضاول 

، بحيممث مسممتوى الدلالممة المجتمعــات الفتراضــية( دالممة لجميممع عبممارات لزممور 2نلاحممظ أن قممي  اختبممار )كمما .1
ن استجابات أفمراد عينمة الدراسمة لا (، وىذا يدل على أ5055( أقل من مستوى الدلالة )50555لجميع العبارات )

 بزتلف عن استجابات أفراد لرتمع الدراسة. 
( وبممالضراف 3092بلمغ )  المجتمعــات الفتراضــيةالدتوسم  الحسمابي الدممرجإ لدرجمة الدوافقممة علمى عبممارات لزمور  .2

حممول لزممور المجتمعمات الافتًاضممية، أي اىتمممام  مرتفعـة(، وىمذا يممدل علممى وجمود درجممة موافقممة 5092معيماري بلممغ )
لصوم بولاية وىران بعرض تقييمات، لزادثات ونقاشمات الضميوف حمول الدنتجمات الفندقيمة عمبر  54و 55الفنادق 

 الدوقع الالكتًوني. 

 بالموقع اللكتروني إجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات المتعلقة عرض 9 سابعاً 
 بالدوقع الالكتًونييوضإ الجدول الدوالي إجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات الدتعلقة  

 العبارات المتعلقة بالموقع اللكتروني (9إجابات أفراد عينة الدراسة حول11.4الجدول رقم )

ال
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54 

العمممممممممرض الجمممممممممذاب للمنتجمممممممممات 
الفندقيممممممة في الصممممممفحة الرئيسممممممية 

 للموقع الالكتًوني التجاري  

 111 46 46 ,1 ,1 1 ت

4053 
1055

8 

 

 ةمرتفع 15 0,000 86219

% ,29 1,26 1,26 6627 6627 1,0 
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51 

الدوقع الالكتًوني مصمم  بهمكل 
 جيد

 

 111 17 ,4 7 7 - ت

4032 5085 872,7 0,000 15 
 ةمرتفع

 جدا
% - 826 826 682, 1124 100 

50 

سممممممممهولة البحممممممممث والتصممممممممفإ في 
الدوقممممممممممع التجمممممممممماري الالكممممممممممتًوني 

 للفندق

 111 16 ,6 16 7 1 ت

4025 5095 9821, 0,000 15 
 ةمرتفع

 جدا
% ,29 826 1127 ,626 1,26 100 

59 

تمممممممممموفر إدارة الفنممممممممممدق تقنيممممممممممات 
الأمممممممممممممممان والحمايممممممممممممممة الكافيممممممممممممممة 

   للمعاملات الدالية للعملاء

 111 ,4 66 6, 4 1 ت

4055 5091 

 

 ةمرتفع 14 0,000 8,219

% ,29 628 ,12, 642, 682, 100 

50 

يهمممممممت  الفنمممممممدق برسمممممممائل حمممممممول 
الخصوصممممممممية مثممممممممل " لممممممممن نبيممممممممع 

 بياناتك الهخصية" 

 111 8, ,1 ,1 16 ,1 ت

 ةمرتفع 11 0,000 17267 1021 3063

% 9 1127 9 4826 ,624 100 

 1670 النحراف المعياري للمحور 3913 المتوسط الحسابي للمحور

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر9
والمتي لضماول  بمالدوقع الالكمتًونيإجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات الدتعلقمة ( 2245)بين الجدول ي  
 كما يلي:   توضيحها

، بحيممث مسممتوى الدلالممة لجميممع الموقــع اللكترونــي( دالممة لجميممع عبممارات لزممور 2نلاحممظ أن قممي  اختبممار )كمما .1
(، وىذا يدل على أن استجابات أفراد عينة الدراسة لا بزتلمف 5055( أقل من مستوى الدلالة )50555العبارات )

 عن استجابات أفراد لرتمع الدراسة. 
( وبالضراف معياري 4054بلغ )  الموقع اللكترونيالدتوس  الحسابي الدرجإ لدرجة الدوافقة على عبارات لزور  .2

 55حمول لزمور الدوقمع الالكمتًوني، أي اىتممام الفنمادق  مرتفعـة(، وىمذا يمدل علمى وجمود درجمة موافقمة 5098بلغ )
 لصوم بولاية وىران بتصمي  مواقع الكتًونية سهلة التصفإ مبينة سياسة الخصوصية والأمان.  54و
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 تحسين جودة الخدمات الفندقية حول أفراد العينة إجابات9 عرض نتائج الثانيطلب الم

برسين جودة الخدمات الفندقية تناول ىذا الجزء من الدراسة، عرض إجابات أفراد عينة الدراسة، حول 
، وقممد م  برقيممق ذلممك باسممتخدام الدتوسمم  الحسممابي والالضممراف الدعيمماري، لصمموم بولايممة وىممران 54و 55في الفنممادق 

أفمراد عينمة الدراسمة حمول كمل عبمارات وأبعماد ىمذا المحمور، وبتًتيمب تلمك العبمارات، حسمب  إجابماتللتعرف علمى 
 ( لحسن الدطابقة، لتعمي  نتائج العينة على المجتمع.2كاأعلى قي  للمتوس  الحسابي كما م  استخدام اختبار )

 بالملموسيةأفراد عينة الدراسة حول العبارات المتعلقة  9 إجاباتأولً 
 بالدلموسيةأفراد عينة الدراسة حول العبارات الدتعلقة  إجاباتيوضإ الجدول الدوالي 
 بالملموسيةالعبارات المتعلقة  حولأفراد عينة الدراسة  إجابات(12.49الجدول رقم )
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01 

يسمممممممممممتخدم الفنمممممممممممدق معمممممممممممدات 
 وأجهزة حديثة

 111 48 66 6 9 ,1 ت

 مرتفعة 14 0,000 8,269 1027 3095

% 9 621 72, 642, 4124 100 

02 

 111 ,4 46 ,1 9 , ت الدظهر الخارجي للفندق جذاب

 مرتفعة 15 0,000 71217 5098 4053

% 126 621 1,26 462, 682, 100 

03 

الدوظفمممممون في الفنمممممدق مظهمممممرى  
 أنيق وجذاب

 111 49 44 16 , 6 ت

 مرتفعة 15 0,000 9,219 5091 4025

% ,27 126 1127 6928 4421 100 

04 

لؽتلممممممك الفنممممممدق مرافممممممق جذابممممممة 
 وحديثة 

 111 ,4 ,4 17 6 4 ت

 مرتفعة 15 0,000 17211 1056 3095

% 628 72, 1126 6726 682, 100 

 4615 المتوسط الحسابي للمحور

 
 5611 النحراف المعياري للمحور

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر9
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والمممتي لضممماول  بالملموســـيةإجابمممات أفمممراد عينمممة الدراسمممة حمممول العبمممارات الدتعلقمممة ( 2345بمممين الجمممدول )ي  
 كما يلي: توضيحها  

، بحيث مستوى الدلالة لجميع العبارات الملموسية( دالة لجميع عبارات لزور 2نلاحظ أن قي  اختبار )كا .1
(، وىذا يدل على أن استجابات أفراد عينة الدراسة لا بزتلف عن 5055( أقل من مستوى الدلالة )50555)

 استجابات أفراد لرتمع الدراسة. 
( وبالضراف معياري بلغ 4052بلغ )  الملموسيةالدتوس  الحسابي الدرجإ لدرجة الدوافقة على عبارات لزور  .2
 .الدلموسيةحول لزور  مرتفعة(، وىذا يدل على وجود درجة موافقة 1055)
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 بالعتمادية أفراد عينة الدراسة حول العبارات المتعلقة 9 إجاباتثانياً 
 بالاعتماديةأفراد عينة الدراسة حول العبارات الدتعلقة  إجاباتيوضإ الجدول الدوالي  

 بالعتماديةأفراد عينة الدراسة حول العبارات المتعلقة  إجابات(13.49الجدول رقم )

ال
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11 

الالتممممممممممممزام بتقممممممممممممديم الخدمممممممممممممة في 
 الأوقات المحددة

 111 61 44 ,, 9 1 ت

 مرتفعة 11 0,000 482,7 1058 3078

% 7,4 33,0 21,7 23,5 14,3 100 

10 

الاىتمممممممممممام بدهممممممممممماكل العمممممممممممملاء 
 والإجابة على استفساراته 

 111 67 14 8 9 1 ت

 مرتفعة 15 0,000 66241 1056 3098

% 421 621 124 4628 6626 100 

19 

الحمممممممرص علمممممممى تقمممممممديم الخدمممممممممة 
 بهكل صحيإ ومن الدرة الأولى

 111 36 46 17 8 4 ت

 مرتفعة 15 0,000 ,8821 1051 3095

% 628 124 1126 462, 6,24 100 

10 

تقممممديم الخدممممممة في الدواعيمممممد المممممتي 
 م  برديدىا

 111 8 41 17 ,1 , ت

 مرتفعة 14 0,000 112,6 1053 3089

% 126 1,26 1126 4,21 6121 100 

17 

تمموفر أنظمممة التوثيممق والسممجلات 
 الدقيقة لدعلومات العملاء

 111 64 14 11 6 4 ت

 مرتفعة 15 0,000 61247 1052 3095

% 628 72, 929 4628 6,28 100 

 5615 النحراف المعياري للمحور 2981 المتوسط الحسابي للمحور

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر9

والمممتي لضممماول  بالعتماديـــةإجابمممات أفمممراد عينمممة الدراسمممة حمممول العبمممارات الدتعلقمممة ( 2445)بمممين الجمممدول ي  
 كما يلي: توضيحها  

، بحيممث مسممتوى الدلالممة لجميممع العبممارات يــةالعتماد( دالممة لجميممع عبممارات لزممور 2نلاحمظ أن قممي  اختبممار )كمما .1
(، وىممذا يممدل علممى أن اسممتجابات أفممراد عينممة الدراسممة لا بزتلممف عممن 5055( أقممل مممن مسممتوى الدلالممة )50555)

 استجابات أفراد لرتمع الدراسة. 
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( وبالضراف معياري بلغ 3092بلغ )  العتماديةالدتوس  الحسابي الدرجإ لدرجة الدوافقة على عبارات لزور  .2
  .الاعتماديةحول لزور  مرتفعة(، وىذا يدل على وجود درجة موافقة 1053)

 بالستجابةأفراد عينة الدراسة حول العبارات المتعلقة  9 إجاباتثالثاً 
 بالاستجابةأفراد عينة الدراسة حول العبارات الدتعلقة  إجاباتيوضإ الجدول الدوالي  

 بالستجابةالدراسة حول العبارات المتعلقة أفراد عينة  إجابات(14.49الجدول رقم )

ال
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51 

إعمملام العممملاء بدقممة عممن موعمممد 
 تقديم الخدمة

 111 ,4 ,1 7 1 1 ت

 مرتفعة 15 0,000 ,9427 1051 4059

% 421 421 826 4826 6726 100 

55 

يقمممممدم الدوظفمممممون خدممممممة سمممممريعة 
 للعملاء

 111 ,4 14 7 8 , ت

 مرتفعة 15 0,000 1,626 5089 4015

% 126 124 826 4628 6726 100 

55 

الدوظفمممممون علمممممى اسمممممتعداد دائممممم  
  لدساعدة العملاء

 111 16 41 6 , , ت

4036 5083 11924 0,000 15 
مرتفعة 

 جدا
% 126 126 72, 6829 1,26 100 

55 

الدوظفمممممون غمممممرا منهممممميلين ابذممممماه 
 تلبية طلبات العملاء

 111 49 9, ,1 14 9 ت

 مرتفعة 14 0,000 1,2,1 1032 3085

% 621 1,28 92, ,821 4421 100 

 5615 النحراف المعياري للمحور 4655 المتوسط الحسابي للمحور

 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر9

والمممتي لضممماول  بالســـتجابةإجابمممات أفمممراد عينمممة الدراسمممة حمممول العبمممارات الدتعلقمممة ( 2545)بمممين الجمممدول ي  
 كما يلي: توضيحها  

، بحيممث مسممتوى الدلالممة لجميممع العبممارات الســتجابة( دالممة لجميممع عبممارات لزممور 2نلاحممظ أن قممي  اختبممار )كمما .1
(، وىممذا يممدل علممى أن اسممتجابات أفممراد عينممة الدراسممة لا بزتلممف عممن 5055مممن مسممتوى الدلالممة ) ( أقممل50555)

 استجابات أفراد لرتمع الدراسة. 
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( وبممالضراف معيمماري بلممغ 4011بلممغ )  الســتجابةالدوافقممة علممى عبممارات لزممور الدتوسمم  الحسممابي الدممرجإ لدرجممة  .2
  .حول لزور الاستجابة مرتفعةة موافقة (، وىذا يدل على وجود درج1051)

 9 إجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات المتعلقة بالأمانرابعاً 

 بالأمانيوضإ الجدول الدوالي إجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات الدتعلقة  
 بالأمان(9إجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات المتعلقة 15.4الجدول رقم )

ال
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54 

سممملوك الدممموظفين يهمممعر العمممملاء 
 بالثقة 

 111 ,1 67 ,1 7 7 ت

 مرتفعة 15 0,000 7,219 1017 4054

% 826 826 92, 6626 412, 100 

51 

شمممممممممممعور العمممممممممممملاء بالأممممممممممممان في 
 التعامل مع الفندق

 111 84 61 6 6 1 ت

4031 1053 1,12, 0,000 15 
 مرتفعة

 جدا
% 421 ,27 72, ,729 1727 100 

50 

موظفممممممو الفنممممممدق مهممممممذبون مممممممع 
 العملاء

 111 11 41 7 8 , ت

4027 5093 1,429 0,000 15 
مرتفعة 

 جدا
% 126 124 826 6829 4921 100 

59 

تممممموفر الدعلوممممممات الكافيمممممة لمممممدى 
الدممممموظفين للإجابمممممة علمممممى أسمممممئلة 

 العملاء

 111 ,4 44 6 8 11 ت

 مرتفعة 14 0,000 ,8128 1025 3095

% 929 124 72, 6928 6726 100 

 5617 للمحورالنحراف المعياري  4655 المتوسط الحسابي للمحور

 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر9

  توضميحهاوالتي لضماول  بالأمانإجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات الدتعلقة  (2645)بين الجدول ي  
 كما يلي: 
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العبمممارات ، بحيمممث مسمممتوى الدلالمممة لجميمممع الأمـــان( دالمممة لجميمممع عبمممارات لزمممور 2نلاحمممظ أن قمممي  اختبمممار )كممما .1
(، وىممذا يممدل علممى أن اسممتجابات أفممراد عينممة الدراسممة لا بزتلممف عممن 5055( أقممل مممن مسممتوى الدلالممة )50555)

 استجابات أفراد لرتمع الدراسة. 
( وبمممالضراف معيممماري بلمممغ 4013بلمممغ )  الأمـــان الدتوسممم  الحسمممابي الدمممرجإ لدرجمممة الدوافقمممة علمممى عبمممارات لزمممور .2
  . الأمانحول لزور  مرتفعةموافقة  (، وىذا يدل على وجود درجة1059)

 بالتعاطف9 إجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات المتعلقة خامساً 
 بالتعاطفيوضإ الجدول الدوالي إجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات الدتعلقة  

 بالتعاطف(9إجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات المتعلقة 16.4الجدول رقم )

ال
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50 

اىتممممممممممممام الدممممممممممموظفين بمممممممممممالعملاء 
 اىتماما شخصيا

 111 48 61 17 6 1 ت

 مرتفعة 11 0,000 ,1821 1012 3098

% 421 72, 1126 6121 4124 100 

57 

ملائممممممة سممممماعات العممممممل لكمممممل 
 العملاء

 111 18 69 9 6 4 ت

4026 5097 1,621 0,000 15 
 مرتفعة

 جدا
% 628 ,27 621 6121 1,21 100 

51 

حسممممممممممممممممن معاملممممممممممممممممة العممممممممممممممممملاء 
 واحتًامه 

 111 11 68 16 4 , ت

 مرتفعة 15 0,000 6,2,6 5095 4017

% 126 628 182, 6,24 4129 100 

55 

وضممممع الدصمممملحة العليمممما للعممممملاء 
 نصب الأعين

 111 81 9, 14 , 1 ت

4039 5084 1,82, 0,000 15 
 مرتفعة

 جدا
% ,29 126 1,28 ,821 1628 100 

55 

العلمممممممممم  والدرايممممممممممة باحتياجممممممممممات 
 العملاء

 111 46 69 11 7 8 ت

 مرتفعة 14 0,000 7,217 1013 4054

% 124 826 929 6121 462, 100 

 56115 النحراف المعياري للمحور 3905 المتوسط الحسابي للمحور

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر9

والممممتي لضمممماول  بالتعمممماطفإجابممممات أفممممراد عينممممة الدراسممممة حممممول العبممممارات الدتعلقممممة ( 2745)بممممين الجممممدول ي  
 كما يلي:   توضيحها
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، بحيممث مسممتوى الدلالممة لجميممع العبممارات التعــاطفدالممة لجميممع عبممارات لزممور ( 2نلاحممظ أن قممي  اختبممار )كمما .1
(، وىممذا يممدل علممى أن اسممتجابات أفممراد عينممة الدراسممة لا بزتلممف عممن 5055( أقممل مممن مسممتوى الدلالممة )50555)

 استجابات أفراد لرتمع الدراسة. 
( وبمممالضراف معيمماري بلمممغ 4016بلممغ )  التعـــاطفالدتوسمم  الحسممابي الدمممرجإ لدرجممة الدوافقمممة علممى عبمممارات لزممور  .2
(10552  .) 

 حول متغيرات الدراسة  أفراد العينةإجابات نتائج مناقشة وتحليل المطلب الثالث9 

حممول متيممراات الدممزيج التسممويقي  أفممراد العينممةسممنحاول مممن خمملال ىممذا الدطلممب مناقهممة وبرليممل إجابممات 
 الالكتًوني وبرسين جودة الخدمات الفندقية. 

 حول متغيرات المزيج التسويقي اللكتروني أفراد العينةأول9ً مناقشة وتحليل إجابات 

الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية لكل من الدزيج التسويقي الالكتًوني  الجدول الدوالي  يوضإ 
 (الدنتج، التًويج، التوزيع، التسعرا، خدمة العملاء، المجتمعات الافتًاضية، الدوقع الالكتًونيالدتمثلة في )وأبعاده 

 للمزيج التسويقي اللكتروني وأبعاده( المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية 17.4الجدول رقم )

 الموافقةدرجة  النحراف المعياري للمحور المتوسط الحسابي المحور

 مرتفعة 1054 3061 المنتج
 مرتفعة 12,6 6268 الترويج
 مرتفعة 12,6 ,629 التوزيع
 مرتفعة ,121 6211 التسعير

 مرتفعة 12,8 6267 خدمة العملاء
 مرتفعة ,29, ,629 المجتمعات الفتراضية

 مرتفعة 5098 4904 الموقع اللكتروني
 مرتفعة 5654 2972 المزيج التسويقي اللكتروني

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر9
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أن الدتوسممم  الحسمممابي الدمممرجإ لدرجمممة الدوافقمممة علمممى عبمممارات الدمممزيج ( 2845)نلاحمممظ ممممن خممملال الجمممدول
حول متيراات  مرتفعة، وىذا يدل على وجود درجة موافقة 1014بالضراف معياري  3083التسويقي الالكتًوني بلغ 

والمتي وىذا يعكس اىتمام الفنادق عينمة الدراسمة بعناصمر الدمزيج التسمويقي الالكمتًوني  الدزيج التسويقي الالكتًوني،
  كما يلي:   ألعيتهارتبة حسب جاءت م  

، 5098وبمالضراف معيماري  4054بلمغ  الموقع اللكترونـيالدتوس  الحسابي الدرجإ لدرجة الدوافقة على عبارات  .1
 حول عبارات الدوقع الالكتًوني كما يلي:   مرتفعةوىذا يدل على وجود درجة موافقة 

 4032الدوقع الالكتًوني للفنادق عينة الدراسة مصمممة بهمكل جيمد، بحيمث بلمغ الدتوسم  الحسمابي لذمذه الفقمرة  .أ 
ة فعالمة نوضمحها كمما ، وذلك راجع لاىتمام ىذه الفنادق بتصممي  مواقمع الكتًونيممرتفعة جداً أي بدرجة موافقة 

 يلي: 
 9 المواقع اللكترونية للفنادق عينة الدراسة( 18.4)الجدول رقم 

 الموقع اللكتروني اسم الفندق
 http://www.lemeridienoran.com/fr مرايديان                                                                                  

 /http://www.starwoodhotels.com/sheraton/property/area شرااطون

 http://hotelelmouahidine.com  الدوحدين

 https://www.hotelscombined.fr/Hotel/Ibis_Oran_Les_Falaises.htm ايبيس

 

Four Point By Sheraton http://www.fourpointsoran.com/fr 

 https://g.co/kgs/gbSjno الرئيس

 /http://www.hotel-adef.com الذدف

 من إعداد الطالبةالمصدر9 

سهولة البحث والتصفإ في الدواقع الالكتًونية للفنادق عينة الدراسة، بحيث بلغ الدتوس  الحسابي لذذه  .ب 
، وذلك راجع لاىتمام ىذه الفنادق بتنظي  ىذه الدواقع وترتيبها حتى مرتفعة جداً أي بدرجة موافقة  4025العبارة 

 تكون سهلة التصفإ والإبحار. 

http://hotelelmouahidine.com/
https://www.hotelscombined.fr/Hotel/Ibis_Oran_Les_Falaises.htm
http://www.fourpointsoran.com/fr
https://g.co/kgs/gbSjno
http://www.hotel-adef.com/
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العرض الجذاب للمنتجات الفندقية في الصفحة الرئيسية للمواقع الالكتًونية للفنادق عينة الدراسة، بحيث بلغ  .ج 
بعرض ىذه راجع لاىتمام ىذه الفنادق  ، وذلكمرتفعة أي بدرجة موافقة  4053الدتوس  الحسابي لذذه العبارة 

 . الخدمات من خلال صور وفيديوىات جذابة
ت وفر إدارة الفنادق عينة الدراسة تقنيات الأمان والحماية الكافية للمعاملات الدالية، بحيث بلغ الدتوس   .د 

صياغة بيان الأمان ، وذلك راجع لاىتمام ىذه الفنادق بمرتفعة أي بدرجة موافقة  40559الحسابي لذذه العبارة 
 الدوضإ جلي اً في الدوقع الالكتًوني. 

لن نبيع بياناتك الهخصية"، بحيث بلغ الدتوس  الحسابي لذذه لفندق برسائل حول الخصوصية مثل "يهت  ا .ه 
، وذلك راجع لاىتمام ىذه الفنادق بسياسة الخصوصية وسياسة التتبع مرتفعة أي بدرجة موافقة  3063العبارة 

Cookies  .الدوضحين جليًّا في الدوقع الالكتًوني 
وبالضراف معياري  3092بلغ  المجتمعات الفتراضيةالدتوس  الحسابي الدرجإ لدرجة الدوافقة على عبارات  .2

 حول عبارات المجتمعات الافتًاضية كما يلي:  مرتفعة، وىذا يدل على وجود درجة موافقة 5092
، بحيث بلغ الدتوس  الحسابي لذذه العبارة لاء للخدمات الفندقية تقيي  العمتعرض الفنادق عينة الدراسة  .أ 

بحيث تعرض كل الفنادق عينة الدراسة تقيي  العملاء عبر الدوقع الالكتًوني، ، مرتفعة أي بدرجة موافقة  4054
 شبكات التواصل الاجتماعي، لزرك البحث قوقل......  

  فندق الدرايديان( 4,1 Très bon 354 avis sur google)  
  شرااطونفندق ( 4,0 Très bon 523 avis sur google) 
  الدوحدينفندق ( 3,9 Bon 50 avis sur google) 
 فندق ايبيس ( 3,3 Moyen 241 avis sur google) 
 فندق Four Point By Sheraton   ( 4,1 Très bon 201 avis sur google) 
  فندق الرئيس( 3,2 Moyen 63 avis sur google) 
  فندق الذدف( 3,6 Bon 46 avis sur google) 
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تعرض الفنادق عينة الدراسة قائمة الاختيارات الدتعددة في الدوقع الالكتًوني ، بحيث بلغ الدتوس  الحسابي  .ب 
، بحيث تقدم الفنادق عينة الدراسة تفضيلات اللية وعرض مرتفعة أي بدرجة موافقة  40559لذذه العبارة 

 الاختيارات الدتعددة. 
بحيث بلغ الدتوس  ت وفر الفنادق الدساحة الكافية للمحادثات والنقاشات الالكتًونية حول الخدمات الفندقية،  .ج 

ص  ىذه الفنادق مساحة للمحادثات عبر ، بحيث مرتفعة أي بدرجة موافقة  3073الحسابي لذذه العبارة  بز 
   شبكات التواصل الاجتماعي. 

، وىذا يدل 1053وبالضراف معياري  3092بلغ   التوزيعالدتوس  الحسابي الدرجإ لدرجة الدوافقة على عبارات  .3
 حول عبارات التوزيع كما يلي:  مرتفعةعلى وجود درجة موافقة 

العديد من الرواب  عبر شبكة الانتًنت  قلؽكن الوصول للموقع الالكتًوني للفنادق عينة الدراسة عن طري .أ 
أي بدرجة موافقة  4015، بحيث بلغ الدتوس  الحسابي لذذه العبارة  Booking.com, Trip Advistorمثل: 

   وذلك راجع لاعتماد كل الفنادق عينة الدراسة على ىذه الدواقع في توزيع خدمتها الفندقية. ، مرتفعة 
توس  الحسابي لذذه بحيث بلغ الدلؽ كن إلغاد أصناف الخدمات الفندقية في لزركات البحث مثل قوقل،  .ب 

وذلك راجع لاىتمام كل الفنادق عينة الدراسة على لزرك البحث قوقل ، مرتفعة أي بدرجة موافقة  3069العبارة 
من أجل توزيع خدماتها الفندقية، فبمجرد الولوج لصفحة قوقل من أجل البحث عن معلومات حول الفنادق 

ات الخاصة بالفندق: صور حول الفندق، خريطة الفندق، عينة الدراسة، تظهر خانة تتوفر فيها كل الدعلوم
تقييمات العملاء، العنوان، رق  الذاتف، الحجز الالكتًوني، معلومات حول الفندق، الأسعار، التخفيضات، 

 أسئلة وأجوبة، اقتًاحات وتوصيات لتحسين الخدمات الفندقية. 
، وىذا 1056وبالضراف معياري  3087 بلغ العملاءخدمة الدتوس  الحسابي الدرجإ لدرجة الدوافقة على عبارات  .4

 حول عبارات خدمة العملاء كما يلي:  مرتفعةيدل على وجود درجة موافقة 
بحيث بلغ الدتوس  الحسابي لذذه العبارة  الكافية،تقدم الفنادق عينة الدراسة خدمة استًجاع الدبيعات بالصورة  .أ 

من خلال معالجة التأخرا أو الإلياء بفرض رسوم إضافية م وضحة على الدوقع ، مرتفعة أي بدرجة موافقة  4018
صصة لذلك ) مثلا الحجز والاستًداد..(.     الالكتًوني في نافذة لس 
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أي بدرجة موافقة  4052، بحيث بلغ الدتوس  الحسابي لذذه العبارة اىتمام الفنادق بنظام تأكيد الطلبيات .ب 
مثلا تسجيل الدخول إلى إدارة لسط  وسياسات لتأكيد الحجوزات ) من خلال وضع إجراءات، مرتفعة 

 رحلتك(  بس كن العميل من تتبع مسارات الحجز. 
، بحيث بلغ الدتوس  الحسابي لذذه العبارة بالإجابة على الأسئلة الدتكررة للعميلالفنادق عينة الدراسة  اىتمام  .ج 

ادق بتخصي  مساحة على شبكة الانتًنت لعرض بحيث تقوم ىذه الفن، مرتفعة أي بدرجة موافقة  3091
رك البحث قوقل أسئلة العملاء وإجابات الفندق عليها   Questions etالأسئلة الأكثر تكراراً، مثلا يعرض لز 

réponses 4 
، بحيث بلغ الدتوس  الحسابي لذذه الاستجابة السريعة للفنادق عينة الدراسة لاستفسارات البريد الالكتًوني .د 

بحيث بررص ىذه الفنادق على الاستجابة بسرعة لاستفسارات ، مرتفعةأي بدرجة موافقة  3081 العبارة
 العملاء.  

، بإنهاء غرف الدردشة بين العملاء والدوظفين للاستماع لآرائه  وانطباعاته الفنادق عينة الدراسة  اىتمام .ه 
وذلك من خلال شبكات التواصل ، مرتفعةأي بدرجة موافقة  3043بحيث بلغ الدتوس  الحسابي لذذه العبارة 

 الاجتماعي. 
، وىذا يدل 1053وبالضراف معياري  3086 بلغ الترويجالدتوس  الحسابي الدرجإ لدرجة الدوافقة على عبارات  .5

 حول عبارات التًويج كما يلي:  مرتفعةعلى وجود درجة موافقة 
تقديم الفنادق عينة الدراسة بزفيضات ملائمة على بعض الخدمات الفندقية، بحيث بلغ الدتوس  الحسابي  .أ 

بزفيضات على تقديم وذلك راجع لاىتمام ىذه الفنادق بمرتفعة جداً، أي بدرجة موافقة  4023لذذه العبارة 
 SPG ( Starwood Preferred، أو نظام Star Points(، أو نقاط النجوم 4444%15، %5شكل نسب مئوية )

Guest)   والذي لؽ كن العملاء الدهتًكين فيو من الحصول على مزايا م تعددة من بزفيضات وجوائز وعروض ،
  خاصة... 

 3097، بحيث بلغ الدتوس  الحسابي لذذه العبارة تعرض الفنادق عينة الدراسة الإعلانات الالكتًونية الكافية .ب 

وذلك راجع لاىتمام ىذه الفنادق بالإعلانات على الدوقع الالكتًوني، شبكات ، مرتفعةأي بدرجة موافقة 
 ركات البحث... التواصل الاجتماعي، لز  
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بحيث بلغ الدتوس  لػتوي الدوقع الالكتًوني للفنادق عينة الدراسة فيديوىات جذابة حول الخدمات الفندقية،  .ج 
 بعرض ىذه الفيديوىاتوذلك راجع لاىتمام ىذه الفنادق  ،مرتفعةأي بدرجة موافقة  3093الحسابي لذذه العبارة 

 You Tube 4 موقع اليوتيوب على الدوقع الالكتًوني، شبكات التواصل الاجتماعي، 
بحيث بلغ الدتوس  الحسابي لذذه توجو الفنادق عينة الدراسة رسائل إخبارية للعملاء عبر البريد الالكتًوني،  .د 

بإرسال رسائل إخبارية حول وذلك راجع لاىتمام ىذه الفنادق  ،رتفعةمأي بدرجة موافقة  3063العبارة 
 الخدمات الفندقية عبر البريد الالكتًوني أو شبكات التواصل الاجتماعي... 

ت وفر الفنادق عينة الدراسة الدساحة الكافية لتقديم العملاء اقتًاحات وتوصيات حول أصناف الخدمات  .ه 
مه ،  وذلك راجع  ،مرتفعةأي بدرجة موافقة  3055الدتوس  الحسابي لذذه العبارة بحيث بلغ الفندقية التي ته 
بتوفرا الدساحة الكافية لعرض ىذه الاقتًاحات والتوصيات عبر مواقع التواصل الاجتماعي، لاىتمام ىذه الفنادق 

  Booking.com, Trip Advistor 4مواقع الكتًونية متعددة مثل 
، وىذا يدل 1054وبالضراف معياري  3061بلغ  المنتجالدتوس  الحسابي الدرجإ لدرجة الدوافقة على عبارات  .6

 حول عبارات الدنتج كما يلي:  مرتفعةعلى وجود درجة موافقة 
أي بدرجة موافقة  3089بحيث بلغ الدتوس  الحسابي لذذه العبارة توافر أصناف لستلفة من الخدمات الفندقية ،  .أ 

وذلك راجع لتعدد الأصناف التي ت قدمها ىذه الفنادق والدتمثلة في: خدمة اليرف، الإطعام، ، عةمرتف
    الاجتماعات، العروض، خدمات لستلفة...

بحيث بلغ الدتوس  الحسابي لذذه العبارة ، إمكانية للعملاء للإطلاع على الحجوزات السابقةقدم الفنادق ت   .ب 
وذلك راجع لاىتمام ىذه الفنادق بالاحتفاظ بالتعاملات السابقة مع العميل ، مرتفعةأي بدرجة موافقة  3076

   .Mes réservationمن خلال بزصي  نوافذ: 
بحيث بلغ ، ت وفر الفنادق الأدوات الدناسبة التي تسمإ برؤية الخدمات الفندقية عن قرب ومن عدة زوايا .ج 

بوضع صور، وذلك راجع لاىتمام ىذه الفنادق ، مرتفعةأي بدرجة موافقة  3069الدتوس  الحسابي لذذه العبارة 
فيديوىات، معلومات على شبكة الانتًنت بس كن العميل من رؤية الخدمات الدقدمة جيداً والتعرف على كل 

 مواصفاتها. 
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بحيث بلغ الدتوس  ، يوفر الفندق الأدوات الدناسبة لاختيار مكونات الخدمات الفندقية حسب التفضيلات .د 
ق بدنإ العميل اختيارات وذلك راجع لاىتمام ىذه الفناد، مرتفعةأي بدرجة موافقة  3058ذه العبارة الحسابي لذ

متعددة، فمثلًا ت قدم خدمة اليرف بخيارات م تعددة ) غرفة بسرير واحد، غرفة بسريرين صيراين، مطلة على 
    البحر، مساحة اليرفة....(. 

بحيث بلغ الدتوس  الحسابي لذذه ، حول الخدمات التي تثرا انتباىه تهت  الفنادق بإرسال معلومات للعملاء  .ه 
من خلال  cookiesبتطبيق سياسة وذلك راجع لاىتمام ىذه الفنادق ، مرتفعةأي بدرجة موافقة  3043العبارة 

 تتبع العملاء ومعرفة الخدمات الفندقية التي تثرا اىتمامه ، من أجل تقدلؽها حسب تفضيلاته . 
بحيث بلغ الدتوس  ، دق بتخصي  الدساحة الكافية للعملاء لدهاركة عملاء آخرين نفس اىتماماته تهت  الفنا .و 

ذه الفنادق لذ الكافي لاىتماملعدم اوذلك راجع متوسطة، أي بدرجة موافقة  3033الحسابي لذذه العبارة 
 بتخصي  الدساحة الكافية لتهارك العملاء نفس الاىتمامات عبر شبكة الانتًنت. 

، وىذا يدل 1012وبالضراف معياري  3051بلغ  التسعيرالدتوس  الحسابي الدرجإ لدرجة الدوافقة على عبارات  .7
 حول عبارات التسعرا كما يلي:  مرتفعةعلى وجود درجة موافقة 

بحيث بلغ الدتوس  الحسابي لذذه العبارة ، لؽكن أن تتيرا أسعار الخدمات الفندقية في الدوقع الالكتًوني للفنادق .أ 
بوضع أسعار ديناميكية تتناسب مع الدواس  الفنادق لاىتمام وذلك راجع ، مرتفعةأي بدرجة موافقة  3071

 " أي أن الأسعار تكون م تيراة وفق لرال معين.    A partir deالسياحية، بحيث ت عبر على الأسعار بم " ابتداءً من 
اح السعر الذي يناسبو للحصول على لائحة بأصناف الخدمات التي تتوافق مع ىذا لؽكن للعميل اقتً  .ب 

لعدم اىتمام ىذه وذلك راجع ، متوسطةأي بدرجة موافقة  3031بحيث بلغ الدتوس  الحسابي لذذه العبارة السعر، 
بوضع تطبيق يسمإ بتقديم أصناف الخدمات الفندقية الدختلفة التي تتوافق مع الأسعار التي يقتًحها  الفنادق

 العملاء. 
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 تحسين جودة الخدمات الفندقيةحول  أفراد العينة9 مناقشة وتحليل إجابات ثانياً 

متيراات برسين جودة الخدمات يوضإ  الجدول الدوالي الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية لكل من 
 الاستجابة، الأمان، التعاطف(. الدلموسية، الاعتمادية، الدتمثلة في ) الفندقية وأبعادىا

 لتحسين جودة الخدمات الفندقية وأبعادىاالمتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية  9(21.4الجدول رقم )

 درجة الموافقة النحراف المعياري للمحور المتوسط الحسابي المحور

 4052 الملموسية

 

1055 

 

 مرتفعة

 3092 العتمادية

 

1053 

 

 مرتفعة

 4011  الستجابة

 

1051 

 

 مرتفعة

 مرتفعة 12,9 4216 الأمان

 مرتفعة ,,,12 4218 التعاطف

تحسين جودة الخدمات 
 الفندقية

69,4 3932 

 مرتفعة
 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر9

أن الدتوسممم  الحسمممابي الدمممرجإ لدرجمممة الدوافقمممة علمممى عبمممارات   (3545)نلاحمممظ ممممن خممملال الجمممدول رقممم  
، وىمممذا يمممدل علمممى وجمممود درجمممة موافقمممة 1013بمممالضراف معيممماري  4056بلمممغ  جـــودة الخـــدمات الفندقيـــة تحســـين
بتحسممين وىممذا يعكممس اىتمممام الفنممادق عينممة الدراسممة  ،برسممين جممودة الخممدمات الفندقيممةحممول متيممراات  مرتفعــة

 كما يلي:    ألعيتهاوالتي جاءت مرتبة حسب  جودة الخدمات الفندقية

، وىممذا 10552وبممالضراف معيمماري  4016بلممغ  التعــاطفالدتوسمم  الحسممابي الدممرجإ لدرجممة الدوافقممة علممى عبممارات  .1
لصوم بولايمة  54و 55عكس اىتمام الفنادق ي وذلكحول عبارات التعاطف  مرتفعةيدل على وجود درجة موافقة 

 . بالعملاء والتعاطف مع ظروفه  وحسن معاملته  واحتًامه وىران 
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، وىمذا يممدل 1059وبمالضراف معيماري  4013بلممغ  الأمـانالدتوسم  الحسمابي الدمرجإ لدرجمة الدوافقممة علمى عبمارات  .2
لصموم بولايمة وىمران  54و 55اىتممام الفنمادق يعكمس  حول عبارات الأمان وذلك مرتفعةعلى وجود درجة موافقة 

 بالأمان الذي يهعر بو العملاء عند تعامله  مع موظفي الفنادق.
، وىممذا 1051وبممالضراف معيمماري  4011بلممغ  الســتجابةالدتوسمم  الحسممابي الدممرجإ لدرجممة الدوافقممة علممى عبممارات  .3

 54و 55اىتممام مموظفي الفنمادق  وذلمك يعكمسحمول عبمارات الاسمتجابة  مرتفعـةيدل على وجود درجمة موافقمة 
 لصوم بولاية وىران بالاستجابة بسرعة لدطالب العملاء والاىتمام بدهاكله  والرد عليها في أقرب الآجال.

، وىممذا 1055وبممالضراف معيمماري  4052بلممغ  الملموســيةالدتوسمم  الحسممابي الدممرجإ لدرجممة الدوافقممة علممى عبممارات  .4
لصموم بولايمة وىمران  54و 55أي اىتممام الفنمادق لدلموسمية، حمول عبمارات ا مرتفعـةيدل علمى وجمود درجمة موافقمة 

بالجوانممب الداديممة الدلموسممة للمنتجممات الفندقيممة مثممل الدعممدات والتجهيممزات الدسممتخدمة في تقممديم الخممدمات، الدظهممر 
  الفندقية.   الخارجي للفندق، الدرافق الدلائمة لتقديم الخدمة إضافة للموظفين القائمين على تقديم الخدمات

، وىممذا 1053وبممالضراف معيمماري  3092بلممغ  العتماديــةالدتوسمم  الحسممابي الدممرجإ لدرجممة الدوافقممة علممى عبممارات  .5
لصموم بولايمة  54و 55وىذا يعكمس التمزام الفنمدق  ،حول عبارات الاعتمادية مرتفعةيدل على وجود درجة موافقة 

 وىران بتقديم خدمات فندقية تتلاءم مع توقعات العملاء. 
كممن القممول أن عناصممر الدممزيج التسممويقي الالكممتًوني برظممى باىتمممام الفنممادق عينممة  مممن خمملال ممما سممبق لؽ 
، الدراسممة، والدرتبمممة حسممب الألعيمممة كممما يلمممي: الدوقممع الالكمممتًوني، المجتمعممات الافتًاضمممية، التوزيممع، خدممممة العمممملاء

الممتًويج، الدنممتج، التسممعرا. كممما تهممت  ىممذه الفنممادق بتحسممين جممودة الخممدمات الفندقيممة مممن خمملال الأبعمماد التاليممة 
الدلموسمية، الاعتماديمة. وذلمك حسمب إجابمات والدرتبة حسب الألعيمة كمما يلمي: التعماطف، الأممان، الاسمتجابة، 
سممتجابات أفمراد لرتمممع الدراسمة فيممما لؼم  متيممرا الدبحموثين. كمما أن اسممتجابات أفمراد عينممة الدراسمة تتطممابق ممع ا
 الدزيج التسويقي الالكتًوني وبرسين جودة الخدمات الفندقية. 
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 اختبار فرضيات الدراسةلمبحث الثالث9 ا

وتوضميإ مقمدار  ،الفرضميات المتي م   ذكرىما في نم  الإشمكاليةاختبار سنحاول من خلال ىذا الدبحث 
يسمماعد في إعطمماء كافممة الدؤشممرات الإحصممائية ذات الدلالممة  الأمممر الممذيالتممأثرا والارتبمماط بممين متيممراات الدراسممة، 

 .الأسئلة الدطروحةالعلمية في الإجابة على 
 في إدراك متغيرات الدراسة 9 فرضية الفروقالأولالمطلب 

  سنحاول من خلال ىذا الدطلب اختبار الفرضية الرئيسية التالية: 
 إجابماتبمين  (α≤ ,2,1عنمد مسمتوى الدلالمة )لا توجمد فمروق ذات دلالمة إحصمائية : الفرضـية الرئيسـية الأولـى

 الدسممتوى العمممر، مممن حيممث )الجممنس، الهخصمميةخصممائ  لعممزى لت  متيممراات الدراسممة،  حممول أفممراد عينممة الدراسممة
 (.الجنسية مي،يعلتال

 لاختبار ىذه الفرضية م  تقسيمها إلى فرضيتين فرعيتين، كما يلي:
 أول9ً الفرضية الفرعية الأولى  

الدزيج بين إجابات أفراد عينة الدراسة حول  (α≤ ,2,1عند مستوى الدلالة )لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية 
  من حيث )الجنس، العمر، الدستوى التعليمي، الجنسية(. الهخصيةعزى للخصائ  ، ت  التسويقي الالكتًوني

 ومن أجل اختبار ىذه الفرضية م   تقسيمها إلى أربعة فرضيات جزئية كالتالي: 
بمين إجابمات  (α≤ ,2,1عند مسمتوى الدلالمة )لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية : الفرضية الجزئية الأولى .1

 لدتيرا الجنس. عزى أفراد عينة الدراسة حول متيراات الدراسة، ت  
 للعينات الدستقلة كما ىو م وضإ في الجدول التالي:  (t)لاختبار ىذه الفرضية م   استخدام اختبار 

 الجنس حسب متغير المزيج التسويقي اللكترونيلمتغير التباين  تحليل(9 نتائج 20.4الجدول رقم )
المتوسط  التكرار المحور

 الحسابي
النحراف 
 المعياري

 tاختبار  Leveneاختبار  طبيعة التباين
F Sig t ddl Sig 

المزيج 
التسويقي 
 اللكتروني

 متجانس 5078 3051 65 ذكر
 غرا متجانس

40699 50532 -1091  50558 

 5063 3076 46 أنثى

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائجالمصدر9(5455( دال إحصائياً عند مستوى معنوية ) *)  
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 ما يلي:  (3145)نلاحظ من خلال الجدول رق  

( بالضراف معياري 3076بلغ ) للإناثبالنسبة  المزيج التسويقي اللكترونيالدتوس  الحسابي الدرجإ لدتيرا  .أ 
حول متيراات الدزج التسويقي الالكتًوني، أما بالنسبة للمتوس  الحسابي  مرتفعة( أي بدرجة موافقة 5063)

( أي بدرجة 5078( بالضراف معياري ) 305بلغ ) للذكوربالنسبة  المزيج التسويقي اللكترونيالدرجإ لدتيرا 
 حول متيراات الدزيج التسويقي الالكتًوني.  مرتفعةموافقة 

أكبر (، وىي 50166بلغ ) المزيج التسويقي اللكترونيلإجابات الدبحوثين حول  Leveneاختبار التباين  .ب 
التباين القائلة:  H0ونقبل الفرضية العدمية  H1(، أي نرفض الفرضية البديلة 5055من مستوى الدلالة )

   متجانس. 
(، وىي 50655بلغ ) المزيج التسويقي اللكترونيلإجابات أفراد عينة الدراسة حول  (t)اختبار إحصائية  .ج 

 H1نرفض الفرضية البديلة   وبالت اليغرا دال إحصائياً،  (t)(، أي أن اختبار 5055أكبر من مستوى الدلالة )

 (,,., ≥αعند مستوى الدللة )ل توجد فروق ذات دللة إحصائية : القائلة H0ونقبل الفرضية العدمية 
 بين إجابات أفراد عينة الدراسة حول متغيرات الدراسة، تعُزى لمتغير الجنس. 

بمين إجابمات  (α≤ ,2,1عنمد مسمتوى الدلالمة )لا توجد فروق ذات دلالمة إحصمائية : الفرضية الجزئية الثانية .2
 . العمرأفراد عينة الدراسة حول متيراات الدراسة، ت عزى لدتيرا 
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كممما ىممو (One Way Anova)لاختبممار ىممذه الفرضممية م   اسممتخدام اختبممار برليممل التبمماين الأحممادي 
 م وضإ في الجدول التالي: 

 العمر حسب متغير المزيج التسويقي اللكترونينتائج تحليل التباين لمتغير 9 (21.4جدول رقم)
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 المزيج التسويقي اللكتروني

سنة51-57  3076 5064 
 

 متجانس
 

غير 
 متجانس

 

5062 

 

5065 

 

بين 
 المجموعات

50447 3 50149 

50445 50725 

سنة51-57  3082 5054 

سنة41-47 داخل  5041 3086 
 المجموعات

360229 157 
 

50339 

 
≤50 3096 5062 

 551 506090 1619 5605 المجموع

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر9(5455( دال إحصائياً عند مستوى معنوية ) *)  

 ما يلي:  (3245)نلاحظ من خلال الجدول رق  

( 3096بلغ ) سنة 55للفئة أكثر من بالنسبة  المزيج التسويقي اللكترونيالدتوس  الحسابي الدرجإ لدتيرا  .أ 
حول متيراات الدزيج التسويقي الالكتًوني، أما بالنسبة  مرتفعة( أي بدرجة موافقة 5062بالضراف معياري )

( بالضراف 3086بلغ ) سنة 49-45للفئة بالنسبة  للكترونيالمزيج التسويقي اللمتوس  الحسابي الدرجإ لدتيرا 
سنة  39-35حول متيراات الدزيج التسويقي الالكتًوني، وبالنسبة للفئة  مرتفعة( أي بدرجة موافقة 5041معياري )

حول متيراات الدزيج التسويقي الالكتًوني، وبلغ  مرتفعة( أي بدرجة موافقة 5054( بالضراف معياري )3082بلغ )
( بالضراف معياري 3076سنة ) 29-25الدتوس  الحسابي الدرجإ لدتيرا الدزيج التسويقي الالكتًوني بالنسبة لفئة 

 حول متيراات الدزيج التسويقي الالكتًوني.  مرتفعةأي بدرجة موافقة  (5064)
(، 50652بلغ ) المزيج التسويقي اللكترونيحول  عينة الدراسةأفراد لإجابات  Leveneاختبار التباين  .ب 

القائلة:  H0ونقبل الفرضية العدمية  H1(، أي نرفض الفرضية البديلة 5055وىي أكبر من مستوى الدلالة )
 التباين متجانس.   
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(، وىي 50725بلغ ) المزيج التسويقي اللكترونيلإجابات أفراد عينة الدراسة حول  (t)اختبار إحصائية   .ج 
 H1غرا دال إحصائياً، وبالت الي نرفض الفرضية البديلة   (t)(، أي أن اختبار 5055أكبر من مستوى الدلالة )

 (,,., ≥αعند مستوى الدللة )ل توجد فروق ذات دللة إحصائية القائلة:  H0ونقبل الفرضية العدمية 
 . العمربين إجابات أفراد عينة الدراسة حول متغيرات الدراسة، تعُزى لمتغير 

بمين إجابمات  (α≤ ,2,1عنمد مسمتوى الدلالمة )لا توجد فروق ذات دلالمة إحصمائية : لثةالفرضية الجزئية الثا .3
 . الدستوى التعليميأفراد عينة الدراسة حول متيراات الدراسة، ت عزى لدتيرا 

كممما ىممو (One Way Anova)لاختبممار ىممذه الفرضممية م   اسممتخدام اختبممار برليممل التبمماين الأحممادي 
 م وضإ في الجدول التالي: 

المستوى  حسب متغير المزيج التسويقي اللكتروني(9 نتائج تحليل التباين لمتغير 22.4لجدول رقم )ا
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50713 2 50356 

10575 50347 

 5062 3095 جامعي

دراسات 
 عليا

3075 5052 

داخل 
 158 350964 المجموعات

 

50333 

 

 551 506090 1619 5605 المجموع

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر9(5455( دال إحصائياً عند مستوى معنوية ) *)  

 ما يلي:  (3345)نلاحظ من خلال الجدول رق  

( بالضراف 3095بلغ ) للمستوى الجامعيبالنسبة  المزيج التسويقي اللكترونيالدتوس  الحسابي الدرجإ لدتيرا  .أ 
حول متيراات الدزيج التسويقي الالكتًوني، أما بالنسبة للمتوس   مرتفعة( أي بدرجة موافقة 5051معياري )

( بالضراف معياري 3075ستوى دراسات عليا بلغ )بالنسبة لد المزيج التسويقي اللكترونيالحسابي الدرجإ لدتيرا 



وجوم بولاية  50و 50الفصل الخامس: تأثير المزيج التسويقي الالكترووي على تحسيه جودة الخذمات في الفىادق 

 وهران

 

~ 260 ~ 
 

بلغ  للمستوى الثانوي حول متيراات الدزيج التسويقي الالكتًوني، وبالنسبة  مرتفعة( أي بدرجة موافقة 5052) 
 الدزيج التسويقي الالكتًوني. حول متيراات مرتفعة( أي بدرجة موافقة 5051( بالضراف معياري )3074)
(، 50575بلغ ) المزيج التسويقي اللكترونيلإجابات أفراد عينة الدراسة حول  Leveneاختبار التباين   .ب 

القائلة:  H0ونقبل الفرضية العدمية  H1(، أي نرفض الفرضية البديلة 5055وىي أكبر من مستوى الدلالة )
 التباين متجانس.   

(، وىي 50347بلغ ) التسويقي اللكترونيالمزيج لإجابات أفراد عينة الدراسة حول  (t)اختبار إحصائية   .ج 
 H1غرا دال إحصائياً، وبالت الي نرفض الفرضية البديلة   (t)(، أي أن اختبار 5055أكبر من مستوى الدلالة )

 (,,., ≥αعند مستوى الدللة )ل توجد فروق ذات دللة إحصائية القائلة:  H0ونقبل الفرضية العدمية 
 . المستوى التعليميبين إجابات أفراد عينة الدراسة حول متغيرات الدراسة، تعُزى لمتغير 

بمين إجابمات  (α≤ ,2,1عنمد مسمتوى الدلالمة )لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية : الرابعةالفرضية الجزئية  .4
 . الجنسيةأفراد عينة الدراسة حول متيراات الدراسة، ت عزى لدتيرا 

كممما ىممو (One Way Anova)لاختبممار ىممذه الفرضممية م   اسممتخدام اختبممار برليممل التبمماين الأحممادي 
 م وضإ في الجدول التالي: 

 نتائج تحليل التباين لمتغير المزيج التسويقي اللكتروني حسب متغير الجنسية(9 23.4)رقم الجدول
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 SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج لمصدرا(5455( دال إحصائياً عند مستوى معنوية ) *)  
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 ما يلي:  (3445)نلاحظ من خلال الجدول رق  

( بالضراف 4031بلغ ) لجنسية الأجانببالنسبة  المزيج التسويقي اللكترونيالدتوس  الحسابي الدرجإ لدتيرا  .أ 
حول متيراات الدزيج التسويقي الالكتًوني، أما بالنسبة للمتوس  جداً  مرتفعة( أي بدرجة موافقة 5033معياري )

( 5035( بالضراف معياري )3095ة لجنسية العرب بلغ )بالنسب المزيج التسويقي اللكترونيالحسابي الدرجإ لدتيرا 
( 3076بلغ ) الجزائريةجنسية لحول متيراات الدزيج التسويقي الالكتًوني، وبالنسبة ل مرتفعةأي بدرجة موافقة 
 الدزيج التسويقي الالكتًوني. حول متيراات مرتفعة( أي بدرجة موافقة 5058بالضراف معياري )

(، 50137بلغ ) المزيج التسويقي اللكترونيلإجابات أفراد عينة الدراسة حول  Leveneاختبار التباين   .ب 
القائلة:  H0ونقبل الفرضية العدمية  H1(، أي نرفض الفرضية البديلة 5055وىي أكبر من مستوى الدلالة )

 التباين متجانس.   
(، وىي 50559بلغ ) اللكترونيالمزيج التسويقي لإجابات أفراد عينة الدراسة حول  (t)اختبار إحصائية   .ج 

ونقبل  H0  العدميةدال إحصائياً، وبالت الي نرفض الفرضية  (t)(، أي أن اختبار 5055من مستوى الدلالة ) أقل
بين إجابات  (,,., ≥αعند مستوى الدللة )توجد فروق ذات دللة إحصائية القائلة:  H1 البديلةالفرضية 

 . الجنسيةأفراد عينة الدراسة حول متغيرات الدراسة، تعُزى لمتغير 

ولدعرفمممة مصمممدر الفمممروق بمممين إجابمممات أفمممراد عينمممة الدراسمممة حمممول متيمممرا الدمممزيج التسمممويقي الإلكمممتًوني، م  
 كما يوضحو الجدول التالي:   Scheffeاستخدام اختبار شيفيو 
 لوجود فروق حول متغير المزيج التسويقي اللكتروني باختلاف الجنسية  9 نتائج اختبار شيفيو (24.4)الجدول رقم 

 أجنبي عربي جزائري الجنسية
 - -  جزائري
 50197 عربي

(50752) 
 - 

50555 أجنبي
 

(50515) 

50352 

(50462) 
 

 SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج لمصدرا(5455( دال إحصائياً عند مستوى معنوية ) *)             
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( بين 5051أن ىناك اختلاف دال إحصائيا عند مستوى دلالة ) (3545)يوضإ الجدول رق  
لرموعتين، الجنسية الأجنبية والجنسية الجزائرية، حيث أن استجابة الجزائريين بذاه عناصر الدزيج التسويقي 

 الالكتًوني أقل من استجابة الأجانب.   
 الثانية الفرعيةالفرضية اختبار  9ثانياً 

الدراسة عينة  أفرادجابات إ( بين α ≤ ,2,1عند مستوى الدلالة ) إحصائيةلا توجد فروق ذات دلالة 
حيث ) الجنس، العمر، الدستوى  من الهخصيةخصائ  لعزى لت   برسين جودة الخدمات الفندقية حول

 (.الجنسيةمي، يعلتال

 الي:كالت   جزئية فرضيات أربعة فرضية م  تقسيمها إلى لاختبار ىذه ال

( بين α ≤ ,2,1عند مستوى الدلالة ) إحصائيةلا توجد فروق ذات دلالة  : الفرضية الجزئية الأولى .1
 نس.لدتيرا الجعزى تٌ  برسين جودة الخدمات الفندقية حولالدراسة عينة جابات أفراد إ

 الي:كما ىو موضإ في الجدول الت  للعينات الدستقلة   (t)لاختبار ىذه الفرضية م   استخدام اختبار
 متغير الجنس حسب الخدمات الفندقية تحسين جودةلمتغير  التباين تحليل نتائج(25.49الجدول رقم)

المتوسط  التكرار المحور
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 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر9(5455( دال إحصائياً عند مستوى معنوية ) *) 

 ما يلي:  (3645)نلاحظ من خلال الجدول رق  

( بالضراف 4059بلغ ) للإناثبالنسبة  تحسين جودة الخدمات الفندقيةالدتوس  الحسابي الدرجإ لدتيرا  .أ 
حول متيراات برسين جودة الخدمات الفندقية، أما بالنسبة للمتوس   مرتفعة( أي بدرجة موافقة 5068معياري )
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( 5075( بالضراف معياري )4055بالنسبة للذكور بلغ )  تحسين جودة الخدمات الفندقيةالحسابي الدرجإ لدتيرا 
 برسين جودة الخدمات الفندقية. حول متيراات  مرتفعةأي بدرجة موافقة 

بلغ  تحسين جودة الخدمات الفندقيةلإجابات أفراد عينة الدراسة حول  Leveneاختبار التباين  .ب 
 H0نقبل الفرضية العدمية  و H1(، أي نرفض الفرضية البديلة 5055(، وىي أكبر من مستوى الدلالة )50775)

 التباين متجانس.   القائلة: 
(، 50791بلغ ) تحسين جودة الخدمات الفندقيةلإجابات أفراد عينة الدراسة حول  (t)اختبار إحصائية   .ج 

 H1  البديلةدال إحصائياً، وبالت الي نرفض الفرضية غرا  (t)(، أي أن اختبار 5055وىي أقل من مستوى الدلالة )

 (,,., ≥αالدللة )عند مستوى توجد فروق ذات دللة إحصائية ل القائلة:  H0 العدميةونقبل الفرضية 
 . الجنس، تعُزى لمتغير تحسين جودة الخدمات الفندقية بين إجابات أفراد عينة الدراسة حول 

( بين α ≤ ,2,1لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ): الثانيةالفرضية الجزئية  .2
 .العمرعزى لدتيرا تٌ  برسين جودة الخدمات الفندقية إجابات أفراد عينة الدراسة حول

كمما ىمو موضمإ في (One Way Anova)لاختبار ىذه الفرضية م   استخدام  اختبار التباين الأحادي 
 الي:الجدول الت  

 العمر متغير حسب تحسين جودة الخدمات الفندقيةلمتغير  التباين تحليل نتائج(9  59.1جدول رقم)
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 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر9(5455( دال إحصائياً عند مستوى معنوية ) *) 
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 ما يلي:  (3745)نلاحظ من خلال الجدول رق  

بلغ  سنة 55للفئة أكثر من بالنسبة  تحسين جودة الخدمات الفندقيةالدتوس  الحسابي الدرجإ لدتيرا  .أ 
 حول متيراات برسين جودة الخدمات الفندقية،  جداً  مرتفعة( أي بدرجة موافقة 5034( بالضراف معياري )4037)

بلغ  سنة 49-45للفئة بالنسبة  الفندقيةتحسين جودة الخدمات أما بالنسبة للمتوس  الحسابي الدرجإ لدتيرا 
برسين جودة الخدمات الفندقية، وبلغ حول متيراات  مرتفعة( أي بدرجة موافقة 5067( بالضراف معياري )4058)

( بالضراف معياري 4054سنة )39-35الدتوس  الحسابي الدرجإ لدتيرا برسين جودة الخدمات الفندقية بالنسبة للفئة 
حول متيراات برسين جودة الخدمات الفندقية، أما بالنسبة للمتوس  الحسابي افقة مرتفعة  ( أي بدرجة مو 5072)

( بالضراف معياري 3098بلغ ) سنة 29-25للفئة بالنسبة  تحسين جودة الخدمات الفندقيةالدرجإ لدتيرا 
 برسين جودة الخدمات الفندقية. حول متيراات  مرتفعة( أي بدرجة موافقة 5075)
بلغ تحسين جودة الخدمات الفندقية لإجابات أفراد عينة الدراسة حول  Leveneاختبار التباين  .ب 
 H0ونقبل الفرضية العدمية  H1(، أي نرفض الفرضية البديلة 5055(، وىي أكبر من مستوى الدلالة )50177)

 التباين متجانس.   القائلة: 
(، 50346بلغ ) تحسين جودة الخدمات الفندقيةلإجابات أفراد عينة الدراسة حول  (t)اختبار إحصائية  .ج 

 H1غرا دال إحصائياً، وبالت الي نرفض الفرضية البديلة   (t)(، أي أن اختبار 5055وىي أقل من مستوى الدلالة )

 (,,., ≥αالدللة )عند مستوى توجد فروق ذات دللة إحصائية ل القائلة:  H0ونقبل الفرضية العدمية 
 بين إجابات أفراد عينة الدراسة حول تحسين جودة الخدمات الفندقية ، تعُزى لمتغير العمر. 

( بين α ≤ ,2,1لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ): الثالثةالفرضية الجزئية  .3
 .الدستوى التعليميعزى لدتيرا تٌ  برسين جودة الخدمات الفندقية إجابات أفراد عينة الدراسة حول
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كمما ىمو موضمإ في (One Way Anova)لاختبار ىذه الفرضمية م   اسمتخدام اختبمار التبماين الأحمادي 
 الي:الجدول الت  

 المستوى العلمي متغير حسبتحسين جودة الخدمات الفندقية لمتغير  التباين تحليل نتائج(9  27.4جدول رقم)
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 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر9(5455( دال إحصائياً عند مستوى معنوية ) *) 

 ما يلي:  (3845)نلاحظ من خلال الجدول رق  

( 4019بلغ ) للمستوى الجامعيبالنسبة  تحسين جودة الخدمات الفندقيةالدتوس  الحسابي الدرجإ لدتيرا  .أ 
حول متيراات برسين جودة الخدمات الفندقية، أما بالنسبة  مرتفعة( أي بدرجة موافقة 5082بالضراف معياري )

( 3096ة للمستوى الثانوي بلغ ) بالنسب تحسين جودة الخدمات الفندقيةللمتوس  الحسابي الدرجإ لدتيرا 
حول متيراات برسين جودة الخدمات الفندقية، وبلغ الدتوس   مرتفعة( أي بدرجة موافقة 5082بالضراف معياري )

( بالضراف معياري 3096الحسابي الدرجإ لدتيرا برسين جودة الخدمات الفندقية بالنسبة لدستوى دراسات عليا )
 . مرتفعة حول متيراات برسين جودة الخدمات الفندقية( أي بدرجة موافقة 5082)
بلغ تحسين جودة الخدمات الفندقية لإجابات أفراد عينة الدراسة حول  Leveneاختبار التباين  .ب 
 H1ونقبل الفرضية البديلة  H0(، أي نرفض الفرضية العدمية 5055(، وىي أقل من مستوى الدلالة )50528)

 التباين غير متجانس.   القائلة: 
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(، 50159بلغ ) تحسين جودة الخدمات الفندقيةلإجابات أفراد عينة الدراسة حول  (t)اختبار إحصائية  .ج 
غرا دال إحصائياً، وبالت الي نرفض الفرضية البديلة   (t)(، أي أن اختبار 5055وىي أكبر من مستوى الدلالة )

H1  ونقبل الفرضية العدميةH0  :عند مستوى الدللةتوجد فروق ذات دللة إحصائية ل القائلة (α≤ ,.,,) 
 بين إجابات أفراد عينة الدراسة حول تحسين جودة الخدمات الفندقية ، تعُزى لمتغير المستوى التعليمي. 

( بين α ≤ ,2,1لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ): الرابعةالفرضية الجزئية  .4
 .الجنسيةعزى لدتيرا تٌ  برسين جودة الخدمات الفندقية عينة الدراسة حولإجابات أفراد 

كمما ىمو موضمإ في (One Way Anova)لاختبار ىذه الفرضمية م   اسمتخدام اختبمار التبماين الأحمادي 
 الي:الجدول الت  

 الجنسية متغير حسبتحسين جودة الخدمات الفندقية لمتغير  التباين تحليل نتائج(9  57.1جدول رقم)
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 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر9(5455( دال إحصائياً عند مستوى معنوية ) *) 

 ما يلي:  (3945)نلاحظ من خلال الجدول رق  

( 4052بلغ ) للجنسية العربيةبالنسبة  تحسين جودة الخدمات الفندقيةالدتوس  الحسابي الدرجإ لدتيرا  .د 
حول متيراات برسين جودة الخدمات الفندقية، أما  جداً  مرتفعة( أي بدرجة موافقة 5071بالضراف معياري )

بلغ  للجنسية الأجنبيةبالنسبة  تحسين جودة الخدمات الفندقيةبالنسبة للمتوس  الحسابي الدرجإ لدتيرا 
حول متيراات برسين جودة الخدمات الفندقية،  جداً  مرتفعة( أي بدرجة موافقة 5031( بالضراف معياري )4049)
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( بالضراف 3099) للجنسية الجزائريةبي الدرجإ لدتيرا برسين جودة الخدمات الفندقية بالنسبة وبلغ الدتوس  الحسا
 . ( أي بدرجة موافقة مرتفعة حول متيراات برسين جودة الخدمات الفندقية5071معياري )

(، 50514بلغ )تحسين جودة الخدمات الفندقية لإجابات أفراد عينة الدراسة حول  Leveneاختبار التباين  .ه 
القائلة:  H1ونقبل الفرضية البديلة  H0(، أي نرفض الفرضية العدمية 5055وىي أقل من مستوى الدلالة )

 التباين غير متجانس.   
(، 50519بلغ ) تحسين جودة الخدمات الفندقيةلإجابات أفراد عينة الدراسة حول  (t)اختبار إحصائية  .و 

 H0  العدميةدال إحصائياً، وبالت الي نرفض الفرضية  (t)(، أي أن اختبار 5055من مستوى الدلالة ) أقلوىي 

بين  (,,., ≥αعند مستوى الدللة )توجد فروق ذات دللة إحصائية القائلة:  H1 البديلةونقبل الفرضية 
 إجابات أفراد عينة الدراسة حول تحسين جودة الخدمات الفندقية ، تعُزى لمتغير الجنسية. 

، م  برسمين جمودة الخمدمات الفندقيمةولدعرفة مصدر الفروق بين إجابات أفراد عينة الدراسة حول متيمرا 
 كما يوضحو الجدول التالي:   Tamhane تيمهاناستخدام اختبار 

لوجود فروق حول متغير المزيج التسويقي اللكتروني باختلاف  Tamhane 9 نتائج اختبار (31.4)الجدول رقم 
 الجنسية

 أجنبي عربي جزائري الجنسية
 - -  جزائري
0.528- عربي

 

(50525) 
 - 

 501. 0- أجنبي

 (50551) 

-0.027 

(50998) 
 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج المصدر9(5455( دال إحصائياً عند مستوى معنوية ) *)                

( بمين الجنسمية 5051إحصمائياً عنمد مسمتوى دلالمة )أن ىنماك اخمتلاف دال ( 4545)يوضإ الجمدول رقم  
العربيممة والجنسممية الجزائريممة، حيممث أن اسممتجابة الجزائممريين بذمماه برسممين جممودة الخممدمات الفندقيممة أقممل مممن اسممتجابة 

( بممين الجنسممية الأجنبيممة والجنسممية الجزائريممة، 5051العممرب. كممما يوجممد اخممتلاف دال إحصممائياً عنممد مسممتوى دلالممة )
 جابة الجزائريين بذاه برسين جودة الخدمات الفندقية أقل استجابة من الأجانب. حيث أن است
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 علاقات الرتباط بين متغيرات الدراسة المطلب الثاني9
برسممين جممودة  الدممزيج التسممويقي الالكممتًونييتنمماول ىممذا الدطلممب علاقممة الارتبمماط بممين كممل مممن متيممراات 

 9القائلة الفرضية الرئيسية الثانية، و ذلك من خلال استخدام معامل الارتباط لأجل اختبار الخدمات الفندقية
و  الدمزيج التسممويقي الالكممتًونيبممين ( α ≤ ,2,1) عنمد مسممتوى الدلالممةعلاقممة ارتبماط ذات دلالممة إحصممائية توجمد 

   لصوم بولاية وىران. 54و 55برسين جودة خدمات الفنادق 
يوضإ  نقوم باختبارىا. فرضيات فرعية سبعة إلىم  تقسيمها من أجل اختبار الفرضية الرئيسية الثانية،  

 الجدول التالي مصفوفة الارتباط بين متيراات الدراسة. 
 (9 مصفوفة الرتباط بين متغيرات الدراسة 30.4)رقم الجدول 

جودة  متغيرات الدراسة
الخدمات 

 Yالفندقية

المزيج 
التسويقي 
 اللكتروني

X 

 الترويج X1المنتج 
X2 

 التوزيع
X3 

 التسعير
X4 

خدمة 
 العملاء

X5 

المجتمعات 
 الفتراضية

X6 

المزيج التسويقي 
 X اللكتروني

0.484
** 

(0,000)   - - - - - - 

 X1المنتج 

 
0.471

** 

(0,000) 
0.844

** 

(0,000)  - - - - - 

 الترويج
X2 

0.450
** 

(0,000) 
0.737

** 

(0,000) 
0.605

** 

(0,000)   - - - - 

 التوزيع
X3 

0.455
** 

(0,000) 
0.708

** 

(0,000) 
0.477

** 

(0,000) 
0.476

** 

(0,000)  - - - 

 التسعير
X4 

 

0.341
** 

 (0,000) 
0.749

** 

(0,000) 
0.671

** 

(0,000) 
0.425

** 

(0,000) 
0.552

** 

(0,000)  - - 

 خدمة العملاء
 X5 

 

,226
 *

, 

(0,000) 
0.789

** 

(0,000) 
0.548

** 

(0,000) 
0.431

** 

(0,000) 
0.468

** 

(0,000) 
0.466

** 

(0,000)  - 

 المجتمعات الفتراضية
 X6 

,201
*

, 

(0,034) 

 

 

0.715
** 

(0,000) 
0.550

** 

(0,000) 
0.572

** 

(0,000) 
0.263

** 

(0,000) 
0.355

** 

(0,000) 
0.628

** 

(0,000) 
 

 

 

 الموقع اللكتروني
X7 

0.422
** 

(0,000) 
0.733

** 

(0,000) 
0.600

** 

(0,000) 
0.466

** 

(0,000) 
0.440

** 

(0,000) 
0.314

** 

(0,000) 
0.635

** 

(0,000) 
0.506

** 

(0,000) 
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 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائجالمصدر9(5455( دال إحصائياً عند مستوى معنوية )* )  

وجممود علاقممة ارتبمماط موجبممة ذات دلالممة إحصممائية بممين الدممزيج  (4145)نلاحممظ مممن خمملال الجممدول رقمم  
( عنمد مسمتوى معنويمة 5048التسويقي الالكتًوني وبرسين جمودة الخمدمات الفندقيمة، بحيمث بلمغ معاممل الارتبماط )

 عند مستوى الدللـةعلاقة ارتباط ذات دللة إحصائية توجد (، وبالت الي نقبل الفرضية الرئيسية القائلة: 5051)
(α ≤ ,.,, ) نجــوم بوليــة  14و 11تحســين جــودة خــدمات الفنــادق و  المــزيج التســويقي اللكترونــيبــين

 وىران. 
 كما لؽكن برليل علاقات الارتباط لدتيراات الدزيج التسويقي الالكتًوني كما يلي: 

وبرسممين  الدنمتجوجمود علاقممة ارتبماط موجبمة ذات دلالممة إحصمائية بممين  (4145)نلاحمظ ممن خمملال الجمدول رقمم   .1
(، وبالت الي نقبل الفرضمية 5051( عند مستوى معنوية )5047جودة الخدمات الفندقية، بحيث بلغ معامل الارتباط )

المنـتج بـين ( ,,., ≥ α) عند مستوى الدللةعلاقة ارتباط ذات دللة إحصائية توجد القائلة:  الفرعية الأولى
 نجوم بولية وىران. 14و 11تحسين جودة خدمات الفنادق و 
وبرسمين  المتًويجوجود علاقة ارتبماط موجبمة ذات دلالمة إحصمائية بمين  (4145)نلاحظ من خلال الجدول رق   .2

(، وبالت الي نقبل الفرضمية 5051( عند مستوى معنوية )5045جودة الخدمات الفندقية، بحيث بلغ معامل الارتباط )
التـرويج بين ( ,,., ≥ α) عند مستوى الدللةط ذات دللة إحصائية علاقة ارتباتوجد  القائلة: الفرعية الثانية

 نجوم بولية وىران. 14و 11تحسين جودة خدمات الفنادق و 
وبرسمين  التوزيمعوجمود علاقمة ارتبماط موجبمة ذات دلالمة إحصمائية بمين  (4145)نلاحظ من خلال الجدول رق   .3

(، وبالت الي نقبل الفرضمية 5051( عند مستوى معنوية )5045جودة الخدمات الفندقية، بحيث بلغ معامل الارتباط )
التوزيـع بـين ( ,,., ≥ α) عند مستوى الدللـةعلاقة ارتباط ذات دللة إحصائية توجد  القائلة: الثالثةالفرعية 

 نجوم بولية وىران. 14و 11تحسين جودة خدمات الفنادق و 
وبرسمين  التسمعراوجود علاقة ارتباط موجبة ذات دلالمة إحصمائية بمين  (4145)نلاحظ من خلال الجدول رق   .4

(، وبالت الي نقبل الفرضمية 5051( عند مستوى معنوية )5034جودة الخدمات الفندقية، بحيث بلغ معامل الارتباط )
 التسـعيربـين ( ,,., ≥ α) عنـد مسـتوى الدللـةعلاقة ارتباط ذات دللـة إحصـائية توجد القائلة: الرابعةالفرعية 

 نجوم بولية وىران. 14و 11 تحسين جودة خدمات الفنادق و
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خدممة العمملاء وجمود علاقمة ارتبماط موجبمة ذات دلالمة إحصمائية بمين  (4145)نلاحظ من خلال الجمدول رقم   .5
(، وبالت الي نقبمل 5055( عند مستوى معنوية )5022وبرسين جودة الخدمات الفندقية، بحيث بلغ معامل الارتباط )

( ,,., ≥ α) عنـد مسـتوى الدللـةعلاقـة ارتبـاط ذات دللـة إحصـائية توجـد  القائلة: الفرعية الخامسةالفرضية 
 نجوم بولية وىران. 14و 11تحسين جودة خدمات الفنادق و خدمة العملاء بين 
المجتمعمممات وجمممود علاقمممة ارتبممماط موجبمممة ذات دلالمممة إحصمممائية بمممين  (4145)نلاحمممظ ممممن خممملال الجمممدول رقممم   .6

(، 5055( عنممد مسممتوى معنويممة )5025وبرسممين جممودة الخممدمات الفندقيممة، بحيممث بلممغ معامممل الارتبمماط ) الافتًاضممية
 عنـد مسـتوى الدللـةعلاقة ارتباط ذات دللة إحصـائية توجد  القائلمة: الفرعية السادسةوبالت الي نقبل الفرضية 

(α ≤ ,.,, ) نجوم بولية وىران 14و 11 تحسين جودة خدمات الفنادقو المجتمعات الفتراضية بين. 
 الدوقمع الالكمتًونيوجود علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائية بمين  (4145)نلاحظ من خلال الجدول رق   .7

(، وبالت الي نقبمل 5051معنوية ) ( عند مستوى5042وبرسين جودة الخدمات الفندقية، بحيث بلغ معامل الارتباط )
( ,,., ≥ α) عنـد مسـتوى الدللـةعلاقـة ارتبـاط ذات دللـة إحصـائية توجـد  القائلمة: الفرعية السمابعةالفرضية 

 نجوم بولية وىران. 14و 11 تحسين جودة خدمات الفنادقو الموقع اللكتروني بين 
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 تحسين جودة الخدمات الفندقيةعلى  اللكترونيالمزيج التسويقي أثر المطلب الثالث9 
برسمممين جمممودة الخمممدمات علمممى  الدمممزيج التسمممويقي الالكمممتًونيىمممذا الدطلمممب قيممماس أثمممر لضممماول ممممن خممملال 

 ، الفندقية
الدزيج التسويقي متيراات الذي يت  بدوجبو برديد ابذاه  منا لظوذج الالضدار البسي وليرض قياس ىذا الأثر استخد

علممى ( خدمممة العممملاء، المجتمعممات الافتًاضممية والدوقممع الالكممتًوني، التسممعرا، التوزيممع، الممتًويج، الدنممتج)  الالكممتًوني
R)واسممتخدام معامممل التحديممد . ، بالنسممبة لأفممراد عينممة الدراسممةبرسممين جممودة الخممدمات الفندقيممة

لقيمماس نسممبة  (2
وذلممك مممن  .جممودة الخممدمات الفندقيممةبرسممين  في تفسممرا الدممزيج التسممويقي الالكممتًونيبعممد مممن أبعمماد مسممالعة كممل 
( α ≤ ,2,1يوجد أثـر ذو دللـة إحصـائية عنـد مسـتوى دللـة )القائلة:  الفرضية الرئيسية الثالثةخلال اختبار 

 نجوم بولية وىران. 14و 11للمزيج التسويقي اللكتروني على تحسين جودة خدمات الفنادق 
برسمين علمى  الدمزيج التسمويقي الالكمتًونييبين الجدول التالي نتائج اختبار برليمل الالضمدار البسمي  لتمأثرا 

 جودة الخدمات الفندقية. 
تحسين جودة الخدمات على  المزيج التسويقي اللكتروني(9 نتائج اختبار تحليل النحدار البسيط لتأثير 31.4الجدول رقم )

 الفندقية
تحســين المتغيــر التــابع9 

جـــــــــــــــودة الخـــــــــــــــدمات 
 الفندقية

المعامل
A 

 قيمة
(t) 

مستوى 
 (t)الدللة

معامل 
Rالتحديد

2 
 معامل 
Rالرتباط

 
 قيمة
(F) 

مستوى 
 (F)الدللة

 0,000 40752 10839 الثابت

50234 50484 330363 0,000 

المتغيــــــــــــر المســــــــــــتقل9 
المـــــــــــــزيج التســـــــــــــويقي 

 اللكتروني
50548 50776 0,000 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائجالمصدر9(5455) * ( دال إحصائياً عند مستوى معنوية )
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 ما يلي: ( 4245)نلاحظ من خلال الجدول رق  
 (A)يوجد تأثرا طردي للمزيج التسويقي الالكتًوني على برسين جودة الخدمات الفندقية حيث كان معامل  .1

 (. 10839) موجباً 
(، وىذا يعو أن معلمات النموذج 5055( وىي أقل من مستوى الدلالة )50555قدرت بم ) (F)قيمة اختبار  .2

 دالة إحصائياً، وعليو نقبل الفرضية الرئيسية الثالثة القائلة: 
 للمزيج التسويقي اللكتروني على تحسين (α ≤ ,2,1) يوجد أثر ذو دللة إحصائية عند مستوى دللة 

  نجوم بولية وىران.  14و 11 الفنادقجودة خدمات 
وىي درجة تأثرا ضعيفة.  ،%2304يؤثر الدزيج التسويقي الالكتًوني على برسين جودة الخدمات الفندقية بم  .3

 ولؽكن صياغة لظوذج الالضدار الخطي البسي  كما يلي: 
Y=1,839+0.584X 

لؽكن توضيإ نتائج برليل التباين لتحديد القيمة التنبؤية لنموذج تمأثرا الدمزيج التسمويقي الالكمتًوني علمى 
 برسين جودة الخدمات الفندقية من خلال الجدول التالي. 

 9 نتائج تحليل التباين لتحديد القيمة التنبؤية لتأثير المزيج التسويقي اللكتروني على تحسين( 32.4)الجدول رقم 
 جودة الخدمات الفندقية

 (F)مستوى الدللة (F)قيمة   متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين

  1 120495 النحدار

120495 

50375 
 

 

330363         

 

 
 159 450823 البواقي 0,000

 115 530318 المجموع

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائجالمصدر9
أن التباينات الحاصلة في برسين جودة الخدمات الفندقية تقدر بم  (4345) نلاحظ من خلال الجدول

( منها 450823)( من ىذه التباينات مصدرىا الدزيج التسويقي الالكتًوني، أما 120495(، بحيث )530318)
تأثرا الدزيج التسويقي الالكتًوني على برسين  ضعفترجع لعوامل أخرى خارج لظوذج الدراسة. وىذا يدل على 

 جودة الخدمات الفندقية. 
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برسين جودة على  للمنتج( α ≤,2,1عند مستوى دلالة ) إحصائيةيوجد أثر ذو دلالة : الفرضية الفرعية الأولى
 لصوم بولاية وىران.  54و 55خدمات الفنادق 

 برسين جودة الخدمات الفندقية. على  الدنتجيبين الجدول التالي نتائج اختبار برليل الالضدار البسي  
 تحسين جودة الخدمات الفندقيةعلى  المنتج(9 نتائج اختبار تحليل النحدار البسيط لتأثير 33.4الجدول رقم )

تحســين المتغيــر التــابع9 
جـــــــــــــــودة الخـــــــــــــــدمات 

 الفندقية

المعامل
A 

 قيمة
(t) 

مستوى 
 (t)الدللة

معامل 
Rالتحديد

2 
 معامل 
Rالرتباط

 
 قيمة
(F) 

مستوى 
 (F)الدللة

 0,000 80253 20455 الثابت

المتغيــــــــــــر المســــــــــــتقل9  50555 310571 50471 50222
 المنتج

50448 50574 50555 

 SPSSنتائجمن إعداد الطالبة بالاعتماد على المصدر9(5455( دال إحصائياً عند مستوى معنوية ) *) 

 ما يلي:  (4445)نلاحظ من خلال الجدول رق  
 موجبممماً  (A)يوجمممد تمممأثرا طمممردي لعمممرض الدنمممتج الفنمممدقي الكتًونيممماً علمممى برسمممين جودتمممو، حيمممث كمممان معاممممل  .1
(20455  .) 
(، وىمذا يعمو أن معلممات النمموذج 5055( وىي أقل ممن مسمتوى الدلالمة )50555قدرت بم ) (F)قيمة اختبار  .2

 دالة إحصائياً، وعليو نقبل الفرضية الرئيسية الثالثة القائلة:   
 للمنتج علـى تحسـين جـودة خـدمات( α ≤ ,2,1) يوجد أثر ذو دللة إحصائية عند مستوى دللة

 نجوم بولية وىران. 14و 11 الفنادق
. ولؽكمن صمياغة ضـعيفةوىمي درجمة تمأثرا  ،%2202بمم  جودتموالفندقية إلكتًونياً علمى برسمين  الدنتجعرض يؤثر  .3

 لظوذج الالضدار الخطي البسي  كما يلي: 
Y=20455+50448X 
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علممى  عممرض الدنممتج الفنممدقي إلكتًونيمماً  إ نتممائج برليممل التبمماين لتحديممد القيمممة التنبؤيممة لنممموذج تممأثراوضممن
  من خلال الجدول التالي: تو برسين جود

 على تحسين جودة الخدمات الفندقيةالمنتج 9 نتائج تحليل التباين لتحديد القيمة التنبؤية لتأثير  (34.4)الجدول رقم 
 (F)مستوى الدللة (F)قيمة   متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين

  1 110827 النحدار

 

110827 

50381 

 

 

31057 

 

 
 159 440491 البواقي 0,000

 115 530318 المجموع

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائجالمصدر9
أن التباينممات الحاصمملة في برسممين جممودة الخممدمات الفندقيممة تقممدر بممم  (4545)نلاحممظ مممن خمملال الجممدول

( منهممما ترجمممع لعواممممل أخمممرى 440491، أمممما )الدنمممتج ( ممممن ىمممذه التباينمممات مصمممدرىا 110827(، بحيمممث )530318)
 عرض الدنتج الفندقي إلكتًونياً على برسين جودتو. تأثرا  ضعفخارج لظوذج الدراسة. وىذا يدل على 

على برسين جودة  للتًويج( α ≤,2,1يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ): الثانيةالفرضية الفرعية 
 لصوم بولاية وىران.  54و 55خدمات الفنادق 

 برسين جودة الخدمات الفندقية:على  التًويجيبين الجدول التالي نتائج اختبار برليل الالضدار البسي  
 تحسين جودة الخدمات الفندقيةعلى  الترويج(9 نتائج اختبار تحليل النحدار البسيط لتأثير 35.4الجدول رقم )

تحســين المتغيــر التــابع9 
جـــــــــــــــودة الخـــــــــــــــدمات 

 الفندقية

المعامل
A 

 قيمة
(t) 

مستوى 
 (t)الدللة

معامل 
Rالتحديد

2 
 معامل 
Rالرتباط

 
 قيمة
(F) 

مستوى 
 (F)الدللة

 0,000 60645 20288 الثابت

المتغيــــــــــــر المســــــــــــتقل9  0,000 270686 50455 50253
 الترويج

50461 50262 0,000 

 SPSSعلى نتائجمن إعداد الطالبة بالاعتماد المصدر54559( دال إحصائياً عند مستوى معنوية ) *) 
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 ما يلي:  (4645)نلاحظ من خلال الجدول رق  
 (. 20288) موجباً  (A)يوجد تأثرا طردي للتًويج على برسين جودة الخدمات الفندقية، حيث كان معامل  .4
(، وىمذا يعمو أن معلممات النمموذج 5055( وىي أقل ممن مسمتوى الدلالمة )50555قدرت بم ) (F)قيمة اختبار  .5

 القائلة:    الفرعية الثانيةدالة إحصائياً، وعليو نقبل الفرضية 
 على تحسين جودة خـدمات للترويج( α ≤ ,2,1) يوجد أثر ذو دللة إحصائية عند مستوى دللة

 نجوم بولية وىران. 14و 11 الفنادق
. ولؽكمن صمياغة لظموذج ضـعيفةوىي درجة تأثرا  ،%2503بم  التًويج على برسين جودة الخدمات الفندقيةيؤثر  .6

 الالضدار الخطي البسي  كما يلي: 
Y=20288+50461X 

ة الخممدمات علممى برسممين جممود الممتًويجنوضممإ نتممائج برليممل التبمماين لتحديممد القيمممة التنبؤيممة لنممموذج تممأثرا 
 من خلال الجدول التالي:   الفندقية

 على تحسين جودة الخدمات الفندقية الترويج9 نتائج تحليل التباين لتحديد القيمة التنبؤية لتأثير  (36.4)الجدول رقم  

 (F)مستوى الدللة (F)قيمة   متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين

  1 150855 النحدار

150855 

50395 
 

 

270686 

 

 
 159 420518 البواقي 0,000

 115 530318 المجموع

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائجالمصدر9

أن التباينات الحاصلة في برسين جودة الخدمات الفندقية تقدر بم  (4745) نلاحظ من خلال الجدول
( منها ترجع لعوامل أخرى 420518، أما )التًويج( من ىذه التباينات مصدرىا 150855(، بحيث )530318)

 على برسين جودة الخدمات الفندقية.  التًويجتأثرا  ضعفخارج لظوذج الدراسة. وىذا يدل على 
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على برسمين جمودة  للتوزيع( α ≤,2,1يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ): الثالثةالفرضية الفرعية 
 لصوم بولاية وىران.  54و 55خدمات الفنادق 

 . برسين جودة الخدمات الفندقيةعلى  للتوزيعيبين الجدول التالي نتائج اختبار برليل الالضدار البسي  
 تحسين جودة الخدمات الفندقيةعلى  التوزيع(9 نتائج اختبار تحليل النحدار البسيط لتأثير 37.4الجدول رقم )

تحســين المتغيــر التــابع9 
جـــــــــــــــودة الخـــــــــــــــدمات 

 الفندقية

المعامل
A 

 قيمة
(t) 

مستوى 
 (t)الدللة

معامل 
Rالتحديد

2 
 معامل 
Rالرتباط

 
 قيمة
(F) 

مستوى 
 (F)الدللة

 0,000 80354 20499 الثابت

المتغيــــــــــــر المســــــــــــتقل9  0,000 280414 50455 50257
 التوزيع

50451 50331 0,000 

 SPSSعلى نتائجمن إعداد الطالبة بالاعتماد المصدر9(5455) * ( دال إحصائياً عند مستوى معنوية )

 ما يلي:  (4845)نلاحظ من خلال الجدول رق  
 (. 20499) موجباً  (A)يوجد تأثرا طردي للتوزيع على برسين جودة الخدمات الفندقية، حيث كان معامل  .1
(، وىمذا يعمو أن معلممات النمموذج 5055( وىي أقل ممن مسمتوى الدلالمة )50555قدرت بم ) (F)قيمة اختبار  .2

 دالة إحصائياً، وعليو نقبل الفرضية الفرعية الثالثة القائلة:   
للتوزيع على تحسـين جـودة خـدمات ( α ≤ ,2,1) يوجد أثر ذو دللة إحصائية عند مستوى دللة

 نجوم بولية وىران. 14و 11الفنادق 
. ولؽكمن صمياغة ضـعيفةوىمي درجمة تمأثرا  ،%2507بم  الفندقيةعرض التوزيع على برسين جودة الخدمات يؤثر  .3

 لظوذج الالضدار الخطي البسي  كما يلي: 
Y=20499+50451X 
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نوضممإ نتممائج برليممل التبمماين لتحديممد القيمممة التنبؤيممة لنممموذج تممأثرا التوزيممع علممى برسممين جممودة الخممدمات 
 الفندقية من خلال الجدول التالي:  

 على تحسين جودة الخدمات الفندقية التوزيع9 نتائج تحليل التباين لتحديد القيمة التنبؤية لتأثير  (38.4)الجدول رقم 
 (F)مستوى الدللة (F)قيمة   متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين

  1 110525 النحدار

110525 

50388 
 

 

280414 

 

 
 159 420293 البواقي 0,000

 115 530318 المجموع

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائجالمصدر9

أن التباينات الحاصلة في برسين جودة الخدمات الفندقية تقدر بم  (4945)نلاحظ من خلال الجدول
( منها ترجع لعوامل أخرى 420293، أما )التوزيع( من ىذه التباينات مصدرىا 110525(، بحيث )530318)

 على برسين جودة الخدمات الفندقية.  التوزيعتأثرا  ضعفخارج لظوذج الدراسة. وىذا يدل على 

على برسين  للتسعرا( α ≤,2,1يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ): الرابعةالفرضية الفرعية 
 لصوم بولاية وىران.  54و 55جودة خدمات الفنادق 

 برسين جودة الخدمات الفندقية:على  للتسعرايبين الجدول التالي نتائج اختبار برليل الالضدار البسي  
 تحسين جودة الخدمات الفندقيةعلى  التسعير(9 نتائج اختبار تحليل النحدار البسيط لتأثير 41.4الجدول رقم )
تحســين المتغيــر التــابع9 

جـــــــــــــــودة الخـــــــــــــــدمات 
 الفندقية

المعامل
A 

 قيمة
(t) 

مستوى 
 (t)الدللة

معامل 
Rالتحديد

2 
 معامل 
Rالرتباط

 
 قيمة
(F) 

مستوى 
 (F)الدللة

 0,000 130777 30225 الثابت

المتغيــــــــــــر المســــــــــــتقل9  0,000 140315 50341 50116
 التسعير

50242 30783 0,000 

 SPSSعلى نتائج من إعداد الطالبة بالاعتمادالمصدر9(5455) * ( دال إحصائياً عند مستوى معنوية )
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 ما يلي:  (5545)نلاحظ من خلال الجدول رق  
 (. 30225) موجباً  (A)يوجد تأثرا طردي للتسعرا على برسين جودة الخدمات الفندقية، حيث كان معامل  .1
(، وىمذا يعمو أن معلممات النمموذج 5055( وىي أقل ممن مسمتوى الدلالمة )50555قدرت بم ) (F)قيمة اختبار  .2

 القائلة:   الفرعية الرابعة دالة إحصائياً، وعليو نقبل الفرضية 
 على تحسين جودة خدمات للتسعير( α ≤ ,2,1) يوجد أثر ذو دللة إحصائية عند مستوى دللة

 نجوم بولية وىران. 14و 11 الفنادق
. ولؽكمن صمياغة لظموذج ضعيفةوىي درجة تأثرا  ،%1106بم  التسعرا على برسين جودة الخدمات الفندقيةيؤثر  .3

 الالضدار الخطي البسي  كما يلي: 
Y=30225+50242X 

ة الخممدمات علمى برسممين جمود التسممعرانوضمإ نتمائج برليممل التبماين لتحديممد القيممة التنبؤيممة لنمموذج تمأثرا 
 من خلال الجدول التالي:   الفندقية

 على تحسين جودة الخدمات الفندقية التسعير9 نتائج تحليل التباين لتحديد القيمة التنبؤية لتأثير  (40.4)الجدول رقم 
 (F)مستوى الدللة (F)قيمة   متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين

  1 60188 النحدار

60188 

50432 
 

 

140315 

 

 
 159 470131 البواقي 0,000

 115 530318 المجموع

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائجالمصدر9

أن التباينات الحاصلة في برسين جودة الخدمات الفندقية تقدر بم  (5145)نلاحظ من خلال الجدول
( منها ترجع لعوامل أخرى 450823، أما )التسعرا( من ىذه التباينات مصدرىا 60188(، بحيث )530318)

 على برسين جودة الخدمات الفندقية.  التسعراتأثرا  ضعفخارج لظوذج الدراسة. وىذا يدل على 
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علمى لخدممة العمملاء ( α ≤,2,1يوجمد أثمر ذو دلالمة إحصمائية عنمد مسمتوى دلالمة ): الخامسـةالفرضـية الفرعيـة 
 لصوم بولاية وىران.  54و 55برسين جودة خدمات الفنادق 

برسممين جممودة الخممدمات علممى  لخدمممة العممملاءيبممين الجممدول التممالي نتممائج اختبممار برليممل الالضممدار البسممي  
 الفندقية:

 (9 نتائج اختبار تحليل النحدار البسيط لتأثير خدمة العملاء على تحسين جودة الخدمات الفندقية41.4الجدول رقم )

تحســين المتغيــر التــابع9 
الخـــــــــــــــدمات جـــــــــــــــودة 

 الفندقية

المعامل
A 

 قيمة
(t) 

مستوى 
 (t)الدللة

معامل 
Rالتحديد

2 
 معامل 
Rالرتباط

 
 قيمة
(F) 

مستوى 
 (F)الدللة

 0,000 150577 30295 الثابت

المتغيــــــــــــر المســــــــــــتقل9  50517 50882 50226 50551
 خدمة العملاء

50255 20425 50517 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائجالمصدر9(5455) * ( دال إحصائياً عند مستوى معنوية )

 ما يلي:  (5245)نلاحظ من خلال الجدول رق  
 موجبممماً  (A)يوجمممد تمممأثرا طمممردي لخدممممة العمممملاء علمممى برسمممين جمممودة الخمممدمات الفندقيمممة، حيمممث كمممان معاممممل  .1
(30295  .) 
(، وىمذا يعمو أن معلممات النمموذج 5055( وىي أقل ممن مسمتوى الدلالمة )50517قدرت بم ) (F)قيمة اختبار  .2

 القائلة:    الفرعية الخامسةدالة إحصائياً، وعليو نقبل الفرضية 
 لخدمـة العمـلاء علـى تحسـين جـودة( α ≤ ,2,1) يوجد أثر ذو دللة إحصائية عند مسـتوى دللـة

 نجوم بولية وىران. 14و 11 خدمات الفنادق
. ولؽكمن صمياغة ضـعيفةوىمي درجمة تمأثرا  ،%501بمم  الفندقيةخدمة العملاء على برسين جودة الخدمات يؤثر  .3

 لظوذج الالضدار الخطي البسي  كما يلي: 
Y=30295+50255X 
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نوضممإ نتممائج برليممل التبمماين لتحديممد القيمممة التنبؤيممة لنممموذج تممأثرا خدمممة العممملاء علممى برسممين جممودة 
 الخدمات الفندقية من خلال الجدول التالي:  

 

 على تحسين جودة الخدمات الفندقية خدمة العملاء9 نتائج تحليل التباين لتحديد القيمة التنبؤية لتأثير  (42.4)الجدول رقم
 (F)مستوى الدللة (F)قيمة   متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين

  1 20735 النحدار

20735 

50464 
 

 

50882 

 

 
 159 550589 البواقي 50517

 115 530318 المجموع

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائجالمصدر9

أن التباينمات الحاصمملة في برسمين جمودة الخمدمات الفندقيمة تقمدر بممم ( 5345)نلاحمظ ممن خملال الجمدول 
( منهممما ترجمممع لعواممممل 550589، أمممما )خدممممة العمممملاء( ممممن ىمممذه التباينمممات مصمممدرىا 20735(، بحيمممث )530318)

 على برسين جودة الخدمات الفندقية. خدمة العملاءتأثرا  ضعفأخرى خارج لظوذج الدراسة. وىذا يدل على 

 للمجتمعات الافتًاضية( α ≤,2,1يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ): السادسةالفرضية الفرعية 
 لصوم بولاية وىران.  54و 55على برسين جودة خدمات الفنادق 

برسممين جممودة علممى  للمجتمعممات الافتًاضمميةيبممين الجممدول التممالي نتممائج اختبممار برليممل الالضممدار البسممي  
 :الخدمات الفندقية

تحسين جودة الخدمات على  المجتمعات الفتراضية(9 نتائج اختبار تحليل النحدار البسيط لتأثير 43.4الجدول رقم )
 الفندقية

تحســين المتغيــر التــابع9 
جـــــــــــــــودة الخـــــــــــــــدمات 

 الفندقية

المعامل
A 

 قيمة
(t) 

مستوى 
 (t)الدللة

معامل 
Rالتحديد

2 
 معامل 
Rالرتباط

 
 قيمة
(F) 

مستوى 
 (F)الدللة

 0,000 80767 30282 الثابت

المتغيــــــــــــر المســــــــــــتقل9  50534 40586 50251 50545
 المجتمعات الفتراضية

50251 20142 50534 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائجالمصدر9(5455دال إحصائياً عند مستوى معنوية )) * ( 

 



وجوم بولاية  50و 50الفصل الخامس: تأثير المزيج التسويقي الالكترووي على تحسيه جودة الخذمات في الفىادق 

 وهران

 

~ 281 ~ 
 

 ما يلي:  (5445)نلاحظ من خلال الجدول رق 
 (A)يوجممد تممأثرا طممردي للمجتمعممات الافتًاضممية علممى برسممين جممودة الخممدمات الفندقيممة، حيممث كممان معامممل  .1

 (. 30282) موجباً 
(، وىمذا يعمو أن معلممات النمموذج 5055( وىي أقل ممن مسمتوى الدلالمة )50534قدرت بم ) (F)قيمة اختبار  .2

 دالة إحصائياً، وعليو نقبل الفرضية الفرعية السادسة القائلة:   
للمجتمعــات الفتراضــية علــى ( α ≤ ,2,1) يوجــد أثــر ذو دللــة إحصــائية عنــد مســتوى دللــة

 نجوم بولية وىران. 14و 11تحسين جودة خدمات الفنادق 
. ولؽكمن صمياغة ضـعيفةوىمي درجمة تمأثرا  ،%501ؤثر خدمة العملاء على برسين جودة الخدمات الفندقية بمم ت .3

 لظوذج الالضدار الخطي البسي  كما يلي: 
Y=30282+50251X 

نوضإ نتائج برليل التباين لتحديد القيمة التنبؤية لنموذج تأثرا المجتمعات الافتًاضية على برسين جودة 
 الخدمات الفندقية من خلال الجدول التالي:  

 

على تحسين جودة الخدمات  المجتمعات الفتراضية9 نتائج تحليل التباين لتحديد القيمة التنبؤية لتأثير  (44.4)الجدول رقم 
 الفندقية

 (F)مستوى الدللة (F)قيمة   متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين

  1 20153 النحدار

20153 

50469 
 

 

40586 

 

 
 159 510166 البواقي 50534

 115 530318 المجموع

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائجالمصدر9

أن التباينمات الحاصمملة في برسمين جمودة الخمدمات الفندقيمة تقمدر بممم ( 5545)نلاحمظ ممن خملال الجمدول 
( منهمممما ترجممممع 510166، أممممما )المجتمعممممات الافتًاضممممية( مممممن ىممممذه التباينممممات مصممممدرىا 20153(، بحيممممث )530318)

علمممى برسمممين جمممودة  المجتمعمممات الافتًاضممميةتمممأثرا  ضـــعفلعواممممل أخمممرى خمممارج لظممموذج الدراسمممة. وىمممذا يمممدل علمممى 
 الخدمات الفندقية.
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علمى  للموقمع الالكمتًوني( α ≤,2,1يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عنمد مسمتوى دلالمة ): السابعةالفرضية الفرعية 
 لصوم بولاية وىران.  54و 55برسين جودة خدمات الفنادق 

برسين جودة الخمدمات على  للموقع الالكتًونييبين الجدول التالي نتائج اختبار برليل الالضدار البسي  
 الفندقية.

 تحسين جودة الخدمات الفندقيةعلى  الموقع اللكتروني(9 نتائج اختبار تحليل النحدار البسيط لتأثير 45.4الجدول رقم )
تحســين المتغيــر التــابع9 

جـــــــــــــــودة الخـــــــــــــــدمات 
 الفندقية

المعامل
A 

 قيمة
(t) 

مستوى 
 (t)الدللة

معامل 
Rالتحديد

2 
 معامل 
Rالرتباط

 
 قيمة
(F) 

مستوى 
 (F)الدللة

 0,000 60757 20374 الثابت

المتغيــــــــــــر المســــــــــــتقل9  50555 230672 50422 50178
 الموقع اللكتروني

50419 40865 50555 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائجالمصدر9(5455) * ( دال إحصائياً عند مستوى معنوية )

 ما يلي:  (5645)نلاحظ من خلال الجدول رق  
 موجبمماً  (A)يوجممد تممأثرا طممردي للموقممع الالكممتًوني علممى برسممين جممودة الخممدمات الفندقيممة، حيممث كممان معامممل  .1
(20374  .) 
(، وىمذا يعمو أن معلممات النمموذج 5055( وىي أقل ممن مسمتوى الدلالمة )50555قدرت بم ) (F)قيمة اختبار  .2

 دالة إحصائياً، وعليو نقبل الفرضية الفرعية السابعة القائلة:   
للموقــع اللكترونـي علــى تحســين ( α ≤ ,2,1) يوجـد أثــر ذو دللـة إحصــائية عنـد مســتوى دللـة

 نجوم بولية وىران. 14و 11 خدمات الفنادق جودة
. ولؽكممن ضــعيفةوىممي درجممة تممأثرا  ،%1708علممى برسممين جممودة الخممدمات الفندقيممة بممم  الدوقممع الالكممتًونييممؤثر  .3

 صياغة لظوذج الالضدار الخطي البسي  كما يلي: 
Y=20374+50419X 
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علممى برسممين جممودة  الدوقممع الالكممتًونينوضممإ نتممائج برليممل التبمماين لتحديممد القيمممة التنبؤيممة لنممموذج تممأثرا 
 الخدمات الفندقية من خلال الجدول التالي:  

 

على تحسين جودة الخدمات  الموقع اللكتروني9 نتائج تحليل التباين لتحديد القيمة التنبؤية لتأثير (46.4)الجدول رقم 
 الفندقية

 (F)مستوى الدللة (F)قيمة   متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين

  1 90513 النحدار

90513 

50452 
 

 

230672 

 

 
 159 430855 البواقي 0,000

 115 530318 المجموع

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائجالمصدر9

أن التباينمات الحاصمملة في برسمين جمودة الخمدمات الفندقيمة تقمدر بممم ( 5745)نلاحمظ ممن خملال الجمدول 
( منهمما ترجممع لعوامممل 430855، أممما )الدوقممع الالكممتًوني( مممن ىممذه التباينممات مصممدرىا 90513(، بحيممث )530318)

 على برسين جودة الخدمات الفندقية. الدوقع الالكتًونيتأثرا  ضعفأخرى خارج لظوذج الدراسة. وىذا يدل على 
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 المطلب الرابع9 مناقشة وتحليل نتائج اختبار الفرضيات 
الدطلمب م ناقهممة وبرليممل نتممائج اختبمار فرضمميات الفممروق الإحصممائية، علاقممات سمنحاول مممن خمملال ىممذا 

  وأثر الدزيج التسويقي الالكتًوني على برسين جودة الخدمات الفندقية.  الارتباط بين متيراات الدراسة
 أول9ً مناقشة وتحليل فرضيات الفروق في إدراك متغيرات الدراسة

الفممروق الخاصممة بدتيممرا الدممزيج التسممويقي الالكممتًوني وبرسممين  وذلممك مممن خمملال مناقهممة وبرليممل فرضمميات
 جودة الخدمات الفندقية. 

ممن خملال اختبمار ىمذه مناقشة وتحليل فرضيات الفروق في إدراك متغير المـزيج التسـويقي اللكترونـي9  .1
 الفرضية م   التوصل إلى: 

)الجممنس، العمممر، الدسمتوى التعليمممي( علمى اسممتجابات أفممراد عينمة الدراسممة حممول  الهخصميةلا ت مؤثر الخصممائ   .أ 
كممن تفسممرا ذلممك بنجمماح الفنممادق عينممة الدراسممة لضممو صممياغة مممزيج تسممويقي  م تيممرا الدممزيج التسممويقي الالكممتًوني، ولؽ 

 عليمي. ي لبّ  احتياجات ورغبات  يع العملاء بيض النظر عن جنسه ، عمرى  أو مستواى  الت إلكتًوني
ت مؤثر الجنسمية علمى اسممتجابات أفمراد عينمة الدراسممة حمول الدمزيج التسمويقي الالكممتًوني، بحيمث كانمت اسممتجابة  .ب 

الجزائريين أقل من استجابة الأجانب، ولؽ كن تفسرا ىذه النتيجة بأن العملاء الأجانب لػتاجون لجمع معلوممات 
ولممذلك فهممم  قلون إلى بلممد خممارج إقممامته  الأصمملية، أكثممر حممول الفنممدق والخممدمات الدقدمممة فيممو باعتبمممارى  سممينت

لرممبرين علممى اسممتخدام أدوات التسممويق الالكممتًوني، عكممس الجزائممريين الممذين لؽكممنه  الانتقممال مباشممرة للفنممدق أو 
 الحصول على الدعلومات عن طريق الكلمة الدنطوقة. 

ممن خملال اختبمار 9 الفندقيـةتحسـين جـودة الخـدمات مناقشة وتحليل فرضيات الفروق في إدراك متغير  .2
 ىذه الفرضية م   التوصل إلى: 

)الجممنس، العمممر، الدسمتوى التعليمممي( علمى اسممتجابات أفممراد عينمة الدراسممة حممول  الهخصميةلا ت مؤثر الخصممائ   .أ 
كممن تفسممرا ذلممك بنجمماح الفنممادق لصمموم بولايممة وىممران بنجمماح  54و 55م تيممرا برسممين جممودة الخممدمات الفندقيممة، ولؽ 

ىذه الفنادق وقدرتها على تقديم خدمات فندقية ت لبّ احتياجات وتفضيلات العملاء بيمض النظمر عمن جنسمه ، 
 عمرى  أو مستواى  الت عليمي.
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تممؤثر الجنسممية علممى اسممتجابات أفممراد عينممة الدراسممة حممول برسممين جممودة الخممدمات الفندقيممة، بحيممث اسممتجابة  .ب 
كمممن تفسمممرا ذلمممك بنجممماح الفنمممادق  الجزائمممريين أقمممل ممممن لصممموم علمممى تلبيمممة  54و 55اسمممتجابة العمممرب والأجانمممب، ولؽ 

توقعمممات الأجانمممب والعمممرب حمممول الجوانمممب الدلموسمممة في الفنمممدق، التعاممممل بمممالعطف والأممممان، الاسمممتجابة بسمممرعة 
لدطالبه ، بحيث م عظ  الفنادق ىي سلاسل عالدية بدواصفات جودة عالدية ولديها الخبرة الكافية لتحقيمق توقعمات 

لعممدم تكيفهمما مممع البيئممة الجزائريممة مممن جانممب:  السممياح الممدوليين، لكنهمما فهمملت في برقيممق توقعممات الجزائممريين نظممراً 
 العادات والتقاليد، الثقافة، الهخصية، الديانة..  

  ثانيا9ً مناقشة وتحليل علاقات الرتباط بين متغيرات الدراسة  
 : ي لخ  الجدول الت الي علاقات الارتباط بين متيراات الدزيج التسويقي وبرسين جودة الخدمات الفندقية

 متغيرات المزيج التسويقي اللكتروني وتحسين جودة الخدمات الفندقية الرتباط بين علاقات(9 47.4)رقم الجدول 

المزيج التسويقي متغيرات 
 اللكتروني

معامل الرتباط مع 
تحسين جودة الخدمات 

 الفندقية
نوع  الستنتاج

 الترتيب الرتباط

 X1المنتج 
 

0.47 

 

توجد علاقة طردية ذات دلالة 
 إحصائية بين الدتيراين

 51 متوس 

 X2 0.45الترويج 
توجد علاقة طردية ذات دلالة 

 إحصائية بين الدتيراين
 53 متوس 

 X3 0.45التوزيع 
توجد علاقة طردية ذات دلالة 

 إحصائية بين الدتيراين
 52 متوس 

 X4 0.34التسعير 
توجد علاقة طردية ذات دلالة 

 إحصائية بين الدتيراين
 55 متوس 

 X5 0.22خدمة العملاء 
توجد علاقة طردية ذات دلالة 

 إحصائية بين الدتيراين
 56 ضعيف

 X6 0.20المجتمعات الفتراضية 
توجد علاقة طردية ذات دلالة 

 إحصائية بين الدتيراين
 57 ضعيف 

 X7 0.42الموقع اللكتروني 
توجد علاقة طردية ذات دلالة 

 إحصائية بين الدتيراين
 54 متوس 

 0.48 الإجمالي 
توجد علاقة طردية ذات دللة 

 إحصائية بين المتغيرين
 متوسط
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 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائجالمصدر9(5455( دال إحصائياً عند مستوى معنوية )* ) 

بممين  متوســطة ذات دللــة إحصــائيةأنممو توجممد علاقممة طرديممة  (5845)نلاحممظ مممن خمملال الجممدول رقمم  
الدممزيج التسممويقي الالكممتًوني وبرسممين جممودة الخممدمات الفندقيممة، بحيممث كانممت العلاقممة متوسممطة بممن عناصممر الدممزيج 
التسويقي الالكتًوني )الدنتج، التوزيع، التًويج، الدوقع الالكتًوني، التسمعرا(، أمما بالنسمبة للعناصمر )خدممة العمملاء 

بممأن الدتيممراات الخاصممة بعممرض منتجممات نوعمماً ممما. وي فسممر ذلممك  والمجتمعممات الافتًاضممية(، فكانممت العلاقممة ضممعيفة
فندقية وفق تفضيلات العملاء، تسعراىا وترولغها بهكل جيد عبر الدوقع الالكتًوني لػسن الجودة بطريقمة مباشمرة 

 أما باقي الدتيراات الأخرى فعلاقتها غرا مباشرة بتحسين الجودة. 
 ويقي اللكتروني على تحسين جودة الخدمات الفندقية ثالثا9ً تحليل ومناقشة أثر المزيج التس

توصلنا من خلال اختبار الفرضية الرئيسية الثالثة أنو يوجد أثر ضمعيف دال إحصمائياً للممزيج التسمويقي 
ممن التباينمات الحاصملة في الجمودة ترجمع للممزيج  %2304بحيمث الالكتًوني على برسين جمودة الخمدمات الفندقيمة، 

ولؽكن تفسرا ىذه النتيجة بأن الفنادق لصحت في صياغة مزيج تسمويقي إلكمتًوني متكاممل وني، التسويقي الالكتً 
يسممممإ بتحديمممد رغبمممات وتفضممميلات العمممملاء، لكمممن تمممأثراه ضمممعيف نوعممماً مممما علمممى برسمممين الجمممودة بالأخمممذ بعمممين 

 ودتها.  الاعتبار خصائ  الدنتجات الفندقية والتي بذعل من الصعوبة برديد العناصر الدؤثرة على برسين ج
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 علممى برسممينيوضممإ الجممدول التممالي الدقارنممة بممين عناصممر الدممزيج التسممويقي الالكممتًوني مممن حيممث تأثراىمما 
   : جودة الخدمات الفندقية

 المزيج التسويقي اللكترونيبين عناصر  مقارنةال (48.49)رقم الجدول
 تحسين جودة الخدمات الفندقيةمن حيث تأثيريها على 

 
 

 

 

 

 

 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج9المصدر

 ما يلي:  (5945)نلاحظ من خلال الجدول رق  

من  %2202يوجد أثر ضعيف دال إحصائياً لعرض الدنتج الفندقي الكتًونياً على برسين جودتو، بحيث  .1
كن تفسرا ىذه النتيجة بأن الفنادق لصحت التباينات الحاصلة في الجودة ترجع للمنتج الفندقي الالكتًوني، ولؽ  

، تقديم ، تقديم الدنتجات حسب تفضيلات العملاءإلكتًونيافي توفرا أصناف لستلفة من الدنتجات الفندقية 
، ضعيف نوعاً ما على برسين الجودةالتأثرا كان  نلك،  معلومات مهمة لذ  حسب الدنتجات التي تثرا اىتماماته

 وذلك راجع لصعوبة تقيي  الجودة نظرا لطبيعة الدنتجات الفندقية غرا الدلموسة. 
ممن التباينمات  %2507يوجد أثر ضعيف دال إحصائياً للتوزيع علمى برسمين جمودة الخمدمات الفندقيمة، بحيمث   .2

كمممن تفسمممرا ىمممذه النتيجمممة بمممأن الفنمممادق لصحمممت في صمممياغة سياسمممة توزيعيمممة  الحاصممملة في الجمممودة ترجمممع للتوزيمممع، ولؽ 
 ,Booking.com)والدواقمممممممع الالكتًونيمممممممة  (Google) ملائممممممممة ممممممممن خممممممملال اسمممممممتخدام لزركمممممممات البحمممممممث

ندقيةتحسين جودة الخدمات الف9 التابعالمتغير    

R=معامل التحديد الترتيب
 المتغير المستقل 2

 المنتج 50222 الأولى
 الترويج 50253 الثالثة
  التوزيع 50257 الثانية
  التسعير 50116 الخامسة
  خدمة العملاء 50551 السادسة
 المجتمعات الفتراضية 50545 السابعة
 الموقع اللكتروني 50178 الرابعة
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TripAdvistor)ة الحكمم  علممى جممودة الخممدمات ، لكممن تممأثرا ىممذه السياسممة كممان ضممعيفا نوعمماً ممما بسممبب صممعوب
   الفندقية بسياستها التوزيعية. 

ممن التباينمات  %2503يوجد أثر ضعيف دال إحصمائياً للمتًويج علمى برسمين جمودة الخمدمات الفندقيمة، بحيمث  .3
سياسممة ترولغيمممة كممن تفسممرا ىمممذه النتيجممة بممأن الفنممادق لصحممت في صممياغة ، ولؽ  للممتًويجالحاصمملة في الجممودة ترجممع 

، عمروض خاصمة، إعلانمات SPGة متمثلة في: تقديم بزفيضات على شكل نقاط النجوم ونظمام متكامل الكتًونية
 . تأثراه ضعيف نوعاً ما على برسين الجودةيبقى لكن  الكتًونية، رسائل إخبارية...

من  %1708على برسين جودة الخدمات الفندقية، بحيث  للموقع الالكتًونييوجد أثر ضعيف دال إحصائياً   .4
بنجاح الفنادق في تصمي  كن تفسرا ىذه النتيجة الالكتًوني، ولؽ   للموقعالتباينات الحاصلة في الجودة ترجع 

البحث والتصفإ على الدعلومات الخاصة  ة بهكل جيد وبسنإ سهولة وبساطة فيمواقع الكتًونية فعالة، م صمم
  .على برسين الجودة نوعاً مالكن تأثراه ضعيف  بالخدمات الدقدمة، تقنيات الأمان، سياسة الخصوصية والتتبع.

من التباينات  %1106يوجد أثر ضعيف دال إحصائياً للتسعرا على برسين جودة الخدمات الفندقية، بحيث  .5
الحاصلة في الجودة ترجع للتسعرا الالكتًوني، ولؽ كن تفسرا ىذه النتيجة بأن الفنادق لصحت في بزطي  سياسة 

  .تسعراية مرنة وديناميكية تتلاءم مع الدواس  السياحية، لكن تأثراه ضعيف نوعاً ما على برسين الجودة
 %501على برسين جودة الخدمات الفندقية، بحيث  لخدمة العملاءدال إحصائياً جداًّ يوجد أثر ضعيف  .6

، ولؽ كن تفسرا ىذه النتيجة بأن الفنادق لصحت لخدمة العملاء الكتًونياً من التباينات الحاصلة في الجودة ترجع 
خدمة العملاء من خلال: خدمة استًجاع الدبيعات، نظام تأكيد الطلبيات، الأسئلة في بزطي  سياسة 

 .ضعيف نوعاً ما على برسين الجودة اراىلكن تأث الدتكررة...
على برسين جودة الخدمات الفندقية، بحيث  جداًّ دال إحصائياً للمجتمعات الافتًاضية يوجد أثر ضعيف .7

، ولؽ كن تفسرا ىذه النتيجة بأن الفنادق للمجتمعات الافتًاضيةمن التباينات الحاصلة في الجودة ترجع  405%
منإ لرال للنقاشات والمحادثات الالكتًونية...لكن تأثراىا ، الالغابية والسلبية عرض تقييمات العملاءلصحت في 

 .ضعيف نوعاً ما على برسين الجودة
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 : خلاصة
لصمموم بولايممة وىممران تهممت  بتحسممين جممودة  54و 55توصمملنا مممن خمملال الدراسممة الديدانيممة إلى أن الفنممادق 

الخمممدمات الفندقيمممة ممممن خممملال صمممياغة ممممزيج تسمممويقي م تكاممممل ي لمممبّ حاجمممات وتفضممميلات العمممملاء، وأىممم  ىمممذه 
 النتائج ما يلي:  

  لصوم بولاية وىمران بصمياغة ممزيج تسمويقي إلكمتًوني يمتلاءم ممع حاجمات وتفضميلات  54و 55اىتمام الفنادق
، مرتفعـــةأي بدرجمممة موافقمممة  3083آراء عينمممة الدراسمممة، بحيمممث بلمممغ الدتوسممم  الحسمممابي العمممملاء، و ذلمممك حسمممب 

وجاءت أبعاده مرتبة حسب الألعية كما يلي: الدوقع الالكمتًوني، المجتمعمات الافتًاضمية، التوزيمع، خدممة العمملاء، 
 التًويج، الدنتج، التسعرا. 

  لخدمات الفندقية التي تقدمها، بحيث بلغ الدتوس  الصوم بولاية وىران بتحسين جودة  54و 55اىتمام الفنادق
، وجممماءت أبعممماده ممممرة حسمممب الألعيمممة كمممما يلمممي: التعممماطف، الأممممان، مرتفعـــةأي بدرجمممة موافقمممة  4056الحسمممابي 

 الاستجابة، الدلموسية، الاعتمادية.  
   الجنس، العممر، الدسمتوى الت عليممي( علمى اسمتجابات أفمراد عينمة الدراسمة حمول  الهخصيةلا تؤثر الخصائ (

 م تيرا الدزيج التسويقي الالكتًوني. 
  .تؤثر الجنسية على استجابات أفراد عينة الدراسة حول م تيرا الدزيج التسويقي الالكتًوني 
   اسمتجابات أفمراد عينمة الدراسمة حمول ) الجنس، العممر، الدسمتوى الت عليممي( علمى  الهخصيةلا تؤثر الخصائ

 م تيرا برسين جودة الخدمات الفندقية. 
  .تؤثر الجنسية على استجابات أفراد عينة الدراسة حول م تيرا برسين جودة الخدمات الفندقية 
  توجممد علاقممة طرديممة متوسمم  ذات دلالممة إحصممائية بممين الدممزيج التسممويقي الالكممتًوني وبرسممين جممودة الخممدمات

  الفندقية.
  دال إحصائياً للمزيج التسويقي الالكتًوني على برسين جودة الخدمات الفندقية. راأثتيوجد  
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في ظل الانتشار الواسع لشبكة الانترنت و الفوائد التّي منحتها للأفراد، الدنظمات والحكومات، 
تسعى الدنظمات الفندقية للتكيف مع البيئة الالكترونية الجديدة وإيجاد أدوات الكترونية ملائمة لتسويق 

 التّ بسمكك  الفناد  م  عر  خدماتها عبر شبكة الانترنت، والدمثلة في عناصر الدزيج التسويقي الالكتروني
خدماتها الفندقية إلكترونياً، الترويج لذا، توزيعها على الشبكة، توفير الأدوات الدناسبة لخدمة العملاء، 

  وبزصيص الدساحة الكافية للنقاشات بين العملاء عبر لرتمعات افتراضية. 
ل والتفاعل مع العملاء لتحديد فالدزيج التسويقي الالكتروني كأداة ممكهمة تضم  الاتصال، التواص

دد لإبراز ملموسية الخدمات الفندقية ، التزام بتقديم رغباتهم وتفضيلاتهم، والتّي يُمكك  اعتبارىا كإطار لزمك
وظفين والعملاء، 

مك
الخدمات الفندقية حسب توقعات العملاء، خلق جو م  التعاطف والأمان بين الد

  جودة الخدمات الفندقية. الاستجابة لاستفساراتهم بسرعة، بهدف برسين
لذلك، حاولنا م  خلال ىذه الدراسة تسليط الضوء على أهمية الدزيج التسويقي الالكتروني في 

م  خلال  نجوم بولاية وىران، 70و 70( فناد  70برسين جودة الخدمات الفندقية، وذلك بالتريكيز على )
 الفناد  عينة الدراسة.  توزيع استبيان على ضيوف

على ذلك، تطرقنا في الدراسة لجانبين: خصيصنا الجانب الأول للدراسة النظرية م  خلال بناءً 
أربعة فصول، بسثل الفصل الأول في الإطار النظري للتسويق والتجارة الالكترونية، وتم التطر  في الفصل 

بالإطار ، بينما تعلق الفصل الثالث ةالثاني للمزيج التسويقي الالكتروني لدنظمات الأعمال الالكتروني
بالدزيج التسويقي الالكتروني كأداة لتحسين ، أما الفصل الرابع فيتعلق  الدفاىيمي لجودة الخدمات الفندقية

 جودة الخدمات الفندقية. 
لدراسة الديدانية والدتعلقة بأثر الدزيج التسويقي الالكتروني على فخصيصناه لأميا الجانب الثياني 

     نجوم بولاية وىران.  70و 70جودة خدمات الفناد   برسين
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 م  خلال الجانب النظري والتطبيقي للدراسة توصلنا لمجموعة م  النتائج، نوضحها كما يلي:

ً:ًالنتائجًالنظريةًأولاً
 تتمثل أىم النتائج النظرية الدتوصل إليها فيما يلي:  

أجمعت أغلب الدداخل الخاصة بدراسة نموذج الدزيج التسويقي الالكتروني على ضرورة إضافة العنصر أو  .1
العناصر التّ تتلاءم بصورة أكبر مع احتياجات بيئة الأعمال الدعاصرة، وم  أكثر النماذج قبولًا في ىذا 

4Ps+P 2772المجال النموذج الذي طويره )كاليانام وماك انتاير 
2
C

2
S

، والذي يضم إحدى عشر عنصراً: (3
الدنتج، الترويج، التوزيع، التسعير، خدمة العملاء، المجتمعات الافتراضية، الأمان، الدوقع الالكتروني، تنشيط 

 الدبيعات.      
م  خلال أساليب ممكتعددة ىي: مقياس عدد الشيكاوى، مقياس  الخدمات الفندقيةيُمكك  قياس جودة  .2

مقياس السائح الدوجو بالقيمة. أميا  ،Servperf  الفعليلسيرفكوال، مقياس الأداء الرضا، مقياس الفجوة ا
 P.Z.B)بالنيسبة للنيموذج الذيي كان أكثر تفصيلًا في توضيح أبعاد جودة الخدمات الفندقية فهو نموذج 

 والدمثيلة بخمسة أبعاد ىي: الدلموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الضيمان والتيعاطف.   (1985
 الميدانيةثانياا:ًالنتائجً
 الي: حو التي على الني  الديدانيةتائج ك  توضيح الني يُمك 

 : نتائجًوصفًمتغيراتًالدراسة .1
، وم  نسم  حيث الجأفراد عينة الدراسة وجود تقارب في  الشخصيةالخصائص تمكبين نتائج دراسة  .أ 

(، أميا 53سنة وأكثر م  43-43سنة( والفئتين )23-23سنة و 33-33حيث العمر بالنسبة للفئتين )
م  الإجابة بكل سهولة على  بسكننهميُتلكون شهادات جامعية بالنسبة للمستوى التيعليمي فمعظمهم 

 م  جنسية جزائرية.  و عبارات الاستبيان، 
 



ةــــــــــخاتم  
 

~ 293 ~ 
 

تغير الدزيج التسويقي الالكتروني أن إجابات أفراد عينة الدراسة حول ممك  تمكوضح نتائج عر  وبرليل .ب 
وافقة نجوم بولاية وىران تهتم بكل عناصر الدزيج التسويقي الالكتروني، تعكسها درجة ممك  34و 35الفناد  

 ك  توضيح عناصره ممكرتبة حسب أهميتها  كما يلي: (، ويُمك 38,3رتفعة وبدتوسط حسابي بلغ )ممك 
  نة الدراسة لعنصر الدوقع الالكتروني مرتفع، وذلك يعكس اىتمام الفناد  عينة إدراك أفراد عيي ستوى ممك

وفر معلومات مهمة تتعلق بتقنيات الأمان الدراسة بتصميم مواقع الكترونية فعالة، سهلة التصفح والإبحار وتمك 
 والحماية للمعاملات الدالية. 

  تمعات الافتراضية مرتفع، وذلك يعكس اىتمام الفناد  عينة ستوى إدراك أفراد عينة الدراسة لعنصر المجممك
الدراسة بعر  تقييم العملاء للخدمات الدقدمة، والاىتمام بتخصيص الدساحة الكافية للمحادثات 

 الإيجابية والسلبية للعملاء. 
  على لدراسة ستوى إدراك أفراد عينة الدراسة لعنصر التوزيع مرتفع، وذلك يعكس اعتماد الفناد  عينة اممك

 لزركات بحث، وروابط على شبكة الانترنت لتقديم كل الدعلومات الدتعلقة بالخدمات الدقدمة.  
  ممكستوى إدراك أفراد عينة الدراسة لعنصر خدمة العملاء مرتفع، وذلك يعكس اعتماد الفناد  عينة

عة لاستفسارات البريد الدراسة على خدمة استرجاع الدبيعات، نظام تأكيد الطلبيات والاستجابة السري
 الالكتروني.  

  ممكستوى إدراك أفراد عينة الدراسة لعنصر الترويج مرتفع، وذلك يعكس اىتمام الفناد  عينة الدراسة على
 منح نقاط النجوم، مزايا، جوائز وعرو  خاصة. 

  خدمات توافر أصناف لستلفة للممكستوى إدراك أفراد عينة الدراسة لعنصر الدنتج مرتفع، وذلك يعكس
الفندقية على شبكة الانترنت، منح الفناد  إمكانية الحصول على خدمات حسب التفضيلات الخاصة 

 للعملاء.
  الفناد  عينة الدراسة  اىتمامممكستوى إدراك أفراد عينة الدراسة لعنصر التسعير مرتفع، وذلك يعكس

 بسياسة تسعيرية مرنة وديناميكية تستجيب لتغيرات العر  والطلب. 
ضح نتائج عر  وبرليل إجابات أفراد عينة الدراسة حول ممكتغير برسين جودة الخدمات الفندقية أن تمكو  .ج 

نجوم بولاية وىران تهتم بكل عناصر الدزيج التسويقي الالكتروني، تعكسها درجة ممكوافقة  34و 35الفناد  
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 تمرتفعة على جودة الخدماويتبين م  برليل الإجابات درجة رضا (، 4836ممكرتفعة وبدتوسط حسابي بلغ )
الدقدمة، م  جانب الدوظفين وإدارة الفند ، م  خلال استخدام بذهيزات ومرافق ملائمة لتقديم الخدمة، 

أداء الالتزام بتقديم بالاىتمام والتعاطف مع الظروف الخاصة للعملاء وشعورىم بالأمان داخل الفند ، 
 ح م  الدرة الأولى. الخدمة في الدواعيد التّ تم برديدىا وبشكل صحي

تبيين م  خلال وصف عناصر الدزيج التسويقي الالكتروني أنها برظى باىتمام بالغ م  قبل الفناد  
عينة الدراسة، والدرتبة حسب الأهمية كما يلي: الدوقع الالكتروني، المجتمعات الافتراضية، التوزيع، خدمة 

 ني إغفالذا لبعض القضايا الدوضحة كما يلي: العملاء، الترويج، الدنتج والتسعير. لك  ذلك لا يع
  .عدم الاىتمام الكافي بإنشاء غرف دردشة بين الدوظفين والعملاء 
  .عدم الاىتمام الكافي بإرسال معلومات للعملاء حول الخدمات الفندقية التّ تثير اىتمامهم 
  .عدم توفر الدساحة الكافية لتبادل الآراء والنقاشات بين العملاء على شبكة الانترنت 

بشكل جيد في الفناد  عيينة الدراسة، طبقة جودة الخدمات الفندقية فهي ممك لأبعاد سبة  ا بالني أمي 
 والدرتبة حسب الأهمية كما يلي: التعاطف، الأمان، الاستجابة، الدلموسية، الاعتمادية

 : اختبارًفرضياتًالدراسةًنتائج .2
)الجنس، العمر،  الشخصيةتمكبيني نتائج برليل الفرضية الرئيسية الأولى بأنو: لا يوجد تأثير للخصائص  .أ 

الدستوى التيعليمي( على استجابات أفراد عيينة الدراسة حول ممكتغير الدزيج التسويقي الالكتروني، وىذا يعني 
تمكلبّي رغبات بولاية وىران نجوم  34و 35تخدمها الفناد  أن أدوات التسويق الالكتروني اليتّ تس

وتفضيلات العملاء بغض النظر ع  جنسهم، سنهم وممكستواىم التيعليمي. لك  ذلك لا ينطبق على متغير 
الجنسية، بحيث استجابة الأجانب لدتغير الدزيج التسويقي الالكتروني أكثر م  استجابة الجزائريين. وىذا يعني 

 .ًللفرضيةًالفرعيةًالأولىًالأولى،ًالثانيةًوالثالثةًونفيًالفرضيةًالجزئيةًالرابعةًالجزئيةًالفرضيةصحةً
)الجيّيّيّنس، العميّيّيّر،  الشخصيّيّيّيةتمكبيّيّيّيني نتيّيّيّائج برلييّيّيّل الفرضيّيّيّية الرئيسيّيّيّية الأولى بأنيّيّيّو: لا يوجيّيّيّد تيّيّيّأثير للخصيّيّيّائص  .ب 

، وىيّذا يعيّني الخيّدمات الفندقييّةبرسين جودة الدستوى التيعليمي( على استجابات أفراد عيينة الدراسة حول ممكتغير 
تقديم خدمات فندقية تمكلبّ احتياجات وتفضيلات العملاء بولاية وىران قادرة على نجوم  34و 35أن الفناد  

. لكيّيّ  ذليّيّك لا ينطبيّيّيّق عليّيّى متغيّيّير الجنسيّيّية، بحييّيّيّث بغيّيّض النظيّيّر عيّيّ  جنسيّيّهم، عميّيّيّرىم أو مسيّيّتواىم التيعليميّيّي
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أكثيّيّر ميّيّ  اسيّيّتجابة الجزائيّيّريين. وىيّيّذا يعيّيّني  الخيّيّدمات الفندقييّيّةبرسيّيّين جيّيّودة الأجانيّيّب لدتغيّيّير العيّيّرب و اسيّيّتجابة 
 .ًللفرضيةًالفرعيةًالثانيةًنفيًالفرضيةًالجزئيةًالرابعةًالأولى،ًالثانيةًوالثالثةًوًالفرضيةًالجزئيةصحةً

أظهيّيّيّرت نتيّيّيّائج برلييّيّيّل مناقشيّيّيّة علاقيّيّيّات الارتبيّيّيّاط بيّيّيّين ممكتغيّيّيّيرات الدراسيّيّيّة ومكجيّيّيّود علاقيّيّيّة طردييّيّيّة ممكتوسيّيّيّطة داليّيّيّة  .ج 
بيّيّيّين الديّيّيّزيج التسيّيّيّويقي الالكيّيّيّتروني وبرسيّيّيّين جيّيّيّودة الخيّيّيّدمات الفندقييّيّيّة، وىيّيّيّذا ميّيّيّا ي كيّيّيّد صيّيّيّحة الفرضيّيّيّية  إحصيّيّيّائياً 

بددي ً(α ≤ 0.05ً)ًعنددًمتددتولًالدللدةعلاقدةًارتبداذًتاتًلللددةًئيةدائيةًتوجدددً:ًالرئيسيّية الثانييّة القائليّة
كميّا توجيّد .ًنجومًبوليدةًوردرا 50ًو50ًتحتي ًجولةًخدماتًالفنالقًوًًالمزيجًالتتويقيًاللكتروني

ة إحصائياً بين العناصر التيالية: )الدنتج، الترويج، التوزيع، التسعير والدوقع الالكتروني( و توسطة دالي علاقة طردية ممك 
الييّيّيّة: ) بيّيّيّين العناصيّيّيّر التي  حصيّيّيّائياً ة إبرسيّيّيّين جيّيّيّودة الخيّيّيّدمات الفندقييّيّيّة، بينميّيّيّا توجيّيّيّد علاقيّيّيّة طردييّيّيّة ضيّيّيّعيفة دالييّيّيّ

صددحةًالفرضددياتً . وىيّيّذا ميّيّا يمك كيّيّداضيّيّية، خدميّيّة العميّيّلاء( و برسيّيّين جيّيّودة الخيّيّدمات الفندقييّيّةالمجتمعيّيّات الافتر 
 الفرعيةًالأولى،ًالثانية،ًالثالثة،ًالرابعة،ًالخامتة،ًالتالسةًوالتابعة.ًًًً

تَوصييّيّلنا ميّيّ  خيّيّلال اختبيّيّار الفرضيّيّية الرئيسيّيّية الثالثيّيّة أنيّيّو يوجيّيّد أثيّيّر ضيّيّعيف دال إحصيّيّائياً للميّيّزيج التسيّيّويقي  .د 
يوجدًأثرً: القائلة الثالثةوىذا ما ي كد صحة الفرضية الرئيسية الالكتروني على برسين جودة الخدمات الفندقية، 

يقيًاللكتروندديًعلددىًتحتددي ًجددولةً(ًللمددزيجًالتتدوα ≤ 0.05ًتوًلللدةًئيةددائيةًعندددًمتددتولًلللدةً)
أثيّيّيّر ضيّيّيّعيف دال إحصيّيّيّائياً للعناصيّيّيّر التيالييّيّيّة: كميّيّيّا يوجيّيّيّد ًنجدددومًبوليدددةًوردددرا .50ًو50ًخددددماتًالفندددالقً

)الدنيّيّتج، التوزييّيّع، اليّيّترويج، الدوقيّيّع الالكيّيّتروني، التسيّيّعير(على برسيّيّين جيّيّودة الخيّيّدمات الفندقييّيّة، بينميّيّا يوجيّيّد تيّيّأثير 
التيالييّيّيّيّة: )المجتمعيّيّيّيّات الافتراضيّيّيّيّية وخدميّيّيّيّة العميّيّيّيّلاء( عليّيّيّيّى برسيّيّيّيّين جيّيّيّيّودة ضيّيّيّيّعيف جيّيّيّيّداً دال إحصيّيّيّيّائياً للعناصيّيّيّيّر 

صددحةًالفرضددياتًالفرعيددةًالأولددى،ًالثانيددة،ًالثالثددة،ًالرابعددة،ًالخامتددة،ً وىيّيّذا ميّيّا يمك كيّيّد.ًالخيّيّدمات الفندقييّيّة
 التالسةًوالتابعة.ًًًً

تسيّيّويقي  أن الفنيّيّاد  عينيّيّة الدراسيّيّة قيّيّادرة عليّيّى صيّيّياغة ميّيّزيج إلىيُكيّيّ  التوصيّيّل ميّيّ  خيّيّلال ميّيّا سيّيّبق 
متكامل يلبّ رغبيّات وتفضيّيلات العميّلاء، لكيّ  تيّأثيره ضيّعيف عليّى برسيّين جيّودة الخيّدمات الفندقييّة الدعروضيّة 

 نظراً لإغفال الفناد  لقضايا مهمة متعلقة بخدمة العملاء والمجتمعات الافتراضية.  إلكترونياً 
ً
ً
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ً
ًثالثاا:ًالتوصياتًوالقتراياتً

توصل إليها 
مك
 ةالجزائرييّكيّ  أن تسيّاعد الفنيّاد  يات يُمك صيّيُك  اقتراح لرموعة ميّ  التو بناءً على النتائج الد

 . مناسبة لتحسين جودة خدماتهاالكترونية  ةعلى إيجاد أدوات تسويقي
يعتيّيّيّبر إدراك العميّيّيّلاء مرتفيّيّيّع ابذيّيّيّاه عناصيّيّيّر الديّيّيّزيج التسيّيّيّويقي الالكيّيّيّتروني، وىيّيّيّذا يعيّيّيّني ضيّيّيّرورة اىتميّيّيّام الفنيّيّيّاد   .1

ندقييّيّة عليّيّى شيّيّبكة الانترنيّيّت، الأخيّيّذ بعيّيّين الاعتبيّيّار تصيّيّميم ميّيّزيج ميّيّ  الأدوات الجزائرييّيّة اليّيّتّي تعيّيّر  خيّيّدماتها الف
الدتكاملة والدترابطة لتحقيق أىدافها م  جهة وتلبية رغبيّات وتفضيّيلات العميّلاء ميّ  جهيّة الالكترونية التسويقية 

 أخرى، وذلك بالتركيز على ما يلي: 
فعالة تقدم لزتوى جيد )صور، فيديوىات، معلوميّات مفييّدة(، سيّهلة البحيّث والتصيّفح بناء مواقع إلكترونية  .أ 

وتيّيّوفر تقنييّيّات أميّيّان وضاييّيّة لضيّيّمان خصوصيّيّية البيانيّيّات الشخصيّيّية للعميّيّلاء، كميّيّا يجيّيّب التنوييّيّو لضيّيّرورة اليّيّترويج 
 تقليدياً وإلكترونياً. لذذه الدواقع 

الاىتمام ببناء لرتمعات افتراضية للعملاء عليّى شيّبكة الانترنيّت، ميّ  خيّلال بزصيّيص مسيّاحات الكترونييّة   .ب 
كافييّة لعيّيّر  النقاشيّيّات، اتادثيّيّات، التقييميّيّات سيّيّواءً عليّى الدوقيّيّع الالكيّيّتروني، شيّيّبكات التواصيّيّل الاجتميّيّاعي و 

 .  (Trip Advistor)مواقع الكترونية أخرى متخصصة 
ائرييّيّة بزطيّيّيط سياسيّيّة توزيعييّيّة قائميّيّة عليّيّى الاعتميّيّاد عليّيّى لزركيّيّات البحيّيّث الدختلفيّيّة ينبغيّيّي عليّيّى الفنيّيّاد  الجز  .ج 

(Google , Yahoo …)  ووسائط الكترونية(Booking.com)  . 
بزطيّيّيّيط الفنيّيّيّاد  الجزائرييّيّيّة سياسيّيّيّة فعاليّيّيّة لإدارة العلاقيّيّيّة ميّيّيّع العميّيّيّلاء، ميّيّيّ  خيّيّيّلال تسيّيّيّهيل إجيّيّيّراءات الحجيّيّيّز،  .د 

از الكيّيّيّتروني )ىيّيّيّاتف ذكيّيّيّي، أجهيّيّيّزة لوحييّيّيّة، جهيّيّيّاز كمبييّيّيّوتر..(، التأكييّيّيّد، التيّيّيّأخير، الإلغيّيّيّاء وباسيّيّيّتخدام أي جهيّيّيّ
 وذلك بالتفاعل الدتواصل بين الدوظفين والعملاء للاستجابة السريعة لكل الاستفسارات. 

) بطاقيّات الوفيّاء، نقيّاط الامتييّاز، إتباع الفناد  الجزائرية سياسة ترويجية فعالة بتقديم عرو  منخفضة السعر .ه 
  صيّيّيّور وفييّيّيّديوىات جذابيّيّيّة باسيّيّيّتخدام وسيّيّيّائل تقليدييّيّيّة والكترونييّيّيّة، توجييّيّيّو رسيّيّيّائل عَيّيّيّر ، جيّيّيّوائز، مسيّيّيّابقات..(

 الكترونية إخبارية مباشرة للعملاء تمكثير اىتمامهم. 
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بزطيّيط الفنيّيّاد  الجزائرييّيّة سياسيّيّة فعاليّة لعيّيّر  الخيّيّدمات الفندقييّيّة الكترونييّيّاً، ميّ  خيّيّلال ترتيبهيّيّا وفيّيّق أصيّيّناف  .و 
 ت ورغبات خاصة. ممكنظيمة تمكسهيل الحصول عليها ووفقاً لتفضيلا

ضيّيّرورة اىتميّيّام الفنيّيّاد  الجزائرييّيّة بتقيّيّديم أفضيّيّل الأسيّيّعار لجليّيّب انتبيّيّاه العميّيّلاء، وجعلهيّيّا أكثيّيّر مرونيّيّة ومواكبيّيّة  .ز 
 لتغيرات العر  والطلب. 

إن مسيّيّيّتوى إدراك العميّيّيّلاء لجيّيّيّودة الخيّيّيّدمات الفندقييّيّيّة مرتفيّيّيّع، وىيّيّيّذا يفيّيّيّر  عليّيّيّى الفنيّيّيّاد  الجزائرييّيّيّة ضيّيّيّرورة  .2
  الاىتمام بالجوانب التيالية:

 الاىتمام بالعملاء، التعاطف مع الظروف الخاصة بهم وحس  معاملتهم واحترامهم.   .أ 
 توفير الأم  والثقة في تعاملات العميل مع إدارة الفناد  أو الدوظفين.   .ب 
 الاستجابة بسرعة لدطالب العملاء والاىتمام بحل مشاكلهم.  .ج 
الاىتميّيّيّام بيّيّيّالدظهر الخيّيّيّارجي للفنيّيّيّاد ، اختييّيّيّار مظهيّيّيّر خيّيّيّارجي ملائيّيّيّم للميّيّيّوظفين، تقيّيّيّديم مرافيّيّيّق وتسيّيّيّهيلات  .د 

 ملائمة لتقديم الخدمات الفندقية.  
 التزام الفناد  بتقديم خدمات فندقية تتلاءم مع توقعات العملاء وبشكل صحيح م  الدرة الأولى.  .ه 

الالكيّيّيّتروني أقيّيّيّل ميّيّيّ  الأجانيّيّيّب، وىيّيّيّذا يفيّيّيّر  عليّيّيّى الفنيّيّيّاد   تيّيّيّأثر الجزائيّيّيّريين ابذيّيّيّاه عناصيّيّيّر الديّيّيّزيج التسيّيّيّويقي  .3
، ولزاوليّيّيّة تكيييّيّيّف ىيّيّيّذه الأدوات الجزائرييّيّيّة الأخيّيّيّذ بعيّيّيّين الاعتبيّيّيّار الفروقيّيّيّات الدوجيّيّيّودة بيّيّيّين الجزائيّيّيّريين والأجانيّيّيّب

 التسويقية الحديثة وفقاً  لابذاىات الجزائريين. 
لعيّيّيّرب والأجانيّيّيّب أكثيّيّيّر، وىيّيّيّذا يعيّيّيّني ضيّيّيّرورة رغيّيّيّم إدراك الجزائيّيّيّريين لجيّيّيّودة الخيّيّيّدمات الفندقييّيّيّة، إلاي أن إدراك ا .4

اىتمام الفناد  الجزائرية بالجوانب الثقافييّة، الدينييّة، الاجتماعييّة.. في تصيّميم الفنيّاد ، تقيّديم الخيّدمات، مظهيّر 
   الدوظفين حتى تعكس ىوية جزائرية. 

ً
ً
ً
ً
ً
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ً
ًرابعاا:ًآفاقًالدراسةً

إن التطيّيّر  لدوضيّيّوع الديّيّزيج التسيّيّويقي الالكيّيّتروني وأهميتيّيّو في برسيّيّين جيّيّودة الخيّيّدمات الفندقييّيّة، جعلنيّيّا 
لدراسيّيّيّات مسيّيّيّتقبلية تمكسيّيّيّاىم في برقييّيّيّق الجيّيّيّودة في شيّيّيّكل عنيّيّيّاوي   نقترحهيّيّيّانكتشيّيّيّف قفاقيّيّيّاً جدييّيّيّدة للموضيّيّيّوع، 

 كما يلي:   للفناد  الجزائرية  
 على برقيق جودة الخدمات الفندقية.  4Sدراسة تأثير تبني نموذج التجارة الالكترونية  .1
 تطبيق الأدوات السبع الإحصائية للجودة ودراسة مدى تأثيرىا على برقيق الجودة في الفناد  الجزائرية.  .2
 دراسة أثر الدزيج التسويقي الالكتروني على برسين جودة خدمات وكالات السياحة والسفر في الجزائر.  .3
  -الفيسبوك نموذجاً -برقيق جودة الخدمات الفندقية أهمية شبكات التواصل الاجتماعي في .4
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ً:ًالمراجعًباللغةًالعربيةًأولًً

ً:ًالكتب

ًمفاىيمًواستراتيجياتًالتطبيقًفيًالمؤسسةإبراىيم بختي "  .1 ًاللكترونية ، ديوان المطبوعات "التجارة
 .8002الجزائرية الجزائر 

 . 8022 القاىرة ،" المكتبة العصرية للنشر والتوزيعالتسويقًوالتجارةًاللكترونيةأحمد محمد غنيم "  .2
  .8020" بدون ناشر مقوماتًنجاحًالتسويقًاللكترونيأحمد محمود علام "  .3
"، دار الحامد للنشر التسويقًالسياحيًوالفندقي:ًالمفاىيمًوالأسسًالعلميةأسعد أحمد أبو رمان "  .4

 . 2222، والتوزيع، الطبعة الأولى، الأردن
ًوالتقليدي" بشير العلاق  .5 ًاللكتروني ًالترويج ًوتطبيقات دار اليازوردي العلمية للنشر  "أساسيات

    .8002والتوزيع، الأردن، 
ًالرقميبشير العلاق " .6 ًوالقتصاد ًالنترنت ًعصر ًفي " المنظمة العربية للتنمية الإدارية" التسويق

ً.2006القاىرة 
"، الطبعة الأولى، الوراق تطبيقاتًتكنولوجياًالمعلوماتًفيًالأعمال،ًمدخلًتسويقيبشير العلاق " .7

 . 8008للنشر والتوزيع، الأردن 

 . 2002 ،عمان ،" الوراق للنشر والتوزيعالتسويقًعبرًالنترنتبشير عباس العلاق "  .8
ًاستراتيجيبشير عباس العلاق "  .9 ًتطبيقي ًمدخل ًوالتطبيق، ًالنظرية ًبين ًاللكترونية "، الخدمات

ً. 2224 القاىرةالمنظمة العربية للتنمية الإدارية، 
ًوظيفيًًبشير عباس العلاق، حميد عبد النبي الطائي .12 ًاستراتيجي، ًمدخل ًالخدمات ًتسويق "

 . 1999 دار الزىران، الأردنوتطبيقي"،ً
 . 2224 "، دار الحامد للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، الأردن،التسويقًالمصرفي"   العاارمةيرتيس .11
ًوجودةثابت عبد الرحمن إدريس"  .12 ًالقياسًًكفاءة ًوطرق ًأساسية ًمفاىيم الخدماتًاللوجستية

 . 2226 الإسكندرية" الدار الجامعية، والتقييم
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ًالضيافةًجاي كاكاند مبولي وآخرون، تعريب علي إبراىيم سرور " .13 ًفي ًالخدمة ًجودة إدارة
 . 2227، "، دار المريخ للنشر، المملكة العربية السعوديةوالسياحةًووقتًالفراغ

ًالضيافةحسن إسماعيل الطافش "  .14 ًصناعة ًفي ًالجودة  "، مكتبة النهضة المصرية، القاىرةإدارة

2225 . 
 . 2228 "، دار اليازوردي، الأردنتطويرًالمنتجاتًوتسعيرىاحميد الطائي، بشير العلاق " .15
 . 8022دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى،  "التسويقًالفندقي " خالد مقابلة .16
 ،"،  دار كنوز المعرفة للنشر والتوزيع، الطبعة الأولىالإعلانًوالترويجًالفندقيأحمد الدباس "خليل  .17

 . 2226 الأردن
 . 2225، "، ديوان المطبوعات الجزائرية، الجزائرالوصفيًالإحصاءراتول محمد "  .18
 . 2222"، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاىرة، عالمًالتجارةًاللكترونية" رأفت رضوان .19
"، دار اليازوردي العلمية للنشر والتوزيع، "ًإدارةًالجودةًالشاملةرعد عبد الله الطائي، عيسى قدادة  .22

 .2228 الأردن
ًوتطبيقاتوزكي خليل المساعد " .21 ًالخدمات دار المناىج للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، "، تسويق

 . 2226 الأردن،
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وضعية الحظيرة الفندقية في الجزائر ) عدد الفنادق حسب الدرجة( (1) الملحق رقم  

 التصنيف  6106 6102 6102 6102 6102
31 8 8 8 8   2الفنادق  

31 6 6 5 5  2الفنادق  

53 19 19 18 18   2الفنادق  

66 66 66 66 66  6الفنادق  

358 358 369 369 336  0الفنادق  

 فندق بدون نجمة 317 356 356 361 361
1 1 1 1 1   6إقامة  

3 3 3 3 3   0إقامة  

1 1 1 1 1   6موتيل  

3 3 3 3 3   0موتيل  

3 3 3 3 3   6نزل  

3 3 3 3 3   0نزل  

3 3 3     2قرى للعطل  

درجة موحدة ) أثاث  1 5 5 5 5
 سياحي (

درجة موحدة  8 31 31 31 31
 )بنسيون(

 هياكل فندقية أخرى 315 396 396 396 396
 درجة موحدة ) منزل( 6 6 6 6 6

مجموع الهياكل  697 617 611 661 666
 المصنفة

هياكل فندقية في  658 569 555 551 566
 إطار التصنيف

 المجموع 0022 0012 0012 0012 0620
 1137وزارة السياحة وتهيئة الإقليم المصدر: 
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نجوم بولاية وهران  54و 55عدد الفنادق ( 2) الملحق رقم  

 الرقم اسم الفندق الدرجة
5
 Sheraton 51 

5

 Royal 52 

5

 Le Meridien 53 

5

 Maghreb Arabi 54 

5

 Eden-Palace  55 

5

 Phoenix 56 

5

 Mouahidine 57 

5

 Liberté 58 

4

 Four Point By Sheraton 59 

4

 Timgad 15 

4

 Belair 11 

4

 Adef 12 

4

 Eden Loisir 13 

4

 Mezghana 14 

4

 Eden Airoport 15 

4

 Village Touristique New Beach 16 

4

 Ibis 17 

4

 Les Ambassadeurs 18 

4

 Maghreb el Arabi 19 

4

 Président 25 

 1137مديرية السياحة والصناعات التقليدية بوهران المصدر: 
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( 3) الملحق رقم  
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  (4) الملحق رقم
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 مي استبيان الدراسةحك  ادة الأساتذة م  الس   ء( أسما5رقم) الملحق

 البلد مكان العمل اسم الأستاذ
 الجزائر -الشلف–جامعة حسيبة بن بوعلي  الأستاذ الدكتور قدور بن نافلة
 الجزائر -الشلف–جامعة حسيبة بن بوعلي  الأستاذ الدكتور عاشور مزريق
الدكتور علي خيري أوسو آل 

 علي
إقليم  -بوليتكنيك دهوكجامعة 

 -كوردستان
 العراق

 الجزائر -الشلف–جامعة حسيبة بن بوعلي  الدكتور علي دحماني
 الجزائر -الشلف–جامعة حسيبة بن بوعلي  الدكتور فاتح مجاهدي
 الجزائر -الشلف–جامعة حسيبة بن بوعلي  الدكتورة فاطمة مانع
 الجزائر -الشلف–جامعة حسيبة بن بوعلي  الدكتور محمد فلاق
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 ( استبيان الدراسة6الملحق رقم)

 

 

 

 وبعدتحية طيبــــــــــــــــة 

 المزيج التسويقي الالكتروني في تحسين جودة أهمية"ـ نضع بين أيديكم استبيان الدراسة الدوسومة بـ
وتهدف الدراسة درجة الدكتوراه في علوم التسيير، ذلك استكمالا لدتطلبات الحصول على  " والخدمات الفندقية

 50و  50إلى إبراز أثر الدزيج التسويقي الالكتروني على تحسين جودة الخدمات الفندقية على مستوى الفنادق 
 بغية الوصول إلى نتائج تخدم البحث العلمي في ىذا المجال.  وىرانفي ولاية  نجوم

( في الدكان الذي ) وذلك بفضل ما ستقدمونو من إجابات موضوعية ودقيقة من خلال وضع العلامة 
 رائكم، مع العلم أن أجوبتكم ستحاط بالسرية التامة وأن تستعمل في إطار البحث العلمي فقط. آيعكس 

 نكم مع فائق الاحترام والتقديرشاكرين حسن تعاو 

 الجزء الأول: الخصائص الشخصية 
 الفئة التي تناسبكم  مأما()يرجى وضع العلامة 

 أنثى    ذكرالجنس:   

 سنة 02 -سنة 05    سنة 02 -سنة 05 العمر:  

 سنة  05أكثر من     سنة  02 -سنة05  
   دراسات عليا          جامعيمستوى     مستوى ثانويالمستوى التعليمي: 

   
   )دون العرب( أجنبي   عربي   جزائري:   الجنسية

 

 

انــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاستبي  



~ 320 ~ 
 

 الجزء الثاني: المزيج التسويقي الالكتروني 
 في المربع المناسب للإجابة  ()فضلا ضع العلامة 

موافق غير   العبارات الرقم
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

      توافر أصناف مختلفة من الدنتجات الفندقية  10
      يوفر الفندق الأدوات الدناسبة لاختيار مكونات الدنتج حسب تفضيلاتي 12
توافر الأدوات الدناسبة التي تسمح لي برؤية صورة الدنتج عن قرب ومن عدة  13

 زوايا 
     

14 
 

عند تعاملي مع الدوقع التجاري الالكتروني، يمكنني الاطلاع في الدرة الدقبلة 
  على كل الدنتجات التي عاينتها من قبل  

     

عندما أسجل دخولي للموقع التجاري الالكتروني، فسيتم إرسال معلومات  15
 لي حول الدنتجات التي تثير اىتمامي

     

انطلاقا من الدنتجات التي تهمني، يمكني تقديم اقتراحات بالاشتراك مع  16
 عملاء آخرين لذم نفس الاىتمامات 

     

        يعرض الفندق الإعلانات الالكترونية الكافية عبر شبكة الانترنت  17
      يوجو الفندق لي رسائل إخبارية عديدة عبر البريد الالكتروني   18
      يحتوي الدوقع التجاري الالكتروني للفندق فيديوىات جذابة حول الدنتجات   19
توافر الدساحة الكافية لتقديم اقتراحات وتوصيات حول أصناف الدنتجات  01

 الفندقية التي تهمني
     

      تقديم تخفيضات ملائمة على بعض الدنتجات الفندقية 00
يمكن الوصول للموقع الالكتروني التجاري للفندق عن طريق العديد من  02

 Tripadvisor, booking.comالروابط عبر شبكة الانترنت مثل 
     

يمكن إيجاد أصناف الدنتجات الفندقية في محركات البحث الدختلفة مثل  03
Yahoo 

     

الالكتروني التجاري الفندقية في الدوقع الدنتجات يمكن أن تتغير أسعار  04
 العرض والطلبحسب 

     

يمكن اقتراح أي سعر للمنتج الذي نريد شراءه في الدوقع التجاري الالكتروني  05
 للحصول على لائحة بأصناف الدنتجات الفندقية التي تتوافق مع ىذا السعر

     

الدتكررة اىتمام إدارة الفندق بتوفير البرامج الكافية للإجابة على الأسئلة  06
 عن طريق صفحة الدساعدة للعملاء

     

      الاستجابة السريعة لاستفسارات البريد الالكتروني 07
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العملاء والدوظفين للاستماع بين  الدردشةتهتم إدارة الفندق بإنشاء غرف  08
 وانطباعاتهم لآرائهم

     

      الاىتمام الكافي بنظام تأكيد طلبيات العملاء 09
) تأخير الحجز تقدم إدارة الفندق خدمة استرجاع الدبيعات بالصورة الكافية  21

 أو إلغائو....(
     

للمحادثات والنقاشات الالكترونية حول فر إدارة الفندق الدساحة الكافية تو  20
 الفندقية الدنتجات

     

      عرض تقييم العملاء للمنتجات الفندقية عبر الدوقع الالكتروني 22
      عرض قائمة الاختيارات الدتعددة في الدوقع التجاري الالكتروني 23
الفندقية في الصفحة الرئيسية للموقع الالكتروني  العرض الجذاب للمنتجات 24

 التجاري
     

      الدوقع الالكتروني للفندق مصمم بشكل جيد 25
      الالكتروني للفندق التجاري سهولة البحث و التصفح في الدوقع 26
الدالية معاملات الأمان والحماية الكافية  لل توفر إدارة الفندق تقنيات 27

 (SSL) بروتوكول  عملاءلل
     

      يهتم الفندق برسائل حول الخصوصية مثل " لن نبيع بياناتك الشخصية" 28
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 الجزء الثالث: جودة الخدمات الفندقية
 في الدربع الدناسب للإجابة  ()الرجاء قراءة العبارات التالية بتمعن ووضع علامة 

 
 الرقم

موافق غير   العبارات
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

      يستخدم الفندق معدات وأجهزة حديثة 10
      الدظهر الخارجي للفندق جذاب 12
      وجذابالدوظفون في الفندق مظهرىم أنيق  13
      ) مسبح، صالة للاجتماعات....(  يمتلك الفندق مرافق جذابة وحديثة 14
      في الأوقات المحددة بتقديم الخدمةالالتزام  15
      الاىتمام بمشاكل العملاء والإجابة على استفساراتهم 16
      الحرص على تقديم الخدمة بشكل صحيح ومن الدرة الأولى 17
      تقديم الخدمة في الدواعيد التي تم تحديدىا  18
      لدعلومات العملاءتوفر أنظمة التوثيق والسجلات الدقيقة  19
      إعلام العملاء بدقة عن موعد تقديم الخدمة 01
       يقدم الدوظفون خدمة سريعة  للعملاء 00
       الدوظفون على استعداد دائم لدساعدة العملاء 02
      الدوظفون غير منشغلين اتجاه تلبية طلبات العملاء   03
      سلوك الدوظفين يشعر العملاء بالثقة  04
      شعور العملاء بالأمان في التعامل مع الفندق  05
      موظفو الفندق مهذبون مع العملاء  06
      العملاءتوفر الدعلومات الكافية لدى الدوظفين للإجابة على أسئلة  07
      اىتمام الدوظفين بالعملاء اىتماما شخصيا 08
      ملائمة ساعات العمل لكل العملاء 09
      حسن معاملة العملاء واحترامهم 21
      وضع الدصلحة العليا للعملاء نصب الأعين 20
      العلم والدراية باحتياجات العملاء 22

 
 


