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 ملخص المذكرة بالغة العربية

 

للمؤسسات بجميع  المواضيع التي باتت تعني الكثيرتطبيقه أو استخدامه من و يعتبر موضوع الانترنت

ن ألمؤسسات الفندقية كغيرها هي الأخرى ترى باخاصة الخدماتية منها  و هامركز اهتمامو أشكالها

تطبيق الانترنت على مستوى مصالحها أمر أساسي لا يمكن الاستغناء عنه من اجل التسيير الجيد للفندق  

تسويق الترنت في جميع أقسامه خاصة القسم التجاري الذي يهتم بوتؤكد على ضرورة استخدام الان

 ترويج لخدماتها .الو

وسائل الترويج الحديثة في تسويق الخدمات على مستوى  استخدام أثرناول هذا الموضوع ت تموعليه 

 طالحديثة في تنشي ومحاولة معرفة الأثر الذي ينتج من جراء استخدام أدوات الترويجفندق الأمين 

 .لمبيعات على مستوى فندق الأمينا

 جل الإجابة على الإشكالية أالمقابلة الشخصية من و على أسلوب أو طريقة الملاحظة عتمدناا  حيث

 جمع المعلومات المتعلقة بالخدمات وبعض عناصر  المزيج الترويجي لفندق الأمينو من خلال ملاحظة

الترويج و مع المدير التجاري المكلف بالتسويقتبادل أطراف الحديث و أيضا من خلال طرح الأسئلةو

 من التأكد من صحة الفرضية أو نفيها.  نتمكنللفندق حتى 

إسقاط جميع المعلومات النظرية  مع محاولةتطبيقي و البحث إلى فصلين نظري  تم تقسيمجل ذلك أومن  

 .في الجانب التطبيقي

 لتسويق الالكتروني .او في الفصل الأول خصص للتعرف على الخدمات الفندقية

 الفصل الثاني لحصر مختلف مفاهيم الترويج الالكتروني . 

الأثر من استخدام  وإبرازالفصل الثالث لتقديم المؤسسة محل الدراسة فندق الأمين بولاية بومرداس 

 على مستواه. وسائل الترويج الحديثة في تنشيط المبيعات

 

 

 
 



Abstract 

The internet, its use and applications has become one of the most important 

topics that impact a lot of companies and instituions from different domains. 

Hotel institutions consider the application of internet in their services as an 

essential topic to ensure a good management of the hotel. It must be used in 

all of the departments especially the sales department that makes the 

marketing and promoting of the hotel services. We dealt with this topic to find 

the impact of using modern promotional methods in marketing services at Al-

Amin Hotel, and we attempted to find out the impact that results from the use 

of modern promotional tools in stimulating sales at Al-Amin Hotel. We relied 

on the method of observation and personal interview in order to solve the 

problem by observing and collecting information related to the services and 

some elements of the promotional material for Al-Amin Hotel, and by asking 

questions and exchanging with the sales manager in charge of marketing and 

promoting in the hotel so that we can confirm or deny the hypothesis. For this 

reason, the research was divided into two chapters, theoretical and practical, 

with an attempt to project all theoretical information on the practical side. The 

first chapter was devoted to identifying hotel services and e-marketing. The 

second chapter lists the various concepts of e-promotion. The third chapter 

introduces the institution under study, Al-Amin Hotel in the state of 

Boumerdes, and highlights the impact of using modern promotional methods in 

stimulating sales. 

 

 

 

 

 

 



 كلمة شكر وعرفان

 
 يقول الله تعالى في محكم تنزيله

 )لئن شكرتم لازيدنكم (

 بعد و سلمو السلام على رسول الله محمد صل اله عليهو الصلاةو من بعدو الشكر من قبلو فله الحمد

الاعتراف  بالجميل إلى كل الأشخاص الذين ساعدوني في و الامتنانو العرفان و بأخلص عبارات الشكر

التوجيهات البناءة خاصة خلال و على  الجهود المبذولةو الصعوبات في انجاز هذه المذكرة تخطي

 حتى الوظيفي.و السنتين الدراسيتين اللتين كانتا بمثابة قفزة نوعية في مساري العلمي

 توجيهاتها.و و اخص بالذكر الأستاذة المشرفة د. بجاوية سهام التي لم تبخل عليا بنصائحها

 التوجيهات.و ساتذة تخصص ماستر علوم تجارية الذين كانوا في قمة العطاءإلى جميع أ

إلى السيد مدير فندق الأمين الذي سمح لي بإجراء الدراسة على مستوى مؤسسته وتوفير جميع الوسائل 

 من اجل ذلك دون أن أنسى مدير التسويق وعون الاستقبال أمال.

 التقديرو لمة إلى كل هؤلاء اتقد بأسمى عبارات الشكرلو بكو إلى كل من ساعدني من قريب آو بعيدو 

  الثواب.و جزآهم الله بخير  الجزاءو



هداءالإ  
لا تطيب اللحظات إلا و لا يطيب النهار إلا بطاعتك و الهي لا يطيب الليل إلا بشكرك

لا تطيب الجنة إلا برؤيتك الهي لك الحمد على كل و لا تطيب الآخرة إلا بعفوكو بذكرك

 لك  الحمد على كل حال......و نعمة

الوقار إلى من علمني العطاء دون انتظار إلى من احمل اسمه بكل و إلى من كلله الله بالهيبة

افتخار ارجوا من الله تعالى أن يمد بعمرك لترى ثمار قد حان قطافها بعد طول انتظار انه 

 أبي الغالي .

نشئتنا  نبع الحنان أمي الغالية أخلصت في تو تفانت في تربيتناو إلى من ضحت بحياتها

 شفاها.و الطال الله في عمرها

رحمة الذين لم تسعهم الكلمات للتعبير و سلام, نسيم ,إدريسإ إلى مستقبلي وهم أولادي

 باتجاههم .

 دعمه لي زوجي حفظه الله تعالى .و إلى من كان سند لي وأكد على تواجده

 إخوتي جميعهم.و إلى أخواتي 

 والدة الزوج .و انية والدإلى عائلتي الث

  مشواري الدراسي. بدايةمن دون أن أنسى جميع أساتذتي دون استثناء 
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 المقدمة العامة



 

 المقدمة العامة

 

فعلا حصل و منذ بداية الثمانينيات من القرن الماضي  كبيرةممارسة تغيرات و نظاماشهد التسويق ي

العميل . كما و لتركيز على السوقإلى اتحول جذري في جوهر التسويق من حالة التركيز على المنتج 

خاصة ثورة    ظهرت إلى حيز التطبيق مفاهيم عملية حديثة أحدثت ثورة حقيقية في عالم التسويق

 . لاتصالاتاو  تكنولوجيا المعلومات

بروز شبكة الانترنت أثرت على كافة المجالات الاقتصادية و فالتطورات التكنولوجية الحديثة في العالم

استغلت و التفاعل و الثقافية...... من خلال مساهمتها في فتح فرص التواصلو ,الاجتماعية , السياسية

 الشبكات للترويج لخدماتهاالمنظمات بمختلف أنواعها هذه و المؤسسات الفندقية كغيرها من المؤسسات

تحولها من تطبيق التسويق التقليدي إلى استخدام ما يعرف بالتسويق الالكتروني و هذا بعد انتقالهاو

 تلبية حاجاتهم ورغباتهم . و لتحقيق أهدافها من خلال انتقاء زبائنها بعناية فائقة

 مكانتها عليها أن تخلق مزيج تسويقياالمحافظة على و الفندقية من مواجهة المنافسة المنشآتوحتى تتمكن 

 ترويجيا يمنح أسواقها المستهدفة قيمة مضافة تفوق الأمزجة التسويقية التي يقدمها المنافسون .و

فالتسويق الالكتروني عبر الانترنت من الوسائل التي لا يستهان بها في تحقيق الأهداف التسويقية 

 التنفيذ السليم . و يحةذلك إذا توفرت فيها الدراسة الصحو المطلوبة

إلى تحقيق أهدافها عبر التسويق الالكتروني من انتشار  واهتمام الفندقية تتنافس بجدية المنشآتفنجد أن 

 لاسيما أن الاستخدامات لهذا الاختراع تتزايد بشكل كبير جدا. و مبيعات أعلىو أوسع

مفهوم التسويق الالكتروني بمختلف به من محاولة إسقاط  نامن خلال  البحث الذي قم ناوعليه ارتأي

بالتركيز على عنصر الترويج في الدراسة التطبيقية في فندق و عناصر المزيج التسويقي المكونة له

استخدام وسائل الترويج الحديثة أو و بولاية بومرداس لإيجاد الأثر  الذي ينتج من خلال تطبيق الأمين

 تنشيط المبيعات.و الالكترونية في ترقية

 :الدراسةشكالية إ-1

الفندقية على مستوى فندق  الخدمة نشيط مبيعات ت في الحديثة الترويج وسائل أهمية تتمثل فيما      

 الأمين ببومرداس؟

 :و للإجابة على الإشكالية الرئيسية قمنا بطرح الأسئلة الفرعية التالية



 تصنيفاتهاو ماهو مفهوم الفنادق وخصائصها -

 الفندقية ومختلف مستوياتهافيم تتمثل الخدمات  -

 كيف يعرف التسويق الالكتروني وماهي مختلف العناصر المكونة له -

 مختلف العوامل المؤثرة في اختيار عناصرهو مميزاتهو ماهية الترويج الالكتروني -

 الالكتروني ماهي عناصر المزيج الترويجي -

 فيما تتمثل مختلف استراتيجيات الترويج الالكتروني  -

 :فرضيات الدراسة -2

 بهدف الوصول إلى أجوبة على التساؤلات السابقة اعتمدنا على الفرضيات التالية 

تستطيع المنشات الفندقية الترويج و يلعب الترويج عبر الانترنيت دور مهم في تحقيق اقتصاديات الكلفة -

 ية.التسويق التقليدو عن خدماتها  بتكاليف منخفضة مقارنة بأساليب الترويج

في الاتصال مع الزبائن بشكل مباشر من خلال مواقع استخدام الترويج عبر الانترنت  التركيز على  -

 ترقية المبيعات.و الشركات الخدمية يساهم في زيادة

 . بكافة المعلومات  ه عن طريق تزويدهييساعد الجمهور على تكوين رأ لكترونيالاالترويج  -

 

 :أهداف الدراسة-3

 - الالكتروني المستخدم من طرف فندق الأمين.معرفة كل عنصر من عناصر المزيج التسويقي 

 - الترويجي الالكتروني .عناصر المزيج  هميةلأ زبائن فندق الأمين  تأثر و معرفة مدى استيعاب 

 الالكترونيالترويجي بعناصر المزيج  الاهتمامعلى ضرورة  المدراء بفندق الأمين و المسوقينحث  - 

   الفندقية . المبيعات  من أجل تطوير وترقية

 :أهمية الدراسة-4

 - لفندقية.داخل المؤسسات ا لالكتروني المكانة التي تحتلها عناصر المزيج التسويقي ا

 رغباتهم. و إشباع حاجاتهمو جذب الزبائنفي  لترويجي الالكترونياأهمية عناصر المزيج  -  

 بالخدمات المقدمة من قبل فندق الأمين.في التعريف  الترويجي الالكتروني دور عناصر المزيج  -

 دور المزيج الترويجي الالكتروني في تحقيق الاتصال الدائم مع الزبائن. -

 :أسباب اختيار الموضوع -5

 .ارتباط الموضوع بالتخصص الحالي -

 الرغبة في التخصص في المجال .و ارتباط الموضوع بمجالي المهني -

 الاتصالات آو الانترنت من مواضيع الساعة.و مجال تكنولوجيا الأعمال -



 :حدود الدراسة -6

على  وسائل الترويج الحديثة : موضوع هذه الدراسة محصور حول مدى تأثير الموضوعي الإطار -

 ترقية المبيعات في فندق الأمين بولاية بومرداس.

 2320/ 2220السداسي الثاني من السنة الجامعية  خلال: تم إجراء هذه الدراسة الزماني الإطار -  

 شهر جانفي إلى شهر ماي.ر، من الفترة الممتدة ما بين اشهر5حوالي 

 فندق ألامين بولاية بومرداس: تم إجراء هذه الدراسة على مستوى المكاني الإطار - .

 :منهج الدراسة -7

نا إثبات أو نفي صحة الفرضيات اعتمد خلالمن  الإشكاليةعلى  والإجابةبجوانب البحث  الإلمامبغرض 

 والإحصائياتعلى المنهج الوصفي التحليلي الذي يعتمد بدوره على جمع البيانات  هذه الدراسةفي 

حيث  الأوليةعلى نو عين من مصادر جمع البيانات المصادر  بالاعتمادوتحليلها وعرض النتائج، وقمنا 

كما والبحث في مختلف المراجع من كتب ومذكرات تخرج ،  الاطلاع  خلالتم الحصول عليها من 

 تحليل المعلومات الخاصة بالدراسة التطبيقية.و جل جمعأالملاحظة من و على المقابلة الشخصية نااعتمد

 :تقسيمات الدراسة  -8

 رالآخ لالفصو الجانب النظري يخصا فصول , فصلين  ثلاثةهذا الموضوع تم تقسيم البحث إلى لدراسة 

 لجانب التطبيقي .ل

 التسويق الالكتروني .و الخدمات الفندقيةو حيث خصص الفصل الأول للتعريف بالفنادق

 استراتيجياته.و مختلف عناصرهو الفصل الثاني لتحديد مفهوم الترويج الالكتروني

 وأيضا   هي فندق الأمين بولاية بومرداسو تقديم المؤسسة المستقبلةو أما الفصل الثالث فخص التعريف 

الإسقاط لمعرفة دور وسائل الترويج الحديثة في تنشيط مبيعات الخدمات الفندقية و لإجراء الدراسة  

 بفندق الأمين.

   :صعوبات الدراسة  -9

 الحياة الاجتماعية.و العملو البحثو وذلك من خلال محاولة إيجاد توازن بين الدراسةضيق الوقت  -

تدوين و يخص الجانب التطبيقي وهو ما صعب علي عملية جمع عدم توفر جميع المعلومات فيما -

 المعلومات.
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التسويق الالكتروني و الإطار المفاهيمي حول الخدمة الفندقية

 للخدمات

 المبحث الأول:ماهية الفنادق         

ماهية الخدمة الفندقية :الثاني المبحث  

:التسويق الالكتروني   الثالث المبحث  
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المقدمة 

 الضيافةو  حيث ارتبط ظهورها بنشأة فكرة الضيافة نفسها من الأنشطة الاقتصادية صناعة الفنادق 

 .قديمة جدا

 الأسفارثرة ك استتبعسفره ثم  أسبابكانت  آيارغبات المسافر العابر  لإشباع نشأت مبدأهافي الفنادق 

 ت مراكزأصبح التيسيما في المدن  ولانزل سكنية عامة لتوفير هذه الرغبات  إنشاءتعدد الرغبات و

 تجارية كبرى.

ية ية أساسوهي صناعة تكميل تعتبر صناعة الفنادق من أهم الصناعات الحيوية على المستوى الوطني ف

 وتنفيذ مجموعة من العناصر . لى وضع نجاح أي منظمة فندقية ع ويعتمدلصناعة السياحة 

يث حلنظر لفقد تزايدت أهمية الخدمات الفندقية  في العقود الأخيرة من القرن العشرين بشكل لافت 

تكون أصبحت سمة من سمات أواخر التسعينات بحيث يتوقع الخبراء أن صناعة الخدمات الفندقية س

 ع.ر استعمال شبكات الانترنيت في القطانتشاارائدة القطاعات الاقتصادية خاصة بعد ظهور و

   يت في نترنالا أو كترونيةلإلبحيث لجأت جميع المؤسسات أو المنشات الفندقية لاستعمال التطبيقات ا

 لتسويق.   واالإدارة 

ا ت و مزايكانيافتحرك معظم الشركات أو المؤسسات الفندقية باتجاه السوق الالكترونية للاستفادة من إم

عملاء قق للالتسويق الالكتروني قد جعلها ترسي معاير تنافسية جديدة و إيجاد بيئة تسوق متطورة تح

 وإشباعها. والمتعة في البحث عن احتياجاتهم  مزيدا من الرفاهية 

ندقية و ات الفلقد تم تخصيص الفصل الأول لتوضيح أهم المفاهيم المتعلقة بالفنادق  و الخدمالتالي وب

 . للخدمات التسويق الالكتروني
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 المبحث الأول:ماهية الفنادق 

وري قبل التطرق لعرض الإطار المفاهيمي للترويج الالكتروني للخدمات الفندقية كان من الضر

 .تخصيص الفصل الأول لتقديم لمحة حول الفنادق 

 نشأتها و الفنادق مراحل تطور  المطلب الأول

 :يتطور الفنادق في العالم مر بالعديد من المراحل تقريبا الجميع متفق عليها و هي كالأت

 :فنادق العصور القديمة و فيها :المرحلة الأولى

 مارسة وم ,ولم تكن سوى نزل و بيوت مخصصة لاستضافة المسافرين مجانا : *فنادق الشرق القديم

أخر في ت الضيافة كانت من أعظم سمات الحضارة القديمة و خاصة في بلاد الشرق ولعل هذا هو السبب

ن أيمة إلى ة القدتشير الدراسات التاريخية للبلدان الشرقيوظهور الفنادق بشكلها الحالي في هذه البلاد 

قل حومثال تارة كرام الضيف حتى أصبحت الضيافة العربية مضرب الأإالبلدان العربية بالغت في 

 للسخرية تارة أخرى.                                                  

المأكل  ومأوى و كان العرب قديما يوقدون النيران ليلا ليراها المسافر من بعيد فيتجه نحوها ليجد ال

ي فرها ظهو بدون مقابل ,و أظهرت بعض المراجع التاريخية أن الفندقة ظهرت في الشرق القديم قبل

 القارة الأوربية بفترات زمنية بعيدة.

 نهم شان باقيإن الفنادق العامة لم تعرف عند الإغريق القدماء في بادئ الأمر شا: *فنادق الإغريق

ة  لخدم الشعوب الشرقية من حيث كرم الضيافة المتزايد و المجاني  ثم جاءت نشأة الفنادق خصيصا

 الأسفار العلاجية.

 خيرة بان لم تختلف عن فنادق الإغريق من ناحية النوعية إلا أنها فاقت هذه الأ :ان*فنادق الروم

ي فلفندقية ة و اصقلت و نظمت من الناحيتين  الشكلية و القانونية , لذلك تعتبر اغلب القوانين السياحي

ي  نظم وحيد الذال يمالدول  الحديثة ذات أصول قانونية رومانية , إذ أن القانون الروماني هو القانون القد

ى أصحاب وة علصناعة الفنادق , و ابرز  سمات التشريعات الفندقية الرومانية  القديمة الشدة  و القس

 (1)لمسافرين.االفنادق لضمان سلامة 

 

 

 

 سليمان فتوح, محمد شركس,مراحل تطور صناعة الضيافة عبر العصور,الطبعة 1,مصر,2005,ص41
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سطه بئر ير يتوفي العصور القديمة فكرة الاستراحات التي تتكون من فناء كبوخلاصة لم تتجاوز الفنادق 

بعد  النزل ثم عم انتشار هذه,ومحاط بجميع جوانبه بغرف مفروشة لإيواء الأغراب بدون مقابل ,للماء

 ق د شرو سميت في بلا ,الفتوحات و أصبحت تستعمل من قبل المسافرين سواء أكانوا أفراد أو قوافل

د ا في بلاان(,أمخالأبيض المتوسط مثل القسطنطينية  و بلاد الفرس و سائر البلدان العربية ب )أم البحر 

 شمال إفريقيا )جنوب البحر الأبيض المتوسط( فقد عرفت باسم )منزل(أو )كرفات سراي(.

ء الما وكان الخان أو كرفات سراي يتكون من غرف نوم و مخزن و إسطبل للحيوانات بالإضافة لبئر

 الموجود في الفناء.

 المرحلة الثانية :فنادق العصور الوسطى

ريخية ة التالان تلك الحقب ,العصور الوسطى هي البداية الحقيقية لصناعة الفنادق بمفهومها الحالي 

راع لاخت صاحبتها تقلبات اقتصادية و تجارية و صناعية عديدة من أبرزها تطور وسائل النقل نتيجة

 الآلات البخارية و السيارة و الدراجات النارية و السكك الحديدية .

بير دق كى فنو من حيث المضمون الفندقي تعتبر ابرز ميزات العصور الوسطى تطور الخان البدائي إل

ر اث فاخغرف جيدة ذات أثووكانت  هذه الفنادق مقسمة إلى غرف صغيرة  و بسيطة للإيواء الفقراء 

 لإيواء الأغنياء.

 كتب اسم ل مرةو لأو, و هذه هي الفترة الزمنية التي شهدت اللبنة الأولى للفنادق الكبيرة في العواصم

مع  قيا يتفقيا فنداللبنة الأولى أيضا لتشكل طرازا معماروهذه هي  ,الفندق على لافتة كبيرة على الواجهة

ي فو    و أصبحت الفنادق تحتوي على صالة عمومية  في الطابق الأرضي,متطلبات الخدمة و سهولتها

ن يدير د أن كاكما ظهرت لأول مرة العمالة الفندقية بع الأدوار العليا  أصبحت الغرف وحدات متشابهة 

تقديم  وفنادق  وهو ما تبعه بالضرورة النشأة الأولى لعلم صناعة ال ,أسرته فقط الخان مالكه و أفراد 

 الخدمات.

 المرحلة الثالثة :فنادق العصور الحديثة

صناعة الفنادق في العصر الحالي فريدة ومتميزة ولها خصائصها وأنظمتها و ثقافتها و قوانينها و 

ن رجال الأعمال و الشركات و الحكومات في معظم بلدان الكثير م أنفالواقع التطبيقي يبين , سياساتها 

العالم أخذت تتهافت على الاستثمار الفندقي مع إدخال احدث وسائل البناء و الإنشاء و التكنولوجيا و 

 (1).الإدارة الحديثة فيها

1هدير عزت , التطور التاريخي للفنادق ,القاهرة مصر.2018, ص 4
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 لمسافرينغبات ارتطوير الكثير من المفاهيم المتعلقة بتصميم الفندق ليلبي وفي مجال الصناعة نفسها تم 

المدن  مراكز فالفنادق الموحدة ذات الأحجام المتوسطة و القائمة في, و السائحين المتغيرة باستمرار

 د مصاع والتجارية تم استبدالها بأخرى يتميز بناءها بفن معماري جذاب و جديد و بقاعات مركزية 

 لضخمةأخرى أصبحت سمة ملازمة لكثير من الفنادق . كما تم إنشاء فنادق المؤتمرات ا اعاتوإبد

 

ت و ؤتمراالمشهورة بكبر حجمها و تخصيصها لقاعات كبيرة تصلح لاستقبال أعداد مهولة من رواد الم

 الحفلات.

م(كان يتم 1900عام وعلى الجانب الأخر حدث التطور في مواقع إنشاء الفنادق , ففي البداية )في حدود 

أصبح فقت , إنشاءها بالقرب من محطات السكك الحديدية و ذلك لان وسيلة السفر الأساسية في ذلك الو

لطبيعية اناطق إنشاء الفنادق الأكثر حداثة يتم خارج المدن و الموانئ و على الطرق السريعة و في الم

ئل نقل ور وساالتطور من حيث الموقع إلى ظهكالغابات و الجبال و البحيرات و السواحل ....الخ.ويعزى 

مي سوزيادة الطلب على السفر بالسيارات أدى إلى ظهور نوع من الفنادق  جديدة مثل السيارات

 )الموتيلات(لتقديم خدمات الإقامة للمسافرين بتكلفة مادية معقولة.

عصر في ال ناعة الفندقةأوسع الخطوات التطورية لصو  وتظل الولايات المتحدة الأمريكية صاحبة أرقى

ل كبجانبه  مانين ألف سرير فندقي يقدموث  ائةوم الحديث للحد الذي أصبحت تحتوي على حوالي مليون 

لا  عتبرواافالأمريكان  خدمات الترفيه والاستمتاع المناسبة لكل ثقافات الأرض ودون قيود أو حدود 

 (1)يعة البشرية .حدود لتقديم الخدمة الفندقية سوى الهوى الشخصي و الطب

 وسيظل تطور الفنادق متسمر باستمرار الحياة البشرية.

 

 

 

 

 

 

   

 

1هدير عزت , التطور التاريخي للفنادق ,مرجع سبق ذكره, ص 5
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الفنادق مفهوم   المطلب الثاني:

: لفندق لغة ا-1  

 ا يكوناس ممبلغة أهل الشام خان من هذه الخانات التي ، ينزلها الن و الفندق الخان فارسي :الفندق

 نادق(.فو الجمع  بالأجر المسافرين لإقامةيهيأ و الفندق هو) النزل الذي ,  في الطرق والمدائن

 (.فينوالمسافرين والمصطا )كل نزل كبير معد لنزول السياحبمعنى الخان وهو  ما جاء الفندق ك

على  نتشرةمالتي كانت  الإيواءفاستخدمت كلمة الخان في العصور القديمة والوسطى للتعبير عن أماكن 

 .طرق التجارة وفي المدن

 ندق في لمة فليس لكلمة فندق أصل أو مصدر في اللغة العربية، ولكن ما جاء في المصادر القديمة أن ك

مىاليونانية كان يسفي الليل، في حين في اللغة  الاسترخاءتعني مكان  ( Malon )ريةاللغة العب    

.للضيف وإيواءغرفة طعام  (  Kataluma ) 

.)Pandoka )أو )Pondokia   )مأخوذة من كلمة كلمة فندق يونانية ترجح بعض المصادر على إن 

.أي القاعة التي يتم بها استقبال الزوار والترحيب بهم .) Hositium )انت تمثلك اللاتينيةوفي اللغة    

في حين أصبحت ,ي اللغة الايطالية ف  (HOSPITE) واشتقت منها كلمة   (HOSTEL) نسيةوفي اللغة الفر  

(HOTEL) حتى أصبحت في اللغة الفرنسية تعني الضيف و اشتقت منها كلمة فندق   (HOTE) كلمة   

 شائعة حتى ألان.

: تعريف الفندق -2   

 ماعيةاجتبعض الباحثين في تعريف المؤسسة الفندقية كونها منظمة تسعى إلى تحقيق أهداف  اتجه*

 بأنها وهاعرفف:خلال منظم يشاد بطريقة مقصودة لتحقيق أهداف جماعية مشتركة من )ترتيب اجتماعي

 إدارية(. هيكل بنائي جيد وممارسات

(1)  : بأنه الأهدافلتحقيق  الأنشطةكتنظيم تتناسق فيه  ف الفندقيعرو*  

 

  1سمير ابراهيم خليل شمطو,الإدارة الفندقية بين النظرية و التطبيق,مركز كربلاء للدراسات و البحوث, بغداد ,2014الطبعة1 ص76
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 الأنشطةن القيام بمجموعة م خلالهمختلفي التخصصات يتم من  الأفرادالمنظم من  الإداريالكيان " 

ل اؤها بشكتم أد الطبيعية إذا ما الأحوالالمتناسقة والواعية، لتحقيق أهداف محددة، يصعب إنجاز ها في 

 ."منفرد

، و اجتماعية، تقدم الضيافة في إطار القوانين اقتصاديةمنظمة إدارية ذات سمات "و بشكل آخر هو:  *  

."الغرضالمحلية والدولية، لقاء أجر محدد لضيف داخل بناء مصمم لهذا   

 هاوهناك العديد من التعاريف التي اختصت بالفندق من  

ين.والآخرللمسافرين  الأخرىو الطعام والخدمات  الإقامةعبارة عن بناية أو بيت كبير يوفر   - 

والطعام والخدمة  بالإقامةمبنى أو مؤسسة أو منشأة تمد الجمهور - .  

انه بإمك ل أو العميل على جميع الخدمات التيهو مكان يحصل فيه المقيم/ السائح/ الضيف أو النزي

 .الحصول عليها في منزله، ولكن نظير أجر متفق عليه مسبقاً 

ك يوف، وذلطلبها الض إذا، وكذلك خدمة الطعام والشراب الإيواءالمالك بهدف تقديم  ينشئهامؤسسة  -

و دمة وهمسافر يقدم نفسه، ويرغب في الحصول على هذه الخ لأيبدون عقد خاص، وتقديم هذه الخدمة 

بحالة  الشخص التي يزود بها ، شرط أن يكون هذا والتسهيلاتقادر على دفع أجرة معقولة لقاء الخدمات 

 .مناسبة ليتم استقباله 

 الطعامك الأخرىوتقديم الخدمات التكميلية  الإقامةمنظمة في مكان ثابت أو متحرك أعدت لغرض  -

 .الضيوف مقابل ثمن معين  إلىلمتعددة ورغبات ( احاجات )وفق نظام  والأمانوالراحة 

ن تألف ميحتوي على أسرة لتنويم الضيوف وي (نظام رئيسي مركب)وحدة اقتصادية واجتماعية وفنية -

 يندقير الف، ونشاط التدبالأماميأهمها: نشاط المكتب  (مجموعة من النشاطات الجزئية )أنظمة جزئية

 المالي، ، والنشاطالأفراد إدارةوالمشروبات، ونشاط التسويق والمبيعات، ونشاط  الأطعمةونشاط   

  ويعمل ، التي يؤثر بعضها ببعض ويتأثر بعضها ببعضالأمنونشاط الشراء، ونشاط الصيانة، ونشاط 

  .دد جر محابل أمق للأفرادبعضها مع بعض لتحقيق أهداف معينة أهمها: تقديم خدمات المأوى والطعام 

يجد فيه انون لالق لأحكامت الفندق بأنه: نزل أعد طبقا لاللفنادق والموتي الأمريكيةفت الجمعية وعر -

 (1).النزيل المأوى والمأكل وخدمات أخرى لقاء أجر معلوم

 

 

  1سمير ابراهيم خليل شمطو,الإدارة الفندقية بين النظرية و التطبيق,مرجع سبق ذكره ص78
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تعريف الضيافة و صناعة الضيافة -3  

واء عدة أغراض سلالضيافة بمعناها المتعارف عليه هي استقبال زوار و أشخاص جدد في أي مكان 

 الترفيه أو عيادة المريض أو غيرهم من الأسباب الأخرى.

دمات وتعتبر صناعة الضيافة من المصطلحات التي تضم فئة كبيرة من بعض المجالات الخاصة بالخ

 ن شانها مسائح احية و الضيافة و لا سيما أن توفير كل سبل الراحة و حسن الضيافة و الاستقبال للالسي

هي   ضيافةأن تنمي هذا المجال و تسعد على نجاحه. ومن أهم القطاعات التي تأتي تحت بند صناعة ال

ت و المزارا جهيزاد و تالفنادق المطاعم الوحدات السكنية الأنشطة المختلفة المقامة داخل الفنادق . إعد

لرحلات اان و المراكز السياحية التي يقصدها الضيوف دائما بما في ذلك أيضا رحلات التنقل مثل الطير

 البحرية ة غيرهم.

 (1)فهي تعتمد على صناعات أخرى لنجاحها حيث تعتبر واحدة من أهم مصادر الدخل. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 https://www. almrsal.com post le 01-02-2023 à22:41 
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:تصنيف الفنادق و أنواعها المطلب الثالث   

امة انه صفة عهناك العديد من التقسيمات التي أعطيت للفنادق و ذلك بحسب طريقة التقسيم حيث يلاحظ ب

ق حيث لفنادا لذا نجد الدول تختلف فيما بينها من زاوية تصنيف ,لا يوجد معيار ثابت لتصنيف الفنادق

ناول وف نتسيعتمد تصنيف الفندق على طبيعة عمله و الغرض الذي انشأ من اجله و على موقع الفندق و 

 فيما يلي بعض طرق التقسيم و ذلك على النحو التالي 

 أولا : تقسيم الفنادق من حيث الملكية 

 
لخاصفنادق القطاع ا /1   

  و هي منشات مملوكة لشخص واحد أو عائلة و هي تكون صغيرة الحجم و تدار إدارة عائلية.

السلاسل الفندقية /2   

عينة، يير مالفنادق التي هي جزء من سلسلة وهذا النوع من الملكية عادة ما يفرض الحد الأدنى لمعا

  زيةثر مركعام، كلما كانت المنظمة أكوقواعد، وسياسات وإجراءات لضبط الأنشطة التابعة لها بشكل 

ق مثل لفنادا.و نجد أن شركة واحدة تقوم بإدارة عدد كبير من كانت السيطرة أقوى على الفندق الفردي

 فندق هيلتون و شيراتون.

هذهوهي إما تكون مملوكة ملكية مشتركة بين الدولة و القطاع الخاص أو بين  : قطاع المختلط/ فنادق ال  3 

إحدى الشركات الأجنبية.الدولة و   

(1)وهي التي  تكون مملوكة ملكية كاملة للدولة مثل الفنادق التابعة للقوات المسلحة.   الفنادق الحكومية /4  

 ثانيا: تقسيم الفنادق حسب الموقع

شمل ا. وتيستهدف الفندق العديد من الأسواق ويمكن تصنيفها وفقاً للأسواق التي تحاول جذب ضيوفه

 كة الوقتمشار الأنواع الشائعة من الأسواق الأعمال والمطارات والأجنحة والسكنية والمنتجعات وفنادق

(2)سنذكرها مختصرة فيمايلي.والكازينو والمؤتمرات 

 

 1محمد الصيرفي , إدارة الفنادق ,مؤسسة حورس الدولية للنشر و التوزيع , مصر , 2000 , ص37

83, صنفس المرجع أعلاه  محمد الصيرفي , إدارة الفنادق2  
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فنادق مراكز المدن /1  

وهي الفنادق التي تقع داخل حدود المدينة و تتراوح درجتها من الممتازة إلى الثالثة أما أحجامها فتتراوح 

غرفة و ملكيتها متفاوتة ما بين أهلية و شركت مختلطة. 3000غرفة إلى  50ما بين   

فنادق الضواحي /2  

نظرا لارتفاع تكلفة الأراضي فقد تلجا بعض الشركات إلى إقامة فنادقها في ضواحي المدينة حيث يكون 

غرفة . 500غرفة إلى  250سعر الأرض منخفضا و عادة ما تكون هذه الفنادق من   

   فنادق المطارات/3 

ترات ضون فيستهدف هذا النوع من الفنادق عملاء الأعمال التجارية، وركاب شركات الطيران الذين يق

ني قل المجافر النالطيران أو الموظفين. بعض الفنادق قد تو وطاقمراحة أثناء الليل أو الرحلات الملغاة 

لليلة وم ابدلًا من رس بين الفندق والمطار. تفرض بعض فنادق المطارات رسومًا على النزيل بالساعة

 .العادية اليومية

حت هذه د أصبأما درجات هته الفنادق فهي تتراوح ما بين الدرجات الممتازة إلى الدرجة الثانية و لق

 صيرة.الفنادق عنصرا منافسا لفنادق مراكز المدن حيث يفضلها النزيل من اجل الإقامة لفترة ق

فنادق العبور)الموتيل( /4  

لى عورين سكنى السفر بسياراتهم على الطرق السريعة و يقام عادة من دور واحد و دوهو مبنى معد ل
قامة دة الإالأكثر و يضم غرفا متجاورة أمام  كل منها مكان مخصص لوقوف سيارة المسافر و تتراوح م

 في الموتيلات من عدة ساعات إلى يوم كامل. 

فنادق المنتجعات /5  

 لييتبنى عادة على شواطئ البحار الدافئة و هي تتميز بما  وهي تلك الأماكن أو القرى التي  

اشتمالها على نشاطات رياضية ترفيهية متطورة . -       

تؤجر شاليهات بالأسبوع أو بمضاعفاته على أساس سعر شامل موحد يغطي الإقامة و الطعام و  -    
 الترفيه.  

 

 1محمد الصيرفي , إدارة الفنادق ,مرجع سبق ذكره, ص39
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ذات مستوى راحة عادي و غير متميز.   -    

غرفة. 1000الى  500ضخمة تتراوح ما بين  ةقوتها الاستيعابي -      

    إلى العام مواسم حسب المنتجعات تلك تصنيف يمكن و هذا

منتجع صيفي يقع بالقرب من السواحل و البحيرات .*  

المناطق الجبلية و الغابات.* منتجع شتوي دافئ  يقع بالقرب من المياه المعدنية و   

 * منتجع شتوي بارد يقع بالقرب من الجبال و المناطق الباردة.

 * منتجع يعمل على مدار العام يقع في المناطق التي يكون مناخها معتدل طوال العام.

فنادق السواحل  /6  

سة ا بين خمها مح درجتوهي الفنادق التي تتميز بإقامتها بالقرب من السواحل المهمة في العالم و تتراو 
 نجوم و هي تمتاز بكبر حجمها و تنوع الخدمات التي تقدمها للضيوف.

 ثالثا: تقسيم الفنادق من حيث عدد النجوم

 
فنادق ذات خمسة نجوم /1  

 و هي ارقي أنواع الفنادق حيث تقدم خدمات متكاملة بأسعار مرتفعة.

فنادق ذات أربعة نجوم/2  

أيضا و لكن بمستوى اقل من فنادق الخمس نجومو هي تقدم خدمات متكاملة   

فنادق ثلاثة نجوم /3  

وهي فنادق اقل من فنادق ذات الأربع نجوم و لا تتوافر الخدمات الإضافية الموجودة في المستوى 
(1)السابق.  

 

 1محمد الصيرفي , إدارة الفنادق ,مرجع سبق ذكره  , ص39
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فنادق ذات نجمتين/4  

عامة لانخفاض مستوى الأثاث كما أن هناك شيوع في استخدام المناطق الوهي فنادق شعبية نظرا 
 كدورات المياه.

فنادق ذات نجمة واحدة/5  

.أسعارهاو هي فنادق غاية في التواضع و ذلك بالنسبة لخدماتها و عدد غرفها و    

 رابعا: تقسيم الفنادق حسب التسهيلات المقدمة 

   الدرجة الممتازة/1 

لخدمات انوع  الفنادق حيث تقدم جميع الخدمات الفندقية و بأسعار مرتفعة تتناسب مع و هي أرقى أنواع

 المقدمة و حجمها و هي تتميز بمواصفات خاصة من حيث الموقع و الأغذية المقدمة..

الدرجة الأولى/2   

غرفة  نزيل وهي تقع أيضا ضمن الفنادق الراقية و لكنها ليست بمستوى الفنادق الممتازة و يكون لكل

  زة.لممتامستقلة بحمام و كذا تقدم له خدمات فندقية متكاملة و لكن ليست بنفس المستوى الدرجة ا

الدرجة الثانية /3   

ي ف و هو اغلب هذه الفنادق لا يكون بها حمام مستقل و إنما يوجد حمام مشترك لكل عدد من الغر

 تؤدي خدمات فندقية متواضعة محدودة.

الدرجة الثالثة/4  

الفنادق الشعبية ذات الأسعار الرخيصة للغاية و كذا تكون خدماتها محدودة. و هي  

 خامسا: تقسيم الفنادق من حيث نوعية الخدمات 

الفنادق التجارية /1  

لحفلات اقامة إوترتكز هذه الفنادق على رجال الأعمال الدائمين و المؤقتين و على سياحة المؤتمرات و 

ة و فندقيصول على غرفة مستقلة بحمام و مستوى راقي من الخدمات الو يتوقع ضيوف تلك الفنادق الح

لتجارية اكبرى نوعية وجودة الأطعمة و المشروبات و غالبا ما يكون موقع تلك الفنادق في قلب المدن ال

 (1). و الصناعية أو بالقرب من المطارات.

 

 1محمد الصيرفي , إدارة الفنادق ,مرجع سبق ذكره  , ص40
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الإقامة الدائمة فنادق /2  

و أولئك أسرهم و هي تلك الفنادق التي تنشئ بغرض إيواء العاملين في المناطق الصناعية  البعيدة عن أ

دق تكون الفنا إلى المدن طلبا للعمل و من أنواع هذه الفنادق أيضا دور المسنين. و هذه يلجئونالذين 

الة عبارة عن مبنى واحد أو أكثر يحتوي على شقق و غرف توفر خدمة التدبير الفندقي فقط و ص

 للاستقبال و غالبا ما تكون ملكية تلك الفنادق لجمعيات تعاونية أو دينية أو أفراد.

المفروشةالفنادق  /3  

اليوم بلغرف وهو ذلك الفندق الذي يقدم خدمات المبيت و الإفطار و ينحصر نشاطه الرئيسي في تأجير ا

 أو بالأسبوع مع تقديم خدمات تكميلية كتنظيف الغرف و تغيير البياضات.

فنادق المؤتمرات /4  

نية ية و الفلمهناالعلمية و  الفندق الذي يعتمد اعتمادا كليا على خدمة المؤتمرات و الاجتماعات كوهو ذل

 .ماعاتلذا فانه يشتمل على معدات و تسهيلات  الترجمة الفورية و غرف السكرتارية و غرف الاجت

الفنادق العلاجية/5  

 لتجهيزاتت و اوهو فندق ينشا بجوار مصدر طبيعي "عيون" للمياه المعدنية أو الكبريتية ويزود بالمعدا

 لاجيا لعلاج أمراض معينة.الطبية التي تجعل منه مركزا ع

بيوت الشباب /6  

و  تواضعموهي بيوت تقام لإيواء الشباب من الجنسين و تتميز برخص أسعارها و مستوى الراحة فيها 

 لاام و هي تزود بتجهيزات و معدات تسمح للشباب بتجهيز طعامهم و يوجد بكل بيت عادة صالة للطع

 تهدف تلك الفنادق إلى تحقيق الربح.

 سادسا: تقسيم الفنادق من حيث مدة الإقامة 

فنادق الإقامة الدائمة  /1  

 ولبعض هذا النوع من الفنادق يكون على شكل وحدات سكنية مؤلفة من غرف نوم منفصلة عن بعضها ا
 مشتملة  على جميع المنافع و تكون مدة إقامة النزيل فيها شهر كحد ادني.

يقصدها النزلاء و المسافرين من اجل المتعة و تكون مدة الإقامة ما وهي فنادق  فنادق الإقامة المؤقتة /2

الشراب و بعض الخدمات الترفيهية. يوم و هي تقدم خدمات متنوعة كالطعام و 29بين يوم واحد إلى   



للخدمات يالمفاهيمي حول الخدمة الفندقية و التسويق الالكترونالإطار                            الفصل الأول  

 

 

18 

ماهية الخدمة الفندقية :الثاني المبحث  

ي اطها فبالجوانب النظرية للخدمة الفندقية هي الأخرى ضرورية تساعدنا في إسق والإمامالتعريف 

 .الجانب التطبيقي للدراسة

فهوم الخدمة و الخدمة الفندقيةم  :     الأول المطلب

مفهوم  الخدمة  :الفرع الأول  

"service"التي تشير إلى" serviction" بمعنى تقديم الخدمة و يرجعها كتاب  مةكليرجع أصل    

"KOTLER في اللاتينية التي تعني العبودية فقد عرفها"   "servictum" لمةالتسويق إلى أصل ك   

" الخدمة بأنها "أي نشاط أو انجاز أو منفعة يقدمها طرف لطرف ما أخر و تكون أساسا غير 2000

و لا ملموس أ ملموسة و لا ينتج عنها أية ملكية و أن إنتاجها أو تقديمها قد يكون مرتبطا بمنتج مادي

 يكون.

 و بذلك يمكن أن نميز بين 

 (Pur)يتمثل في عرض المؤسسة لسلعة مادية بدون إضافة لآي خدمة. المنتج -1   

منتج رئيسي  تصاحبه خدمات إضافية . المنتج المرفق بالخدمات-2   

"C.lovelock"بأنها عبارة عن منفعة مدركة بالحواس قائمة بحد ذاتها أو  توفر لوفلوك كما عرفها كريس  

(1)حسوسة.ممتواصلة بشي مادي و تكون قابلة للتبادل و لا يترتب عليها ملكية و هي في الغالب غير   

مفهوم  الخدمة الفندقية :الفرع الثاني   

هذه لسيتم ذكر البعض منها مع التركيز على الخصائص المشتركة لقد وردت العديد من التعاريف 

التعاريف 

رغبات و باع ل*الخدمة الفندقية هي الأنشطة غير المادية و التي يمكن تقديمها بشكل منفصل و توفر إش

ب نقل ترتبط مع بيع منتج آخر و عند تقديم الخدمة لا يتطل أنحاجات الضيوف و ليست بالضرورة 

 الملكية .

تسهيلات عند شراء و *الخدمة الفندقية هي مجموعة من الأعمال التي تؤمن للضيوف الراحة و ال

 (2) استهلاك الخدمات و السلع الفندقية خلال إقامتهم في الفندق .

 

  1 يحي عيسى.لعلاوي ,عمر  بلحيمر ابراهيم,مبادئ التسويق , دار الخلدونية للنشر و التوزيع , الجزائر ,الطبعة1, 2007,ص36
 

36,صالمرجع اعلاه نفس ,مبادئ التسويق ,عمر  بلحيمر ابراهيم,يحي عيسى.لعلاوي 2    
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إشباع  ديم و*الخدمة الفندقية هي عبارة عن الأنشطة غير الملموسة بقصد إحداث التبادل و مصممة لتق

 رغبة و حاجة الضيف.

زلاء عاشة النء و إو طبقا لهذه التعاريف فان الخدمة الفندقية "هي ذلك النشاط الذي يرتبط بإقامة و إيوا

لك تبار ذالإقامة أو الإعاشة  بهدف إشباع رغباتهم و تحقيق رضاهم باعبصرف النظر عن وسيلة هذه 

 أفضل طريقة لضمان استمرارية نشاطات القطاع و تنمية عائداته " .

حقيق تن اجل بحيث يسعى مقدم الخدمة م ,ويتشكل هذا النشاط من التداخل بين العميل  و موفر الخدمة 

 ا ملموسةي سلعما يشتري هذا الأخير غرفة في فندق فانه يشترمجموعة من المنافع الحقيقية للعميل فعند

 تري أيضانه يشكما ا ,مثل السرير الأثاث لمدة محدودة تمثل فترة إقامته و لا ينتج عن ذلك تملكه لها 

 م(   محفزاته تهم وطريقة معاملة و أداء العاملين أو القائمين بالخدمة و مهارا ,تجربة الفندق)جو الفندق

كون نما يعلى حزمة المنافع التي يكون البعض منها طبيعيا مثل الراحة في سرير الفندق بي ليتحصل

 بعضها نفسيا مثل الاستمتاع و السعادة.
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صائص الخدمة الفندقيةخ   المطلب الثاني :

يد من العد تحتل الخدمات الفندقية موقعا متميزا في صناعة السياحة و منافسا في نفس الوقت لخدمات

 ضافة إلىبالإ القطاعات الاقتصادية الأخرى التي تكون الهيكل الاقتصادي للدول كالنفط و الصناعة فهي

 خصوصيات الخدمة بصفة عامة تتميز بمواصفات خاصة يمكن تلخيصها فيما يلي

1- خدمات غير ملموسة 

لى أساس رها عاء لذلك يتم اختيافلا يمكن رؤيتها أو تذوقها أو الشعور بها أو لمسها قبل عملية الشر

ضيح السمعة و الشهرة و التجربة أكثر منه على أساس الاختبار المادي وهو ما يصعب عملية تو

ن موقع سين عووصف الخدمة كما لا يمكن حمايتها عن طريق براءة الاختراع لأنه لا يمكن إبعاد المناف

 ا في ذلك. إنتاجها فهم يستطعون زيارتها أو استهلاكها كلما رغبو

)2- سريعة التلاشي)القابلية للتلف 

م ورود ند عدفلا يمكن الاحتفاظ بها في المخزن و بالتالي فان صاحب الفندق قد يخسر الكثير يوميا ع

يلة في ل النزلاء إلى غرف أعدت لهم. فلا يستطيع تخزين غرفة الفندق غير المستخدمة و استخدامها

 دقية قصيرة العمر.لاحقة و هو ما يجعل الخدمة الفن

)3-التلازم )عدم قابلية فصل الإنتاج عن الاستهلاك 

س جد في نفى توافلا يمكن إنتاج الخدمة الفندقية في مكان معين و استهلاكها في مكان آخر فهي تحتاج إل

م منزل لعدلى الإالوقت للعميل و موفر الخدمة أثناء إنتاجها و استهلاكها . كما لا يمكن للعميل نقلها 

 إمكانية فصلها عن موقع الإنتاج.

4- عدم التجانس 

اد و م أفرهفهي تختلف في النمطية و الجودة مع مرور الوقت بسبب أن الذي يقوم بأدائها و تسليمها 

و  ن تعببالتالي يختلف الحصول عليها من وقت لأخر وفقا لحالة مقدم الخدمة و ما قد كون عليه م

 إرهاق.

الخصائص التي تشترك فيها الخدمات الفندقية مع باقي الخدمات الأخرى هناك  بالإضافة إلى بعض هذه 

(1)  بعض المميزات الخاصة بها تتمثل فيما يلي 

 

 1د.مصطفى يوسف كافي, تسويق الخدمات الفندقية ,الفا للوثائق قسنطينة الجزائر ,الطبعة الاولى , 2017 , ص 57
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ا- موسمية النشاط 

ط ذلك وحجم النشاط السياحي من فترة زمنية إلى أخرى طوال العام و ارتبانتيجة لاختلاف درجة 

رات دق في فتالفنابالظروف المناخية و الطبيعية و الاجتماعية بكل دولة و إقبال السائحين على الإقامة ب

مما  نائيةمعينة و مواسم محددة . اتصف النشاط الفندقي بالموسمية خصوصا في المناطق السياحية ال

 جد بعض الآثار السلبية مثلاو

وجود درجة من عدم التأكد بالنسبة للحركة الفندقية في المستقبل. -  

ت التي لفترااعدم الاستغلال الأمثل للموارد و التسهيلات الفندقية نتيجة لوجود طاقة معطلة خلال  -

 تنخفض فيها الحركة السياحية.

 حيان.انخفاض نسبة الإشغال الفندقي في بعض الأزيادة التكاليف الثابتة و المتغيرة نتيجة  -

ب- ارتفاع نسبة الأصول الثابتة 

هيزات التج إن العنصر المادي في النشاط الفندقي هو ذلك الجزء من المال المستثمر في الإنشاءات و

 من رأس  را منالفندقية و هذا الجزء يدخل في جانب الأصول و الموجودات الثابتة التي تمثل جانبا كبي

 90بته إلىالمال المستثمر في المشروعات الفندقية حيث تصل نس من رأس  المال أما باقي النسبة  

 فإنها توجه إلى نفقات أخرى كالتشغيل و العمالة و غيرها.

ج- إنسانية النشاط 

جاحه نتوقف ييقوم النشاط الفندقي أساسا على استخدام العنصر البشري في تحقيق الأهداف العامة حيث 

ئحين و السا على مدى كفاءة و قدرة هذا العنصر على تقديم الخدمات بطريقة تجذب الزائر.كحسن معاملة

لعمل و في ا تأدية الأعمال المطلوبة منه بروح عالية مع توافر مقومات الشخصية كالأمانة و الإخلاص

لأخرى دية اب العناصر الماالصدق.... إلى غير ذلك . و بذلك يعتبر العنصر البشري عاملا مهما بجان

 لتفضيل فندق على آخر.

د- اختلاف طبيعة المنتج الفندقي  

يتكون المنتج الفندقي من عناصر رئيسية هي الإقامة و الإعاشة و الترفيه بالإضافة إلى الخدمات 

الأخرى و هو في شكله هذا لا يختلف علن أي منتج ملموس لان المنتجات المادية الملموسة لها من 

الصفات و الخصائص التي تميزها كالشكل و الحجم و المساحة و غيرها إلا أن المنتج الفندقي يتميز 
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بخصائص معنوية تحتاج إلى لباقة في الأداء و لطف في المعاملة لتقديمه إلى جمهور السائحين في 

 أفضل صورة ممكنة. 

هة يد لمواججنظيم إلى إدارة فعالة و ت و بالنظر إلى هذه الخصائص المميزة فان الخدمة الفندقية في حاجة

بمستوى  ديمهامشكلة عدم استغلال الطاقة الفندقية الاستغلال الأمثل في بعض الأحيان و العمل على تق

 أفضل يمكنها من تحقيق الأهداف المرجوة.

 بينماسة ملمو في الأخير يمكن القول بان الضيافة هي تركيبة متآلفة  من سلعة و خدمة  فالسلعة تكون 

 (1)الخدمة لا تكون ملموسة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 1د.مصطفى يوسف كافي, تسويق الخدمات الفندقية ,مرجع سبق ذكره , ص 58
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مستويات الخدمة الفندقية   المطلب الثالث :

 ( مستويات المنتج الفندقي في الجدول الأتي  2003)لقد حدد كوتلر و زملاؤه   

الفندقيةمستويات الخدمة  -1لجدول   

Core  Service  الخدمة الجوهر المستوى الأول 

Support Services  )الخدمات المساندة)الداعمة المستوى الثاني 

Facilitated  Services  الخدمات التسهيلية المستوى الثالث 

Augmented Services   الخدمات الإضافية المستوى الرابع 

 و تشمل الخدمات الإضافية الأتي 

Physical   Environment البيئة المادية -ا  

Accessibility الوصول الفندق -ب  

Interactions التفاعلات بين مقدمي الخدمات و الزبائن -ت  

Guest participation مساهمة الضيف -ث  

 

29ص   2007,,ط دار اليازوري العلمية , الاردنالتسويق في إدارة الضيافة و السياحة  حميد عبد النبي الطائي ,  المصدر 

و الشكل التالي يوضح أن هذه المستويات الأربعة موزعة على أوراق الزهرة بشكل منسق و هي أوراق 

شكل تسمية  تحيط بقلب الزهرة حيث يرمز قلب الزهرة إلى الخدمة الجوهر.و لهذا يطلق على هذا ال

.)Flower of Service "زهرة الخدمة"       )     

ي فأما  ,و المنظمة بشكل علمي  تكون الزهرة متفتحة و أوراقها نضرة الضيافة الفاعلةففي مؤسسة 

ل اقط بفعحيث سرعان ما تتس ,فان الوردة تكون ذابلة و أوراقها كذلك  ,مؤسسات الضيافة الضعيفة 

 زهرة فيلن قلب اوحتى و لو افترضنا أ ,بينما الزهرة النضرة تقاوم الرياح العاتية  ,نسمة هواء بسيطة 

ز هذه إلى عج مما يؤشر حقيقة ,فان أوراقها غالبا ما تكون ذابلة  ,المؤسسات الضعيفة يكون متماسكا 

 دة عندماالشدي ولا سيما في ظل المنافسة ,المؤسسة  عن تقديم خدمات تكميلية حيوية بالنسبة للمستفيد 

 (1)ة.الخدم الأهم في عملية تقديميكون الجوهر )تحصيل حاصل( بينما الخدمات التكميلية المميزة هي 

 

 1حميد عبد النبي الطائي ,التسويق في ادارة الضيافة و السياحة ,دار اليازوري العلمية , عمان ,الاردن ,طبعة1,اولى,2007,ص27
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( الخدمة الجوهر في الفندق و الخدمات التكميلية و المساندة و الداعمة لها 1الشكل )  

 

 

 

 

خدمة صحية                               خدمات تسلية و ترفيه                                        طعام و شراب  ماتخد

                                       

 

 

 

دمات الحجزخ                            خدمات المؤتمرات                                                                        

 

 

 

ات الاتصالات و الانترنيت               الرجال                                                                     خدمخدمات   

 

  

 

           خدمات مصرفية )تحويل العملة(

2007, 1طردن ,الضيافة و السياحة ,دار اليازوري العلمية , عمان ,الاحميد عبد النبي الطائي ,التسويق في ادارة   المصدر 

و فيمايلي شرح مبسط و مختصر لكل مستوى من مستويات الخدمة في صناعة الفنادق 

الخدمة الجوهر في صناعة الفنادق هي الإيواء حيث تعتبر خدمة الإيواء أو السكن في الغرفة داخل  -1 

وهذا يعني أن الضيف يشتري  الغرفة للحصول على المنافع الرئيسية  ,الفندق  هي الخدمة الجوهرية

الخدمة 

 الجوهر

 )الإيواء(
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حيث أن منتج الفندق ,ابخلال فترة إقامته بالفندق أي خدمات النوم و الراحة و التسلية و الطعام و الشر

جناح عادي أو  -غرفة بسريرين -يشمل أشكالا متعددة مثل غرف الفندق المتنوعة) غرفة بسرير واحد 

فباستطاعة الضيف أن يتناول وجبة طعام  ,جناح رئاسي ( و المثال نفسه ينطبق على الطعام و الشراب  

 في غرفته عن طريق خدمة الغرف. معينة في المطعم الرئيسي للفندق أو في المطعم الصيني أو

على  و هي الخدمات التي يتوجب عرضها إلى الضيف و التي بدورها تساعد الخدمات التسهيلية -2

ة ت المسبقحجوزافمثلا فندق من الدرجة الأولى يقدم خدمة ال ,استخدام الخدمة الجوهر أو الانتفاع  بها

تقبال  صة باسإضافة إلى خدمات الإجراءات الخا ,ا عبر الانترنيت و الدفع بواسطة كارت الاعتماد فيز

 يواءالإوهذا يعني أن جميع هذه الخدمات تسهل عملية حصول الضيف على خدمة  ,الضيف و توديعه 

 الجوهرية.

هيلية و ات تسالخدمات الداعمة آو المساندة . إن الخدمة الجوهر في صناعة الفنادق تحتاج إلى خدم -3

افية يمة إضقفالخدمات الداعمة تعتبر خدمات فوق العادة حيث تقدم  ,ات داعمة لكن لا تحتاج إلى خدم

درجة سه من الدق نفو لنأخذ الفن ,وتساعدها في التمايز قياسا بالمنافسين في سوق الفنادق ,للخدمة الجوهر

لى إالأولى في النقطة أعلاه حيث يقدم خدمات لرجال الأعمال و خدمات صحية و علاجية إضافة 

لإيواء( ر ) اهذا يعني أن جميع هذه الخدمات تعتبر خدمات داعمة للخدمة الجوه ,مات تسلية و ترفيهخد

 سة. لمنافاو من ثم نؤثر على قرار الشراء للضيف و جذبه باتجاه هذا الفندق دون غيره من الفنادق 

عم لمطاانادق و و لكن يبقى موضوع التميز بين الخدمات التسهيلية و الخدمات الداعمة في سوق الف

ي فكنها لموضوعا معقدا و صعبا و ذلك بسبب أن بعض الخدمات في الفندق يعتبرها البعض تسهيلية و 

ت ة الخدماطبيع و على هذا الأساس يمكننا القول بان طبيعة القطاع السوقي هو الذي يحدد,الواقع مساندة

 إن كانت داعمة أو تسهيلية. 

لتفاعل ة و اصناعة الضيافة على سهولة الوصول إلى الفندق و البيئ الخدمات الإضافية و تشتمل في -4

قدمي مع م بين الضيف و مؤسسة الضيافة المتمثلة بالإدارة و العاملين و مساهمة الضيف في التعاون

 الخدمات من جهة و الضيوف فيما بينهم من جهة أخرى.

عاون تج إلى لان هذه الخدمات تحتا,إن مفهوم الخدمات الإضافية مهم جدا في خدمات الضيافة و السفر 

ن دق فاالضيف و المسافر مع مؤسسات الخدمة في أنتاج الخدمة فمثلا عندما يصل الضيف غالى الفن

قديم يف تالض الفندق تقوم بتسجيل المعلومات المطلوبة في قائمة خاصة بالضيوف لذا يجب على إدارة

ت حتى علومال في استكمال و انجاز المهذه المعلومات بدقة و بالشكل الصحيح لمساعدة موظف الاستقبا

 (1)يتسنى له تسليم مفتاح الغرفة و استكمال باقي الخدمات....الخ  .

 

 1حميد عبد النبي الطائي ,التسويق في ادارة الضيافة و السياحة ,مرجع سبق ذكره,ص29
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الالكتروني  التسويق  :   الثالث المبحث

تبار اعلى عأما فيما يخص المبحث الثالث من الفصل الأول فتم تخصيصه للتسويق الالكتروني للخدمات 

 .الترويج الالكتروني يندرج تحته

و عناصره خصائصه ,الالكتروني  التسويق ماهية :    المطلب الأول 

 الفرع الأول  مفهوم التسويق الالكتروني

مفهوم  حظ أنيعد التسويق الالكتروني من المفاهيم الجديدة و المبتكرة في عالم التسويق و من الملا

 قاد الاعت و يعود سبب ذلك إلى,التسويق الإلكتروني يشوبه نوع من الغموض حتى في أدبيات التسويق 

 ة قبل ت التاليعطياعلى الم أن التسويق لا يتم إلا من خلال الانترنيت و لهذا السبب بالذات ينبغي التأكيد

إعطاء تعريف دقيق للتسويق الالكتروني 

تتم عمليات التسويق الالكتروني ووظائفه عبر التقنيات الرقمية كافة مثل الانترنيت و شبكات  -1

كية كافة.الاكسترانيت و الانترانيت و الجهاز النقال و عبر وسائل الاتصالات السلكية و اللاسل  

الشراء  بيع ولالكتروني لا يعني التسويق الالكتروني حيث التسوق الالكتروني يعني الإن التسوق ا -2

لى علكتروني ق الاعبر التقنيات الرقمية و التي يمثل الانترنيت أبرزها و ليس وحدها بينما يشتمل التسوي

و  ,اتع بالخدمنتفاالعمليات التي تسبق العملية الإنتاجية كافة و أثنائها و بعد الحصول على السلع أو الا

 سويق عبرن التأفي هذا الإطار فان التسوق الالكتروني هو جزء لا يتجزأ من التسويق الالكتروني مثلما 

 الانترنيت هو جزء لا يتجزأ من التسويق الالكتروني.

لتجارة امصطلح فهناك من يعتقد أن التجارة الالكترونية هي التسويق الالكتروني و هذا اعتقاد خاطئ  -3

مكن مفهوم مالالكترونية هو اقرب إلى المتاجرة منه غالى التسويق باعتبار أن التسويق هو مدخل أو 

كما في  شراءبيع و الاستخدامه كفلسفة إرشادية لوظائف و نشاطات المنظمة كافة و لا يقتصر عمليات ال

بينما  رقمية وتأسيسا على ذلك نقول أن التجارة الالكترونية هي متاجرة عبر تقنيات ,حالة المتاجرة 

رة التسويق الالكتروني هو سلسلة وظائف تسويقية متخصصة و مدخل شامل لا يقتصر على المتاج

 .ل عامسين أداء المنظمة بشكبالسلع و الخدمات و إن كان يستخدم التقنيات الرقمية كرافعة لتح

نرى أن ,وفقا لهذه التوضيحات و انطلاقا من طبيعة التسويق الالكتروني و ديناميكية و آلياته كممارسة 

(1)  التعريف التالي للتسويق الالكتروني يعطي صورة شاملة و دقيقة 

 

 1د.بشير العلاق, التسويق الاكتروني)مدخل تطبيقي(,دار اليازوري للنشر و التوزيع,الاردن,2008,ص15
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تسويق تاجية العيل إنللتقنيات الرقمية بما في ذلك تقنيات المعلومات و الاتصالات لتفهو الاستخدام الأمثل 

سواق ات الأو عملياته المتمثلة في الوظائف التنظيمية و العمليات و النشاطات الموجهة لتحديد حاج

 العملاء و ذوي المصلحة في المنظمة.المستهدفة و تقديم السلع و الخدمات إلى 

 وبعبارة موجزة فان التسويق الالكتروني يعني 

الاستخدام الصحيح للانترنيت و شبكات الاكسترانت و الانترانت و الاتصالات السلكية و اللاسلكية  -1

لمستهلك/ ق رضا افي عمليات ما قبل إنتاج السلع و تقديم الخدمات و أثناءها و بعدها و ذلك بهدف تحقي

 العميل.

.الاستخدام الصحيح للتقنيات كافة في مجال تصميم السلعة/ الخدمة /الفكرة و إنتاجها -2  

تسعير المنتجات)سلع و خدمات(. -  

توزيع المنتجات)سلع وخدمات(.  -  

ترويج المنتجات )سلع و خدمات(. -  

تحسين جودة /سرعة عمليات تقديم الخدمة. -  

لبيئة المادية التي تقدم الخدمة من خلالها.تحسين جودة / فاعلية ا -  

ة أو بشرا(تحسين جودة/ فاعلية/كفاءة الخدمات من خلال آلية التزويد )سواء كان مزود الخدمة آل -  

هو تسهيل عمليات التبادل و تحويلها من عمليات تقليدية مستنزفة للوقت و المال الى عمليات مبتكرة  -3

التبادل )البائع و المشتري مثلا(.و سريعة تحقق مصالح أطراف   

1 كما عرفت أروى بريجية  التسويق الالكتروني 

م ، حيث يتنتجاتلتسويق الإلكتروني هو التسويق الذي يستخدم التكنولوجيا الحديثة من أجل الترويج للما

ي فإلى واقع مادي ملموس، ويعُد هذا التسويق من الأجزاء المهمة  الافتراضيةتحويل السوق 

ا نت، ولهذلإنترالتسويقية الشاملة الحديثة، وهو يسعى إلى الوصول إلى أهدافه من خلال ا الإستراتيجية

  .النوع من التسويق أهمية وفوائد كثيرة 

 

 

                                                             
1 https://mawdoo3.com./2023-02-03. h9:55 
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 يعرف التسويق الالكتروني بأنه:1

 التسويقي مفهوم وتدعيم التسويقية الأهداف لتحقيق به المرتبطة الرقمية والتقنيات الانترنت استخدام"

"الحديث  

 

 ويعرف كذلك على أنه:1

  البيانات، د،الأفرا المعارف،)والرقمية التسويقية للموارد والكفء الفعال والتطوير استخدام عملية" 

الأعمال  سوق في تنافسية ميزة تحقيق أجل من الانترنت على المتاحة والأدوات( وغيرها العلاقات ،

 الالكتروني".

 

 كما يعرف أيضا:2

 فعالية أكثر تخطيط بهدف والمعلومات التكنولوجيا من واسعة سلسة تطبيق هو" 

 بحاجات يتف تبادلات ابتكار وكذلك والخدمات البضائع وتسعير والترويج والتوزيع الأفكار، لتنفيذ

 ".المستهلكة المؤسسات وبأهداف الفردية المستهلكين

 

 شبكة تخداماس خلال من التسويقية الأنشطة تطبيق هو الالكتروني التسويق بان القول يمكن تقدم ومما

 واسع نطاق على المعلومات بث وإمكانية الأوسع والانتشار المتدنية بالتكلفة ويتصف الانترنت،

 

 وفقا للجمعية ألأمريكية للتسويق، التسويق الالكتروني هو3

 للعملاءتوزيع وتقديم خدمة  و التي يسهلها التكنولوجيا الرقمية لخلق الإجراءاتو ألأنشطة"مجموعة من  

.الآخرين والشركاء  

لى إقيمة هو وظيفة تنظيمية و يمثل مجموعة من العمليات التي  تهدف إلى خلق الاتصال و تسليم ال

 ولحصص الزبون و إدارة علاقة الزبون بالطرق التي تحقق المنافع و الأهداف للمنظمة و أصحاب ا

 ل الالكترونية .التي تتم من خلال الأدوات و الوسائ

 

 
                                                             

  1د محمد عبد العظيم ابو النجا ,التسويق الاكتروني )اليات التواصل الجديدة مع العملاء(,دار الجامعية الاسكندرية,مصر,2008,ص81
  نجم عبود النجم, الادارة الاكترونية)الاستراتيجية و الوظائف و المشكلات(,دار المريخ للنشر و التوزيع ,السعودية,2004,ص 3251

  محمد الطاهر النصير ,التسويق الاكتروني ,دار الحامد للنشر و التوزيع,الاردن,2005,ص 292

  لعمارية لبيبةوزكريا طفياني,تسويق البيئة الرقمية,مجلة معالم للدراسات الاعلامية و الاتصالية,المجلد الاول,العدد الثاني,جوان2020,اص 83
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صائص التسويق الالكترونيخ   الفرع  الثاني :

  

ين طرفي بباشر اختصار المسافات و العقبات الجغرافية بين مناطق العالم دون الحاجة إلى اللقاء الم -

 العملية التسويقية.

 قية.ة التسويلعملياتخفيض التكاليف التسويقية بشكل كبير قياسا بالعمليات التقليدية الحاصلة بين طرفي  -

 ما.إقامة علاقات تعاقدية مباشرة بين البائع و المشتري دون الحاجة إلى وجود وسيط بينه -

 موضوعإتاحة الفرصة بين طرفي التبادل للحصول على كم هائل من المعلومات المتعلقة بذات ال -

 في السوق. المبحوث بينهما بهدف التعاقد عليه و على وفق الأسعار و الشروط المحدثة

تصال و ات الاالانفتاح على الأسواق العالمية  لمختلفة بوسيلة أسرع و ارخص و اقل مخاطرة في عملي -

 التي قد تأتي بفرص تسويقية غير مخططة أصلا في خططها التسويقية المعدة.

ذلك  بوزة التواصل مع الآخرين و على مدار ساعات اليوم و الأسبوع و لمختلف بقاع العالم .متجا -

  (1)يعم الجمماأتوحة الفروقات الحاصلة بالتوقيت الزمني بين الدول العالم و إبقاء مكاتب ونوافذ التسوق مف

 بالإضافة إلى هذه الخصائص حدد المؤلف بشير العلاق خصائص التسويق الالكتروني كالأتي

 محتوى طرق لتقديم ال أفضلهذا التنوع يتيح فرص اختيار  نوع وسائل عرض الخدمات والسلعت -

ختلف يأو فيديو؛ حيث  جرا فيككتابة نصية أو تصميم  فيبطرق مختلفة، وتكراره وعرضه الأفضل  

  .استقبالهم للمعلومات والإعلانات وطريقة عرضها فيالأشخاص 

إعادة واجحة،، وتعني أنه يمكنك تكرار الرسائل التسويقية الن تكرار الرسائل التسويقية إمكانية -

 .وأن تقدمها على المنصات الأخرى مختلفة صياغتها

  لمستهدفةاللفئة  عن طريق تحديد الملف الشخصي تحديد الفئة المستهدفة وإعادة الاستهداف إمكانية -

  (Buyer Persona) ) تشتمل على الخصائص الديمغرافية مثل )العمر والنوع المهنة محل الإقامة(

ً نوع الهواتف الجوالة ومعرفة المعلومات ، والاهتمامات، والأنشطة  عن  لكافيةاالاجتماعية، وأيضا

 (2).الجمهور ووضع المزيج التسويقي المناسب له

 

  1فؤاد الكريزي ,التسويق الاكتروتي,دار الالوكة للنشر والتوزيع ,2017,ص12

 2بشير العلاق , التسويق الاكتروني ,مرجع سبق ذكره,ص19
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 تائج قها بالنيجب تتبعها لمعرفة هل تم تحقي التيالأهداف الاستراتيجة  هي قياس الأداء إمكانية- 

 .الخطط التسويقية والعمل عليها فيالمطلوبة أم لا، وإدراك نقاط القوة والضعف 

 ية تلفة محلأسواق مخ فيعن طريق انتشار المنتج الخاص بك أو خدمتك  يادة المبيعات و الأرباحز -

 .فإن شبكة التسويق الإلكتروني جعلت نشاطك متاحاً أمام العالمودولية، 

 لهمكلمنافسة يفإن تحليل الشركات ا ,نافذة متاحة ومفتوحة الآنأصبح المنافسون  حليل المنافسينت -

ً لخلق ميزة تنافسية ولمعرفة مناطق القوة والضعف الخاصة بهم  لنتائج ادة من السوق والاستفا فيدائما

 ..تةضٍ ثابالمنافسة على أر فئالتسويق ومعرفة العملاء ويقودك إلى النجاح المستمر والانخراط  في

لانات ي الإعيجب استخدام عنصر الإثارة والانتباه المستخدم للرسائل الإلكترونية كما هو الحال ف -

 .التلفزيونية نظرا لتعدد الشركات التي تطرح رسائلها الإلكترونية

د أهمية ل تزداات الإنترنيت للوصول إلى عدد كبير من الزبائن على نطاق لم يسبق له مثيبسبب إمكاني -

علومة ه المتجنب التسويق غير الصادق الذي لا يحمل مضمونا حقيقيا و ملائما لأنه من السهل نشر هذ

ن م لصدقعن الشركة عبر الانترنيت من أحد الزبائن الذي يتعرض لحالة من حالات الخداع أو عدم ا

 .أحد الشركات

بالتالي جديدة و معلوماتويتم تحديث هذه المواقع لإبقاء  للاهتمام إثارةأفضل مواقع الويب هي الأكثر - 

 ى.مر ة أخر تهالزيارتحث الآخرين على العودة 

ر من غي ما زالت مسألة تسديد مبالغ شراء المنتجات والخدمات عبر الانترنيت غير آمنه حيث أنه -

لناجمة امخاوف المصرفية عبر الشبكات الحاسوبية الرقمية بسبب ال الائتمانالآمن إرسال أرقام بطاقات 

 ا.و سرقته اعتراضها إمكانيةعن 

ناصر التسويق الالكترونيع   الفرع الثالث 

 اجل تحقيق فاعلية أفضل للتسويق الالكتروني فانه يستوجب توفر عناصر رئيسيةومن   

مع مجهزي و تمثل في حقيقتها البنية التحتية لعمل شبكة الانترنت و المرتبطة أساسا   الاتصالات -1  

(1)و خدمات الاتصال عن بعد.  com Net الخدمة للانترنت كما هو الحال مثلا 

 

 1فؤاد الكريزي ,التسويق الاكتروني , مرجع سبق ذكره,ص13
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و تتمثل بالبرامج المعدة لعرض السلع و الخدمات على الشبكة العنكبوتية مثل    جياتالبرم -2  

دمات نت. خالكتالوجات الالكترونية . تصريف العملات الرقمي. الخدمات المصرفية على خطوط  الانتر

 الوساطة عبر الانترنت. أنظمة الفائدة الالكترونية.

أسواق البحث المباشر و التي تاخد اشكال مختلفة كما هو في المزاد العلني الالكتروني.   الأسواق  -3  

 هياكل إدارة سلسلة التجهيز بين المنظمات.

 4-المنتجيعد المنتج واحد من أهم مكونات التسويق الإلكتروني، وهو يرمز لكل الأشياء المادية، أو غير 

 سية سواءالأسا المستهلك للحصول عليه؛ للاستفادة منه، وتلبية رغباته، وإشباع حاجتهالمادية والذي يسعى 

 .كان هذا المنتج عبارة عن أغذية، أو ملابس، أو هواتف، أو أجهزة، أو أي خدمات تقنية

 يعد السِعر أيضاً أحد أهم مكونات التسويق الالكتروني حيث تمكن التسويق الإلكتروني من السعر -5  

 .جميع أسعار المنتجات للمستهلك؛ وذلك حتى يستطيع اختيار المنتج الذي يناسبهعرض 

ا بعضه بالإضافة إلى ذلك، فإن عرض السعر للمستهلك يمنحه المقارنة بين منتجات السوق الالكتروني

نت لإنتربكة اببعض، وبذلك فإن الوقت الذي يتنافس فيه الكثير من التجار والمستوردين المتواجدين على ش

 .(1).يبقى الخيار الأول للمستهلك دون أن يتحرك من مكانه، أو يغير مقعده الذي يجلس عليه

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 1فؤاد الكريزي ,التسويق الاكتروني , مرجع سبق ذكره,ص14
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 المطلب الثانيأنواع التسويق الالكتروني, وظائفه وأدواته

 الفرع الأول  أنواع التسويق الالكتروني

وتتمثل أنواع التسويق الالكتروني في التسويق الداخلي و التسويق التفاعلي والتسويق الخارجي كما هو 

موضح في الشكل الموالي 

 1/التسويق الخارجي وهو مرتبط بوظائف التسويق التقليدية كتصميم و تنفيذ المزيج التسويقي ) المنتج/

 السعر/ التوزيع/ الترويج(.

وهو مرتبط بالعاملين داخل المنظمة حيث يجب على المنظمة أن تتبع سياسات    لداخليالتسويق ا/2  

ق يسعى كفري فعالة لتدريب و تحفيز العاملين لديها للاتصال الجيد بالعملاء . ودعم العاملين للعمل

وحيث بالعملاء..فكل فرد في المنظمة يجب أن يكون موجه في عمله لإرضاء حاجات ورغبات العملاء

اد أو ية الأفرو بق انه ليس كافيا وجود قسم في المنظمة خاصا بالقيام بالأعمال التقليدية لوظيفة التسويق

 الأقسام كل في اتجاه الأخر.

وهو مرتبط بفكرة أن جودة الخدمات و السلع المقدمة للعملاء تعتمد بشكل أساسي  ق التفاعليالتسوي/3  

ختلف عن ي لا يو العلاقة بين البائع و المشتري . ومفهوم التسويق الالكترونومكثف على جودة التفاعل 

لى علكتروني ق الاالمفاهيم الأخرى للتسويق إلا فيما يتعلق بوسيلة الاتصال بالعملاء. حيث يعتمد التسوي

 (1)شبكة الانترنت كوسيلة اتصال سريعة و سهلة و اقل تكلفة.

  أنواع التسويق الالكتروني  2الشكل

 

 

467,, ص2016,المصدر.علي فلاح الزعبي, إدارة التسويق الحديث,دار المسيرة للنشر و التوزيع,عمان الاردن,الطبعة الثانية  

 

 1علي فلاح الزعبي, إدارة التسويق الحديث,دار المسيرة للنشر و التوزيع,عمان الاردن,الطبعة الثانية,2016,, ص468

لتسويق الداخليا التسويق الخارجي  التسويق التفاعلي 

نواع التسويق أ

 الالكتروني
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ظائف التسويق الالكترونيو    الفرع الثاني 

أكثر ها ما يعطيأنحاء العالم دون انقطاع، م في جميع لمنتجاتهاالتسويق الرقمي يسمح للشركات للترويج 

ر لى مداالعمل ع خلالمن  العملاءة مع لاقللنجاح، وبالتالي ضمان ديناميكية واستمرارية الع فرص

 .ساعة24

 رنتالانت برعنات لافعالية إلاعسى دون أن ين العملاءبالوصول السريع إلى  أيضايسمح التسويق الرقمي 

و أارية مات التجلاأولئك الذين يعتقدون أن التسويق الرقمي يوفر إمكانات كبيرة للع أيضاوهناك 

بما فيه الشركات 

 بناء العلامة التجارية

مة التجارية بسبب مجموعة واسعة من توافر والتحديثات لاصورة الع لإنشاءممتازة  فرصة 0.2لويب ا

.التي يمكن القيام بها المستمرة  

 الاكتمال

 ع الشركةفرصة التواصل م للعملاءالروابط، مما يتيح  خلالمن  المعلوماتذا يعني أنه يمكن نشر ه

 .بطريقة مخصوصة

 سهولة الاستخدام

 يوفر منصات بسيطة وسهلة الاستخدام لتحسين تجربة المستخدم والسماح له بتنفيذ أنشطة مختلفة.

 التواصل المرئي

ن م زيدالمبفضل أدوات مختلفة مثل الصور ومقاطع الفيديو التي هي وسيلة جذابة ، مما يؤدي إلى 

 المشاركة.

 قياس المخرجات والنتائج

(1)المحققة.والنتائج  الأهداف إلىما يعني إمكانية تقييم الوصول   

 

 

 1لعمارية لبيبة و زكريا طفياني,التسويق في البيئة الرقمية ,مرجع سبق ذكره,ص9
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 الفرع الثالث أدوات التسويق الالكتروني

ثلاإلى ث  Kotler Philip    سمهاوالوسائط ، وقد ق ألأدواتيعتمد التسويق الرقمي على العديد من  

. المحمولة ألأجهزة، والوسائط الاجتماعية ، والتسويق عبر  الانترنتمجموعات رئيسية: التسويق عبر 

 وسنركز هان على التسويق عبر ألانترنيت وشبكات التواصل الاجتماعي

عاية الروابط، وعرض ور ألالكتروني، البريد  الالكتروني: يشمل موقع الشركة الانترنتالتسويق عبر   

لها ، يشغ عبارة عن مجموعة من صفحات الويب مترابطة لها كيان واحد الموقع: الالكتروني الموقع

 قعمو ذات الصلة؛ يجمع الموضوعاتواحد أو أكثر من  لموضوعشركة بشكل عام وتكرس  ا أو شخصً 

 نتألانتر إنشاء موقع على شبكة خلالوالشكل والتنظيم والتفاعل. من  والمحتوىالويب بين الوظائف 

 الوقتو لمالا وتوفير المعلوماتعلى شراء احتياجاتهم، والعثور على  العملاءتهدف الشركة إلى مساعدة 

المصطلح محرك البحث ، وهو إعلان أو تعرف أيضا باسم "الدفع مقابل النقرة"    لإعلانيةالروابط  ا  

 رك البحثتائج محن الذي يظهر عادة بجوار أو أعلى قائمة نلا، يعني الدفع مقابل إلاع ااستخدام ألأكثر 

 المستخدم.لجذب 

T & AT والفرق بين أشكال هذه من قبل 1994فتة يتم توزيعها في عام لاأول     (العرض)لافتات  

تفاعلية  فتاتلامتحركة ،   GIF صوريتعلق فقط بحجمها بل محتواه ، وهناك  لا، الشعارات     

.تحت شكل مقاطع الفيديو فتاتلا، واليوم توجد   

الذي يستخدم المباشرهو شكل من أشكال التسويق  الالكترونيلتسويق عبر البريد  : لالكترونيأالبريد    

رسال إ لكترونيالا، يتيح البريد المحتملين والحاليين  العملاءكوسيلة للتواصل مع  الالكترونيالبريد 

سبة نبفضل  بتكلفة منخفضة للغاية ، كما أنه من السهل قياس مزاياها ألأطرافرسالة إلى العديد من 

 .ونسبة النقرات المفتوحةالرسائل 

: الشبكات الاجتماعية   

التي لها و 2.0واقع الشبكات الاجتماعية هي مجموعة من تطبيقات الويب القائمة على تقنيات الويب م

 بالمناس قات في الوقتلاوبناء الع لمستهلكينباتساعد على ربط الشركات  نهالأ المزاياالعديد من 

 (1).وبطريقة مربحة

 

 1لعمارية لبيبة وزكريا طفياني , التسويق في البيئة الرقمية ,مرجع سبق ذكره ,ص11
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  هي التسويق ا في حالي المستخدمةمواقع التواصل الاجتماعي الرئيسية   

، وهو يتيح  2004أهمية وشعبية، أطلقه مارك زوكربج في عام  ألأكثرالاجتماعي  الموقعهو  الفيسبوك:

.، وإنشاء مجموعات أو الانضمام إليها والملفاتللمستخدمين نشر الصور ومقاطع الفيديو   

.وهو يتيح للمستخدمين إرسال رسائل نصية مجانية   Inc Twitter وقع أنشأتهم : تويتر    

، وهو  2011يونيو  28في  إطلاقه، تم ألأمريكيةجوجل  لمؤسسة: هذه هي الشبكة الاجتماعية جوجل 

. الفيديو يتيح تنزيل ومشاركة الصور ومقاطع  

استخداما  ألأكثرهي  المواقعهذه  2003 في عام  إطلاقهمحترف، تم  اتصالاتموقع  LinkedIn 

. وهناك مواقع أخرى للتواصل الاجتماعي شيوعا   الشركات و الأكثرمن قبل   

 التسويق الالكتروني أهداف  الفرع الرابع   

تتمثل أهم أهداف التسويق الالكتروني فيمايلي 

  - تعزيز العلامة التجارية.

  - بناء علاقة جيدة والتواصل الدائم والمستمر مع العملاء.

 - الانتشار وكسب ثقة وولاء الجمهور

 - الحصول على قاعدة بيانات ضخمة

 - التوسع  فى الأسواق المحلية

 - االوصول إلى الأسواق العالمية

 .تصالم والازيادة المبيعات من خلال تطبيقات الترويج الإلكتروني الطي تتيحه تكنولوجيات الإعلا -

 .ةوفير قيم جيدة وامتيازات للمستهلك عن طريق خدمات عبر الخط وصفحات الويب المتعددت - 

يانات، الاستب علاقة إلكترونية بين المنظمة والمستهلكين من خلال تبادل والمعلومات وتوجيه إقامة - 

 .والحوار المستمر

 (1).قليص النفقات التي يستنفذها التسويق التقليدي، وتوفير الجد والوقتت - 

 

 1علي فلاح الزعبي , , مرجع سبق ذكره,ص 485
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 .العلامة انطلاقا من خيارات الوسائط الجديدةموقع العلامة عبر الخط وتدعيم قيم ت - 

 - .قدرة على الوصول إلى جميع العملاء المستهدفين، الذين تم تحديدهم في الخطة التسويقيةال

 .  الربح لتسويق الإلكتروني يهدف إلى تحقيق الأرباح المالية، والوصول إلى أعلى نسب ممكنة منا - 

ق وهو سع نطاالبيع والشراء، وتوفير جميع المنتجات والسلع على أوهدف أيضاً إلى التوسع في عمليات ي -

 من أهم أهداف التسويق الإلكتروني

بين  لتواصلامن أهداف التسويق الإلكتروني تعزيز العلامة التجارية للشركات والمؤسسات، وتقوية صلة  -

 بينهمالعملاء والشركات، وتوثيق الثقة بين العملاء والشركات، وجعلها متبادلة 

ن وجود رة دوما يهدف التسويق الالكتروني إلى تنفيذ الخطط التسويقية بشكل ناجح في فترة زمنية قصيك -

 (1).أي أخطاء، وبذلك فإن يهدف إلى تحقيق النجاح المرغوب فيه على أكمل وجه

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 1علي فلاح الزعبي , مرجع سبق ذكره,ص 487

 



للخدمات يالمفاهيمي حول الخدمة الفندقية و التسويق الالكترونالإطار                            الفصل الأول  

 

 

37 

الالكتروني التسويقي لمزيجا  المطلب الثالث :

 1/ المنتج الالكتروني الخدمي 

 المنتج الالكتروني الخدمي 1يقصد به الخدمة و استخدام كلمة منتج تعني أن المنتج يقسم إلى خدمات وسلع 

صر عل عناجتمثل كيانا ملموسا وهذه الخاصية لعبت دورا كبيرا في  كيانا غير ملموس و السلعتمثل  

 نها نشاطأعلى  المزيج التسويقي للخدمة و ليس كما هو الحال بالنسبة للسلعة, و بشكل عام تعرف الخدمة

  بان  أو عمل يقدم من قبل جهة معينة إلى جهة أخرى دون الحصول على أي شيء ملموس, وهذا يعني

الخدمة تمثل 

 - منافع

 - تسهيلات 

 - مجموعة من الأنشطة و الفعاليات.

 - نشاط غير ملموس.

 - تنتج و  تباع عند وقوع الطلب عليها.

 - يرتبط تقديمها بوجود مقدمها و المستفيد منها.

 

2وفي تعريف آخر للمنتج الالكتروني ظهر اتجاهان بخصوصه 

تاج هو لا يحمن ثم فوالذي يمكن تبادله بشكل إلي تماما " أن المنتج الالكتروني هو المنتج الاتجاه الأول 

دل يتم تبا سسة وإلى توزيع مادي بمعنى انه يمكن إتمام عملية البيع و الشراء كاملة من المنزل أو المؤ

 هذا المنتج عبر شبكة الانترنت دون تأثير للحدود الجغرافية عليه".

الذي يتم  ن المنتجمن أ لذي يتم تبادله بشكل آلي فعلى الرغم"المنتج الالكتروني هو المنتج ا الاتجاه الثاني

جزء  تداوله بشكل شبه ينطوي على إجراء بعض العمليات خارج الانترنت فان هذه العمليات تمثل

وزيع ر التصغيرا جدا من الأنشطة التسويقية و هي عملية النقل و التسليم و التي بدورها احد عناص

 المادي".

                                                             
  1 علي فلاح الزعبيي,إدارة التسويق الحديث, مرجع سبق ذكره,ص470

  2 فؤاد الكريزي ,محاضرات في التسويق الاكتروني ,مرجع سبق ذكره ,ص 16 ,
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من هذين التعريفين يمكن استنتاج التعريف الموالي 

 "المنتج الالكتروني هو المنتج الذي يجري تبادله بالاعتماد على شبكة الانترنت".

 1-1/ مصفوفة تسويق المنتج عبر الانترنت 

ات و تم اقتراح مصفوفة تطرح مجموعة من الخيارات لاستخدام الانترنت في عملية تسويق المنتج

 الشكل الآتي يوضح هذه المصفوفةالتوسع في الأسواق و 

 الجدول 2 يوضح استخدام الانترنت لتطوير المنتج و السوق

 السوق

 

 

 المنتج

 

 

 

 

 

 المصدرفؤاد الكريزي ,محاضرات في التسويق الاكتروني ,مرجع سبق ذكره ,ص 17

و بتحليل المصفوفة يكون لدينا أربع حالات 

 *منتج حالي- سوق حالية كانت معظم المنظمات تستخدم الانترنت في تسويق منتجاتها و في هذه الحالة 

تقوم المنظمات باستخدام الانترنت كأداة الكترونية لتنفيذ أنشطتها الحالية أي استخدام ترويجي للمنتجات 

 الحالية إلى الأسواق الحالية.

  الجديد الحالي

دعم و تطوير المنتج عبر الانترنت 

و طرح تشكيلة مترابطة من 

 المنتجات

تطبيقات جديدة و إمكانات 

الانترنت و بناء تعاونيات 

مبتكرة بين منظمات الأعمال 

 الالكترونية

 

 الجديد

استخدام الانترنت لترويج الأنشطة 

 الحالية في السوق الحالية.

التوسع الجغرافي و إضافة 

 أسواق جديدة عبر الانترنت

 

 الحالي
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*المنتوج الحالي- السوق الجديدة من  و هنا تقوم المنظمات الالكترونية بالاستفادة من موقع المنظمة 

الالكترونية و بما يوفره لها من  فرص للوصول إلى الأسواق العالمية و يمكنها من تجاوز الحواجز    

 الجغرافية و توسيع السوق المستخدمة بصورة كبيرة 

بيع و مليات السهيل عالإنتاجية الكافية و الوسائل اللازمة لتوهذا أحيانا و لعدم امتلاك المنظمة للقدرات 

 رونيةالشراء و الشحن إلى كل الأسواق و غيرها من المعيقات التي تقف في وجه الأعمال الالكت

 كالضرائب و التشريعات القانونية و السياسات الحكومية و غيرها.

 * المنتج الجديد- السوق الحالية وهنا تستهدف المنظمات الأسواق الحالية و لكن بطرح منتجات جديدة

 أو معدلة و غالبا يتم استخدام هذا الخيار في حال تقديم الخدمات المالية و خدمات التامين...الخ.

 *المنتج الجديد- السوق الجديد تقوم المنظمات بتقديم منتجات جديدة إلى أسواق جديدة حيث تكون 

المنظمات قد هيأت كافة الوسائل و التسهيلات التي تمكنها من تطوير و تقديم منتجات جديدة للأسواق 

 الجديدة.

 1-2/ اثر الانترنت على المنتج

ية في لعالمايظهر اثر شبكة الانترنت على المنتج من حيث ارتباط المنتجات و مواصفاتها بالمواصفات 

 ة.وشبكة الانترنت تساهم بإعطاء المعلومات عن المنتجات العالمية المنافس ,العصر الحاضر

 لحصولكما أن بعض الأشخاص لا يرغبون بالتسوق من خلال تجوالهم بالا سواق لذلك فهم يفضلون ا

 على منتجاتهم من خلال الصور الحية المعروضة على المواقع المخصصة للشركات على الشبكة

 العنكبوتية.

ي فلتنوع االأمر الذي زاد من  ,وقد ساهم العرض على شبكة الانترنت بظهور منتجات و خدمات جديدة 

 المنتجات المعروضة و أصبحت عوامل التمييز و الاختيار أكثر وضوحا.

هار إن تطور خدمات ما بعد البيع و الضمان لهذه المنتجات ساهم في زيادة أهمية العرض و إظ

 (1)مات.الخد و الخدمات ما بعد البيع بحيث تساهم شبكة الانترنت في معرفة هذه المعلومات عن المنتج

 

 

 

 1علي فلاح الزعبيي,إدارة التسويق الحديث, مرجع سبق ذكره,ص470
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 2/التسعير الالكتروني

 2-1/ محددات السعر في الأعمال الإلكترونية

تتأثر عملية تسعير المنتجات غبر الانترنت بعوامل و محددات يجب على منظمات الأعمال مراعاتها 

 - مدى توفير خدمات ما بعد البيع.

 - مدى الاحتكار في الأعمال الالكترونية.

 - التطوير و التحسين المستمر للمنتج.

 - التغير السريع و المستمر في بيئة الأعمال الالكترونية.

 - دور المبيعات الآنية للمنتجات المطروحة عبر الانترنت.

 - كمية الطلب.

 - استخدام أسلوب تسعير المزادات.

 - أسعار المنافسين.

 - التشريعات القانونية و الحكومية.

 - سياسات الضمان المستخدمة كمن قبل منظمات الأعمال الالكترونية.

 - درجة الاحتياج للمنتوج.

 - التكاليف وهامش الربح المطلوب.

 - التصميم و المواصفات الفريدة للمنتوج.

 -المستوى الأخلاقي لمنظمة الأعمال.

 - القوة التفاوضية للمشترين عبر الشبكة.

 - البيع المباشر و انخفاض التكاليف.)1(

 

 1فؤاد الكريزي , محاضرات في التسويق الالكتروني مرجع سبق ذكره ,ص19
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 2-2/ إجراءات التسعير

.توجد ستة إجراءات ينبغي على المؤسسات اتخاذها لكي تكون ناجحة في مجال استراتيجياتها التسعيرية 

 * دراسة وتفحص البيئة.

 * ربط التسعير بالسوق المستهدفة و المكانة التنافسية و المنتج.

 * دراسة و تفحص استراتيجيات التسعير البديلة.

 * دراسة تكاليف التصنيع و التوزيع و علاقتها بالطلب على المنتج.

* إجراء بحث جدي حول التسعير لتطوير منحنى مرونة السعر الذي يبين كيفية تغيير المبيعات وفقا 

 لتغير 

 * اختيار السعر الأمثل بالاستناد للإستراتيجية الأفضل وكذا التكاليف و منحنى مرونة السعر.

 3-2/ الإجراءات التي يجب أخذها في الحسبان عند التسعير الالكتروني

 واهم هذه الاعتبارات هي 

 ** الهدف من وجود المنتج على الخط)عبر الانترنت(

 وق عبر التس إذا كان الهدف هو انتقال المستهلكين من أنشطة التسوق التقليدية خارج الخط إلى أنشطة

 ن اجل مترنت الانترنت فان الإستراتيجية المناسبة  في هذه الحالة هي تخفيض للسعر للمنتج عبر الان

 يران ت الطانتقال المستهلكين للتسوق عبر الانترنت و كحافز لتغيير سلوك المستهلك تقوم بعض شركا

 نت فقط لانترعلى سبيل المثال بتقديم خصم على تذاكرها التي تباع من خلال موقع المؤسسة على شبكة ا

 وذلك لتشجيع المسافرين على استخدام خدمة الحجز عبر الانترنت.

 وقع م الملهدف من إنشاء موقع على شبكة الانترنت وجود المنتج على الخط هو استخداأما إذا كان ا

 سعار ات الأكعامل مساعد و مكمل لأعمال المؤسسة الرئيسية التقليدية في هذه الحالة فان نفس مستوي

 ة.نيلكترويجب أن تستخدم لدعم الصورة الذهنية للمؤسسة في كل من البيئة التقليدية و البيئة الا

 * التكلفة الإجمالية التي يتحملها المستهلك

 حيث يجب على المؤسسة ألا يقتصر اهتمامها بالسعر الالكتروني على الخط فقط ولكن يجب أن يسال 
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 كس فقط رن يععن التكلفة الإجمالية التي يتحملها المستهلك عند الشراء عبر الانترنت فالتسوق المقا

 كلمستهلالانترنت و لا يعكس أي من التكاليف الأخرى التي يتحملها االسعر النقدي المعروض عبر 

 ن أيضا تتضم فبالنسبة للمنتجات الملموسة فان التكلفة الكلية للمنتج و التي يتحملها المستهلك سوف

   مهما وعاملا تكاليف المناولة و تكاليف البريد و تكاليف الشحن . فإحساس المشتري حيال السعر يعتبر

 لى الخط راء عفي التسعير بالنسبة للمؤسسات التي تمارس أنشطتها التسويقية عبر الانترنت فالش حاسما

 التسليم...(. -تكييف للمنتج -يمثل خدمة حقيقية للمشترين)ربح الوقت

 فوائد التسعير الالكتروني بالنسبة للبائع و المشتري 3جدول 

 3-2/استراتيجيات التسعير الالكتروني

 * التسعير الثابت )تسعي القائمة(

 يحصل التسعير الثابت عند قيام البائعين بوضع سعر و يكون على المشتري قبوله أو تركه.

 *التسعير الديناميكي

 لمعلنة رها او ينطوي التسعير الديناميكي على حقيقة مفادها أن المنتجات سوف تباع بأسعار غير أسعا

 فاع أو ى ارتفالأسعار تتحدد ديناميكيا بالاستناد إلى طلب السوق على ذلك المنتج و هذه قد يؤدي إل

 انخفاض الأسعار اعتمادا على الأسلوب الذي تتم فيه المزايدة على المنتج في السوق.

 

 4-2/فوائد التسعير عبر الانترنت

 تسهم استراتيجيات التسعير بالانترنت في تحقيق عدد من الفوائد المختلفة سواء للبائع أو المشتري يلخص 

 أهمها في الجدول الموالي)1(

 

 

 1فؤاد الكريزي , محاضرات في التسويق الالكتروني ,ص21
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  الجدول 3 فوائد التسعير الالكتروني بالنسبة للبائع و المشتري من إعداد المؤلف

 بالنسبة للبائع بالنسبة للمستشري

توفر معلومات فورية حول أسعار عدد كبير 

 من المؤسسات و بمختلف أنحاء العالم.

 توفر تيار لحظي من المعلومات يدعم قرار السعر

سرعة و مرونة البحث عن المنتج 

 المرغوب من المشتري.

 سهولة تعرف البائع على أسعار المنافسين

تحد من رغبة البائع أو الصانع في رفع 

السعر نتيجة قدرة المشتري على إجراء 

المقارنات بين أسعار المنتجات المختلفة 

 عبر الشبكة.

وصول أسعار البائعين أو المنتجين إلى اكبر عدد 

ممكن من المشترين الحاليين و المحتملين بمختلف 

 أنحاء العالم و بصورة فورية.

تسهم في زيادة حجم المبيعات نتيجة سهولة التعامل  تحسن من نمط تفاعل المشتري مع البائعين

 الفوري عبر الشبكة.

 تحسن من قدرة المؤسسة المنتجة أو البائعة على 

 استخدام التقنيات الفنية الحديثة في عملية التسعير.

تتيح فرصة تسويقية جديدة للبائع و انفتاح اكبر على 

 الأسواق العالمية

 

22فؤاد الكريزي ,محاضرات في التسويق الاكتروني , ,ص   المصدر 
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 3/التوزيع الالكتروني 

 تعريف التوزيع الالكتروني/3-1

 لموس مالتوزيع المباشر يلعب الدور الأساسي في تسويق الخدمات لكون الخدمة تمثل كيانا غير  

 عالا اطا فإن توزيع المنتجات الرقمية من خلال الشبكة أصبح نش ,و تتطلب وجود المقدم و المستفيد

 (1)و مهما في إنجاح عمل المنظمات الخدمية. 

كما تعتبر وظيفة التوزيع الالكتروني   

 فيذ ما ية تنوتختلف عملمن الوظائف الأساسية لتنفيذ أطار و محتوى إستراتيجية الأعمال الالكترونية 

ه عبر تسويقه و بيعيجري يتعلق بهذه الوظيفة من جوانب لوجيستية باختلاف طبيعة المنتج الذي 

ركائز اهمم ال ترونيةوتعد المتاجر الالكترونية و النظم الداعمة للتجارة الالك ,الانترنت )سلعة أو خدمة( 

 التي تنفيذ إستراتيجية الأعمال الالكترونية. 

 أولا إنشاء متجر الكتروني على شبكة الانترنت

شبكة و هذا ساعة يوميا على ال 24على شبكة الانترنت يتطلب التواجد لمدة إن إنشاء متجر الكتروني 

ل ما قع بكالأمر يتطلب التعاون مع الشركات المتخصصة في تقديم خدمات المواقع و تزويد هذه الموا

يد لال البرع من خالرسائل التي تصل الموقيلزمها من احتياجات فنية كتزويدها ببرامج الرد التلقائي على 

 الالكتروني و تقدم الحلول المختلفة و المتكاملة للتجارة الالكترونية

 ثانيا تقسيمات المتاجر الالكترونية.

وهي مواقع ويب مصممة بصورة تجعل المتسوق يحصل على السلعة    بسيطة المتاجر الالكترونية ال*  

لسلعة و عن ا من طريقة وهذه المتاجر تقدم للمتسوق معلومات تفصيلية التي يرغب فيها بسهولة و بأكثر

ت تزوده بالصور و الإيضاحات و تتيح له فرصة شرائها مباشرة مع إعطاء المشتري عدة خيارا

 بخصوص أساليب الدفع و الشحن مع إظهار التكلفة الكلية لكل خيار.

(2)البسيطة إضافةوهي متاجر تقدم جميع الخدمات التي تقدمها المتاجر    ترونية المتقدمة *المتاجر الالك   

 

  1علي فلاح الزعبي, ادارة التسويق الحديث , مرجع سبق ذكره ص 475
  2يوسف احمد ابو فارة, التسويق الالكتروني, دار وائل للنشر و التوزيع, عمان الاردن,اعادة الطبعة الرابعة,2018,ص241
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 ذكرتاجر تبمعلومات عن السلع الجديدة التي يهتمون بها. وهذه المإلى خدمات مثل تزويد المشترين 

 الزبائن بالمناسبات و الأعياد و تقترح عليهم الهدايا لهذه المناسبات و الأعياد.

 المتاجر الالكترونية الصغيرة و الكبيرة * 

لأحوال لا تتجاوز المتاجر الالكترونية الصغيرة هي متاجر تتعامل بعدد قليل من المنتجات )في افصل ا

منتجا( و المتجر البسيط في الأغلب مملوكا لفرد واحد آو الشركة صغيرة و ليس هناك ثمة حاجة  50

 لربط هذه المتاجر الالكترونية البسيطة بقواعد البيانات المعقدة.

م قواعد المتاجر الالكترونية الكبيرة وهي متاجر الكترونية تتعامل بعدد كبير من المنتجات و يرتبط بنظ

 بيانات معقدة حتى تستوعب و تغطي الحجم الكبير من الطلبات و حجم الأعمال الالكترونية لهذه المتاجر.

 4/الترويج الالكتروني

 العلامة  خدمة,يتغلب الترويج على مشكلة جهل المستهلك بتقديم المعلومات عن المشروع , السلعة الو ال

 ستهلك د المالتجارية , الأسعار, استخدامات السلعة أو الخدمة كما يتغلب النشاط الترويجي على ترد

 ع و يه من سلدم إلبالعمل على إقناعه و خلق الجو النفسي الملائم و الذي من خلاله يتقبل المستهلك ما يق

 ي ق عليه فك أطلرة التسويق لذلخدمات , ويمثل الترويج أداة الاتصال الفعالة بالنسبة للعاملين في إدا

 عناصر  تنفيذلالوقت الحاضر بالاتصالات التسويقية المتكاملة و لقد وفرت الانترنت الوسائل الفعالة 

 المزيج الترويجي وهذا ما ستتطرق إليه بالتفصيل في الفصل الثاني .

 5/الأفراد 

 يمثلون مقدمي الخدمات و المستفيدون منها ووجود الاثنين عنصر أساسي في تقديم الخدمة و لقد لعبت 

 الانترنت دورا مهما في تسهيل هذا اللقاء وعلى مدار 24 ساعة.

 (الزبون) الخدمة، متلقي الخدمةمقدمي  إلى الخدميالتسويقي  المزيج في العنصر البشري  رييش

(1).الخدمةمقدمي  ينقات التفاعلية بلاوالع أنفسهم فيما بينهم الزبائنبين قة لاالع إلىومتلقيها، إضافة    
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  تغيرتد ق الخدمة يم تقد في مشاركتهم  كيفيةن حيث أ الخدمةعلى مقدمي  لانترنت أثر استخدام ا -

 ربأو ع وني لالكترا البريدعرب  الالكترونية الرسائل  مثل الرد على لهم خلق أدوار جديدة  من خلال

  .الاجتماعيمواقع التواصل  حسابات 

 ، والمعدات جهزةوالأ البرمجيات  بر يتم ع الخدمةمع مقدمي  اتصالهمأصبح  (الخدمة امتلقو) الزبائنأما 

 ةالخدمودة أو تباين ج الاستجابة في أو التأخر  المباشرة الشخصية المواجهةت لامما قلّص من احتما

 ا تي البينهما و ات التفاعليةلا قوالزبون على إحداث الع الخدمةمقدم  ين ب الالكتروني انعكس التواصل 

 اصبحت تتم على مدار الساعة و دون توقف. 

 6/المستلزمات المادية

 لسلع اعلى  عنصر مهم من عناصر المزيج التسويقي للخدمة لان اغلب الخدمات يتطلب تقديمها الاعتماد

 طها زمة لربت اللاالمادية للتقديم و بالنسبة للتسويق الالكتروني فان الحاسبة الالكترونية و المستلزما

 .لشبكةابالشبكة و إنشاء موقع و غيرها تعتبر مستلزمات مادية أساسية لتقديم الخدمات من خلال 

 

أو  الماديمثل الدليل يت المؤسسةع م هالالخفيها ويتفاعل الزبون من  الخدمة يم يتم تقد التي المادية البيئة

 واقعها علىم بر ع الكترونيا خدماتهاتسويق  في  المؤسسات تختلقه العام الذي الجو، ويؤثر الخدمية

 نوع الخط،المستخدمة الألوانالصور ’  الالكترونيللموقع  المصاحبة الموسيقىالانترنت,و تتمثل في 

 الالكترونيةعناصر البيئة للخدمة كلها  . 

لتحول من ا تم  الاتصالات و المعلوماتتكنولوجيات  في التطور  خلالالقول أنه من  يمكنوعليه  - 

 تلاالاتصاات وشبك البرمجيات و الحاسوبعتاد  مؤلفة من افتراضيةبيئة  إلىالتقليدية  الماديةالبيئة 

 و الانترنت. 

 لخلاالواقع بشكل مصطنع من  تجسد: وهي عبارة عن تقنيات فتراضيالاظهور تقنيات الواقع  -

 .......استخدام الصور والرسومات، الصوت
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هو  لمامرافقة  نترنتالاشبكة  برواللقاءات وجلسات النقاش وتوجيهات رجال البيع تتم ع لمؤتمرات فا ..

لم.عرب العا الحقيقي لمالعا في    

، وهو مهم وحيوي الالكتروني التسويقي  المزيجمن أهم عناصر  لالكتروني ا الموقعيعد تصميم  -

,الزياراتوتعظيم بذلك حجم  موقعها إلى الزبائن زيارات تحقيق إلى المؤسسةوتسعى    

 مقاييس متعددة منها خلالعلى مستوى فاعلية مواقع الويب من  الحكم ويمكن  

الموقعمستوى شهرة ورواج  . .   

.للموقع الزبائن زياراتعدد  . 

المؤسسةموقع  إلىمؤسسات منافسة نسبة  لموقع الزبائنمستوى تذكر   . .  

الموقععن العمل، ومدى سرعة الدخول وفتح  المؤسسةمستوى تعطل موقع   . 

 

  7/ العمليات 

 خدمةى مة إلبما آن الخدمة تمثل نشاطا أو كيانا غير ملموس فان عمليات تقديم الخدمات تنتقل من خد

 رونيةأخرى , وان عمليات التسويق الالكتروني بالنسبة للخدمات تكون على شكل اتصالات الالكت

 و إرسال معلومات إلى مواقع الزبائن و التفاعل معهم

سياسات وال الإجراءات، وتتضمن تلك مخرجات إلى المدخلات تحويل ل اللازمةالعمليات  في وتتمثل 

  ي في الالكترونوتؤ ثر عمليات التسويق بر الانترنت ع الخدمة يملتقد اللازمة الأنشطةوتتابع 

 (1).فعاليةوتساعد على أداء هذا العنصر كفاءة  التي المعلوماتكم هائل من  ير توف في هذا العنصر 

 

 

 

 

 

 

 1د.خامت سعدية ,  التسويق الاكتروني ’ محاضرات , جامعة البويرة , 2022, ص25
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 الخاتمة 

لقد تناول هذا الفصل موضوع الفنادق  والتسويق الالكتروني في المؤسسات الخدمية  وما يوفره من 

 فرص 

 كبيرة في ظل التحولات  والتغيرات التي تشهدها مختلف القطاعات .

 غيرها جعل و والخضراء  والفنادق العائمة  وظهور العديد من المؤسسات الفندقية كالمنتجعات   فبروز

 صةلى الحعلمحافظة او رجال التسويق يتنافسون في وضع الاستراتيجيات التسويقية لمواجهة المنافسة 

 نادق في تطور الفأثيره على وتوالاتصالات  السوقية خاصة مع التطور في مجال تكنولوجيا الأعمال 

 وغيرها (. تنفيذ و تخطيط   -تسويق -إدارة  -جميع المجالات) تسير

  تصاللاو فيما يخص التسويق الالكتروني الذي يعتمد على إمكانيات شبكة الانترنت وجعلها سوقا 

 من دلا نيا بالشركات بعملائها بكفاءة عرف بأنه تعامل تجاري قائم على تفاعل أطراف التبادل الكترو

 اتهالاتصال المادي  المباشر .فالتسويق الالكتروني بحد ذاته سمة له نماذجه و طرقه و أدو

 ج اصر مزيوأهداف التسويق . كما تطرقنا بصفة موجزة إلى عن التي تساهم في انجاز أهداف المنظمة 

 وأنواعه .  الخدمات الالكتروني

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني

 

 الإطار المفاهيمي حول الترويج الالكتروني واهم استراتيجياته

 المبحث الأول:ماهية الترويج الالكتروني          

عناصر مزيج الترويج الالكتروني  :الثاني المبحث  

:استراتيجيات الترويج  الالكتروني     الثالث المبحث  
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 المقدمة 

المستهلك عن  إلى إيصالهالا تقتصر وظيفة التسويق على تطوير المنتجات و تسعيرها و العمل على 

ل جديد يخص المنتج و طرق كب إعلامهالاتصال بالمستهلك و  إلىطريق قنوات التوزيع , بل تتعداها 

تشهد تزايدا كبيرا لعدد المنتجات المعروضة مما يصعب عملية وصول  الأسواق نأالحصول عليه, ذلك 

المنتج , و في العالم الافتراضي تزداد هذه الصعوبة حدة نظرا لطبيعة شبكة الانترنت التي  إلىالمستهلك 

تي تناسبه وسط العدد الهائل من المواقع التجارية يبحث بنفسه عن المنتجات ال أنتحتم على المستهلك 

التبادل  لطرفيوظيفة الترويج هنا لتذليل هذه العقبات و تحقيق المنفعة المشتركة  تأتيالمتخصصة, و 

 )المؤسسة و المستهلك(.

والتطور الذي حصل في ميدان تكنولوجيا المعلومات و الاتصال اثر على طبيعة الأنشطة الترويجية و 

قاتها فظهور شبكة الانترنت فتح المجال للإعلانات التجارية التفاعلية و التي توفر للمشاهدين الكثير تطبي

 من البدائل للسلع و الخدمات .

ولهذا تم تخصيص الفصل الثاني للإمام بالجانب النظري للترويج الالكتروني من خلال محاولة ضبط 

 قة به.مفهومه و عناصره و مختلف الاستراتيجيات المتعل
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 ماهية الترويج الالكتروني   المبحث الأول 

تعار يف الترويج الالكتروني ومميزاته  لقد تم تخصيص  هذا المبحث الأول في الفصل الثاني لإبراز أهم

 .أهدافه و أدواتهأيضا 

و مميزاتهتعريف الترويج الالكتروني    المطلب الأول   

تعريف الترويج الالكتروني   الفرع الأول

 الترويج الالكتروني هو 

هو من أكثر عناصر المزيج التسويقي تأثرا بتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات , لدرجة أن اسمه قد رو 

(MEDIUM)التي تولد سلسلة من  تغير ليصبح التسويق المباشر الذي يشير إلى كافة نشاطات الوسيلة     

الاتصالات و الاستجابات مع العملاء الحاليين و المرتقبين .و تطلق على التسويق المباشر تسميات 

الحوار , التسويق الشخصي , و التسويق عبر قواعد البيانات. فهذا التنوع و مثل التسويق عبر  أخرى

 به في محاولة يامللنشاطات التي ينبغي الق المفاهيمي يعكس في واقع الأمر النطاق الواسع الانشطار

 لتحقيق استجابة من العميل .

وتضطلع تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات بمهام أساسية و حيوية لدعم و تفعيل عناصر المزيج 

و تنشيط المبيعات لدرجة انها باتت  و البيع الشخصي مثل الإعلان و الدعاية الترويجي التقليدية و تفعيلها

للتأثير بالأفراد و الجمهور على حد  ات و آلياتها ووسائل استخدامهاتحدث تغييرا جوهريا في اتجاه

 (1)سواء. 

   فالترويج الالكتروني 

من عناصر المزيج التسويقي بعد المنتج الذي تقدمه المؤسسة ,وذلك لما له من قدرة  أهم عنصر يعتبر 

على إقناع الجمهور و إيثار انتباههم لما يقدم, ويشمل الترويج في الحقيقة كل الوسائل الساعية للاتصال 

المستهلك بمزايا بالمستهلك و بالتالي ضمان ولائهم و ترسيخ الصورة الذهنية للمنتج لديهم, و ذلك بإعلام 

على انه برامج متكاملة نمن " أيضاالسلعة أو الخدمة المقدمة و كذا أماكن توفرها و أسعارها, ويعرف 

 الإعلانجهود البيع و تقديم المؤسسة ومنتجاتها للزبائن المحتملين بهدف دفع  إلىالاتصالات التي تسعى 

 (2).  "أفضل أرباحو  أكثرلتحقيق مبيعات 

 

  1حميد الطائي بشير العلاق,التسويق الحديث,)مدخل شامل(,دار اليازوري للنشر و التوزيع,عمان الاردن,2009,ص264

قعيد ابراهيم و بختي ابراهيم , دور المزيج الالكتروني في التاثير على سلوك المستهلك الجزائري, مجلة الدراسات الاقتصادية و  

 2المالية, العدد 10,الجز1ء1,2017,ص51
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الترويج الالكتروني فيعرف على "انه نشاط يستخدم خدمة الانترنت و الخدمات الاتصالية الأخرى أما 

.و بالتالي الترويج الالكتروني يعمل على استخدام الانترنت و ما توفره من لإيصال المنتج للمستهلك "

ت من المنتج إلى خدمات و الهواتف و ما توفره من مزايا لإيصال جميع المعلومات المتعلقة بالمنتجا

 المستهلك و محاولة ترغيبه بها.

 كما عرفه آخرون على 

 "انه مجموعة من الأساليب المتنوعة التي تستخدمها المنظمات للاتصال بعملائها الحاليين و المحتملين ".

تي "انه ذلك الجزء من الاتصالات الذي يهدف إلى إعلام و إقناع و تذكرة المستهلك بالسلعة أو الخدمة ال

 (1)تنتجها الشركة و التأثير فيه لقبولها و استخدامها ."

الالكترونيمميزات الترويج    الفرع الثاني 

يقدم الترويج الإلكتروني العديد من المزايا للمستهلك نذكر منها مايلي 

يساعد الترويج الالكتروني الزبون في الوصول إلى أدق التفاصيل المعروضة في    توفير المعلومات  -1   

الإعلان عن المنتج دون مغادرة منزله أو مكان عمله و تتمثل هذه المعلومات بالسعر و الأداء و الجودة 

و غيرها من المعلومات , وهذه الميزة جراء توفره التكنولوجيا من وسائل و خدمات تساعد في الفهم 

ساعدة الصور و الصوت و الفيديو و الجيد للرسالة الترويجية الالكترونية من طرف المستهلك بم

 الخدمات الغير متناهية الأخرى.

, بحيث "لا يحتاج الترويج الالكتروني يوفر راحة المستهلك الباحث عن المنتج  آن يوه   الملائمة  -2  

ل في الازدحام في سبيل الحصول على مبتغاه, بحيث يحصل االمستهلك إلى بذل جهود كبيرة أثناء التجو

من خلال موقع المؤسسة بالانترنت من إجراء مقارنة بين الماركات و الأسعار و اختيار المستهلك 

 ساعة في اليوم. 24الأحسن و خلال 

المستهلك من موقعه و من خلال الترويج الالكتروني بجميع أدواته انه يحس    التفاعلية و التواصل -3  

و كذا تلبية  أسئلتهطلباته و استفساراته و  جميع رغباته و إلىالاهتمام , حيث تستجيب المؤسسة مركز 

 (2)و الرد عن طريق وسائل التواصل التي توفرها التكنولوجيا  فميزة  الأخذطموحاته,و ذلك من خلال 

 

   قعيد ابراهيم و بختي ابراهيم ,دور المزيج الالكتروني في التاثير على سلوك المستهلك الجزائري’ مرجع سبق ذكره ,ص 511

 محسن فتحي عبد الصبور ,اسرار الترويج في عصر العولمة , مجموعة النيل العربية للنشر , القاهرة , مصر ’ 2000,ص 871
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فاءة و ة و كالانترنت كوسيلة ترويجية هي " وسيلة شخصية للاتصال و تبادل المعلومات بسرعة و فاعلي

مع ما  جاوبهتبذلك يمكن الاستفادة من هذا الجانب,"في كسب ولاء و ثقة المستهلك من خلال معرفة مدى 

ن موله ستهلك و تحهو مقدم من طرف المؤسسة,وهذه يعتبر تغير في نمط الاتصال بين المؤسسة و الم

 الحوار و هو بمثابة الاتصال في الاتجاهين. إلىالاتصال في اتجاه واحد 

إن انخفاض التكاليف الثابتة و المتغيرة بالنسبة للمؤسسات من جراء   وربح الوقت فتخفيض التكالي -4  

 لمنتج فييمة اقمن سيدفع  لأنهاستخدام الترويج الالكتروني هو بمثابة خفض التكاليف بالنسبة للمستهلك 

من  أخره إلىال العم أجورو  الإيجارالنهاية, و خاصة التكاليف المتعلقة بالمتجر المادي و كذا مصاريف 

ي فالتالي خلال التعاملات الالكترونية بين المؤسسة و المستهلك و ب تختفيالتي  الأخرىالمصاريف 

حيث "  ربح الوقت بالنسبة للمستهلك و ذلك من أخرىسعر منخفض, و هذا من جهة و من جهة  الأخير

عتبر من ملاء تالمعاملات التجارية و صفقات البيع و الشراء مباشرة و بسرعة مع الع إتمامالقدرة على 

بات سسة لطلنابع من الاستجابة الفورية من طرف المؤ الإغراء," وهذا إغراءامجالات الانترنت  أكثر

 بالنسبة للمستهلك. أعباءنتظار و الذي يعتبر المستهلك و بالتالي ربح وقت الا

: الجغرافيةكسر الحواجز  -5  

عض بعضها بما نجح الترويج الإلكتروني فيه ، بحيث استطاع "تحطيم وتكسير الحدود بين الدول  وهو 

ن رق الإعلارقل طالمسافة بين بلدان العالم بالإضافة إلى تحطيم كثير من القوانين التي كانت تع وتقصير

  أنواعهاب في التغلب على الحواجز الجغرافية بحيث ساعد الترويج الإلكتروني المستهلك عن السلعة

 ولها ة لوصوأصبح بإمكانه الإطلاع على ما هو موجود في أسواق أخرى ما هو بالغها ولا تتاح له فرص

1 ومن مزايا استخدام المؤسسات للترويج الإلكتروني 

 .الصغيرة فرصة للتنافس بصورة أسهل في الأسواق العالميةتقديم الانترنت للمؤسسات  -

لوجيا تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة وخاصة لدى المستهلك الإلكتروني الذي يتعامل مع تكنو -

  .كةالشب المعلومات والاتصال كوسيط بينه وبين المؤسسات التي يقصدها من خلال تفاعلاته عن طريق

 ولإيصال رويجيةعد شبكة الانترنت وسيلة قليلة التكلفة لعمل الحملات التالتكاليف ، بحيث "ت انخفاض -

 .المعلومات

سرعة تعديل العروض ، وهذا ما يساعد المؤسسات بحيث "تتيح الشبكة إمكانية التعديل والتغيير بشكل  -

 .رةالخاصة بالحملات الترويجية ، وهذا ما يسمح بالتغيرات في اللحظات الأخيمرن في المعلومات 
                                                             
  1 ابراهيم قعيد, الترويج الالكتروني ودوره في التأثير على سلوكيات المستهلك , اطروحة دكتوراه , اجامعة ام البواقي , الجزائر , 2016 ,ص45
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لاستجابة السريعة ، وذلك من حيث أن استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال تسمح للمؤسسات ا -

"بسهولة متابعة رد فعل العملاء من خلال الموقع الإلكتروني ، أيضا معرفة أرائهم عن المنتجات من 

 .خلال المواقع الأخرى 

لتكنولوجيا المعلومات والاتصال وذلك من خلال لوصول إلى العالمية ، وصفة العالمية ملازمة ا -

 .عناصرها التي إن استغلت في الترويج فإن المؤسسة المعنية يصل صداها إلى جميع أنحاء العالم

 .تحسين جودة وكفاءة الاتصالات التسويقية للمؤسسة -

 .توفير المعلومات من أجل دعم المنتجات -

ه الميزة تناسب بشكل أكبر المؤسسات الصغيرة التي يمكنها أن ناء حق ملكية للعلامة التجارية ، وهذب -

على الانترنت وذلك لأن العملاء يعرفوا فقط من خلال جودة الخدمات التي  تنافس المؤسسات الكبيرة 

 .يقدموا على الانترنت

 .توفير الجهد وربح الوقت والمال  -
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أهميتهو  أهداف الترويج الالكتروني   المطلب الثاني   

أهداف الترويج الالكتروني   الفرع الأول 

الاتصال بالمستهلكين,ومن خلال الترويج يتم إيصال لا شك في أن الترويج هو شكل من أشكال 

المعلومات المناسبة إليهم و التي تدفعهم و تشجعهم على اختيار ما يناسبهم من السلع أو الخدمات التي 

 1يقومون بشرائها ,لذلك يمكن أن يحقق الترويج مل يلي

مل يث يعتعريف المستهلكين بالسلعة أو الخدمة ,خصوصا إذا كانت السلعة أو الخدمة جديدة , ح /1

لحصول اكن االترويج على تعريفهم باسم السلعة أو الخدمة ,علامتها التجارية, خصائصها,منافعها وأم

 عليها ,وهكذا. 

ث سوق , حيفي ال دمة ,وهذا يتم بالنسبة للسلع القائمة و الموجودةالخ أوتذكير المستهلكين بالسلعة  /2

كين ذو ,وكذلك المستهل أخرىتذكيره بين الفترة و  إلى أصلايحتاج المستهلك الذي يشتري السلع 

و لولاء نحادرجة  و الراء الايجابية لدفعهم لشراء السلعة , و بالتالي يعمل الترويج على تعميقالمواقف 

 يمنعهم من التحول إلى السلع المنافسة. السلعة وقد

ا يؤدي لخدمة ممأو ا إقناع المستهلكين المستهدفين و المحتملين بالفوائد و المنافع التي تؤديها السلعة /3

 إلى إشباع حاجاتهم و رغباتهم.

أهمية الترويج الالكتروني    الفرع الثاني 

ة تقل لى الشبكالإعلان, كما أن إنتاج كتالوجات رقمية عبالبيع الشخصي و انخفاض التكاليف مقارنة  /1

 عن تكاليف طباعة كتالوجات على الورق.

 التفاعل مع المستهلك من خلال معرفة أرائه و تطلعاته و يتم ذلك بسرعة. /2

قة سرعة تعديل العروض بحيث يمكن للشركات إضافة أو حذف بعض المعلومات اللازمة المتعل /3

 ت المنتجات.بأسعار و مواصفا

ك مستهلراحة المستهلك في طلب و شراء المنتج , بدلا من الذهاب إلى المتاجر , كما يمكن لل /4

قارن ي أن الحصول  على كم هائل من المعلومات عن الشركة و منتجاتها دون أن يغادر مكانه , ويمكن

 بين المنتجات المنافسة. 

 (2) ن التعرض للضغوط من جانب البائعين.توفرا مع الشبكة دو حرية الشراء تصبح أكثر /5

 

 

                                                             
  علي فلاح الزعبي, ادارة التسويق الحديث , مرجع سبق ذكره, ص  4711

 2بطرس حلاق , مبادئ التسويق , الجامعة الافتراضية السورية ,2020 ص243
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 إلى بالإضافة   

 . الحصول على بيانات عن المنتج أو الخدمة المقدمة - 

  . الالكترونيةالشراء مباشرة عبر المواقع  - 

  . الرأي بشكل مباشر واستطلاعاتالحصول على بيانات التغذية الراجعة  -

 .استهداف اكبر عدد من الزبائن -

  وربطها بمستوى التكاليف الالكترونيقياس مستوى كفاءة وفعالية أنشطة الترويج  - . 

 كترو ني بشكل مباشر و سريعالالعلى محتويات أنشطة الترويج  التعديلاتالقدرة على إجراء  - .

 العالمي الاقتصادعلى  الانفتاح،تقصير حلقات التوزيع،الانتشار)يحقق مزايا تنافسية للشركات مثل  -   

 (.،رفع كفاءة البنوك ،تنشيط الصناعات الوسيطة والمغذية

  الحصول على بيانات تفصيلية مستفيضة عن الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة -  . 

 - استهداف اكبر عدد ممكن من المستفيدين .

 (1).وربطها بمستوى التكاليف الالكترونيقياس مستوى كفاءة وفعالية أنشطة الترويج  -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 1محمد سالم زيدان , اثر الترويج الالكتروني في تحقيق الميزة التنافسية , رسالة ماجيستير , غزة , فلسطين,2016 و ص17
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أدوات الترويج الالكتروني      المطلب الثالث 

  أولا/الموقع الالكتروني 

للأعمال الالكترونية , لكن هذا لا بد من القول أن الموقع الالكتروني هو أداة ترويجية فاعلة في البداية 

 الموقع يحتاج إلى ترويج أيضا حتى ينجح في أداء وظائفه التسويقية الأخرى بصورة فاعلة.

إن تصميم و إنشاء موقع للتجارة الالكترونية على الانترنت ليس أمرا كافيا , فإذا انشات المنظمة موقعا 

ط ترويجي لهذا الموقع فانه لن يصل إلى ذلك الموقع الكترونيا لها على الانترنت و اكتفت بذلك دون نشا

 العدد الكافي من الزبائن الذين يحققون الجدوى الاقتصادية من إنشاءه.

إن الموقع الذي لا يجري الترويج له يبقى مخفيا و لا يمكن الوصول إليه في هذه الحالة بسهولة , و لا   

حال بالنسبة للمتاجر التقليدية التي لا تشهد نشاطا يكون الوصول إليه إلا عن طريق الصدفة كما هو ال

ترويجيا و التي لا يصلها الزبائن في كثير من الأحيان إلا عن طريق الصدفة,و يمكن القول أن وجود 

موقع للتجارة الالكترونية دون ترويج له يشبه وجود جوهرة في أعماق محيط, فالغواص لا يستطيع 

إذا توافرت له الأدلة و الخرائط الإرشادية و بدون ذلك فانه من الصعب الامتداد إلى هذه الجوهرة إلا 

 جدا الوصول إليها.

من خلال طرح و تسويق و بيع  الالكترونية الأعمالممارسة  أنو بصورة عامة , يمكن القول      

 هما أساسين أمرينالمنتجات من سلع و خدمات على الانترنت يتطلب من الناحية الترويجية   

إنشاء موقع ويب ملائم.*   

* الترويج الناجح )الكفء و الفاعل ( لهذا الموقع و ما يحوي من مكونات , و يجري ذلك باستخدام 

 أدوات الترويج المختلفة المناسبة.

موقع  إنشاءيتطلب  الآمرحتى تتمكن المنظمة من طرح و تسويق منتجاتها عبر شبكة الانترنت فان   

سة الأعمال الالكترونية , و تعتمد المنظمة على مصمم محترف للقيام للممارخاص على الانترنت 

بالجوانب الفنية للموقع , أما محتويات الموقع فان إعدادها و تصنيفها و طرحها في الموقع هو مسؤولية 

 (1)أدارة المنظمة و الطاقم ذات العلاقة و خصوصا طاقم التسويق.
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 ثانيا/ محركات البحث 

بالبحث عن المنتجات المنشودة من خلال استخدام محركات البحث المنتشرة على شبكة يقوم الزبائن 

الانترنت, وهذه المحركات توصل الزبائن إلى أهدافهم بإعطائهم عدد كبير من البدائل المتوفرة و يختار 

نوعين  الزبون )المشتري الالكتروني( من بينها ما يناسبه ويلائمه أكثر , و اغلب محركات البحث تقدم

  همامن البحث 

البحث العادي   Search 

البحث المتقدم  Advaned Search 

 محركات البحث المشهورة على شبكة الانترنت  /1  

Google.com- 

Altavista.com - 

Yahoo.com - 

Go.com - 

Goto.com - 

Snap.com - 

Infoseek .com - 

Seek.com-  

HotBot.com -  

Webcrawter.com - 

Lycos.com - 

Excite.com - 

Looksmart.com - 

Askjeeves.com - 

Arabvista.com - 

(1) Mckinley.com - 
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 آلية تسجيل موقع الأعمال الالكترونية في محركات البحث /2  

أنه ينبغي تسجيل موقع الأعمال الالكترونية الخاص بالمنظمة في محركات البحث , و همنا ب سبق القول

, و إلى أن اغلب تجدر الإشارة إلى وجود عدد كبير نسبيا من محركات البحث على شبكة الانترنت

ج المستخدمين يستخدمون في عمليات البحث المحركات الأكثر شهرة , و لذلك فان ضمان تحقيق التروي

الناجح يتطلب العمل على تسجيل الموقع ضمن المحركات المعروفة أكثر للسوق المستهدفة ) زبائن 

المنظمة المستهدفين(. ولكن يفضل أن تجري عملية التسجيل في جميع المحركات الرئيسية إذا كانت 

 موازنة الترويج تسمح بذلك.

 عملية تسجيل موقع الأعمال الالكترونية في محرك بحث محدد  خطوات /3  

      1- تحديد محرك البحث الذي سيجري تسجيل الموقع فيه     

الخاص به ,مثلا يجري الدخول إلى موقع   URL الدخول إلى محرك البحث الذي جرى اختياره من  -2    

 الأتي  URL  من خلال ال   Alta vsta محرك 

http://www.altavista.com 

  أضفلمحرك البحث عن الارتباط الذي يتضمن عبارة يكون معناها ) الأولىالبحث ضمن الصفحة  -3 

موقع(و هذه العبارة تكون في محركات البحث العربية  (مثل محرك بحث Ayna ( أما في محركات    

 الأسماء آلاتية حدأبالبحث الأجنبية فقد يكون هذا الارتباط المطلوب   

Add site  - 

Suggest site - 

Submit URL - 

Submite site - 

تعبئة البيانات التي يطلبها المحرك البحث و تجري عملية تعبئة هذه البيانات ضمن خانات مخصصة  -4 

   , و أهم هذه البياناتلكل بند من البنود الأساسية المطلوبة 

 

في لغة تأشير النص التشعبي وهي لغة   (TITLE) اسم الموقع وهو العنوان الموضوع في علامة  -  

 تستخدم في إنشاء مواقع و صفحات الويب .....

 (1) http://www.yusuf -abufara.net الخاص بالموقع مثلاURL- 
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وصف الموقع بحيث ينبغي أن يتضمن كلمات مفتاحية أساسية تحدد طبيعة النشاط أو العمل أو  - 

  الخدمات التي يطرحها الموقع و يتعامل بها.

الزبائن , وهذا يساعد في وصول  الموقع  ليهاإالفئات التي ينتمي  أوينبغي تحديد الفئة  أينفئة الموقع  -

 ابصورة أسرع عند إجراء عمليات البحث عن صنف محدد...

الذي لابد من وضعه إذ أن الكثير من محركات البحث تقوم بالرد على عملية عنوان البريد الالكتروني  -

التسجيل خلال مدة محددة و هذا الرد ضروري للمنظمة إذ انه يجعلها تعلم بان هذا الخط الترويجي يعمل 

 ينجح من اجل توفير الترويج الكافي في محركات أخرى.....أم انه لم 

 

 التأكد بعد مدة محددة من إمكانية الوصول إلى موقع المنظمة .  -5

 الانتقال إلى تسجيل الموقع في محرك بحث آخر , لان التسجيل في موقع واحد يعتبر غير كافي . -6

تسجيل الموقع في أكثر من محرك بحث إما مجانية حيث هناك الكثير من المواقع التي باتت توفر خدمة 

أو مدفوعة  , المطلوب فقط إدخال البيانات الأساسية مرة واحدة ضمن هذا الموقع و هو يقوم بدوره 

 بتسجيلها بصورة آلية تلقائية في محركات البحث المدرجة ضمنه.

  ثالثاالفهارس 

 

مفهرس, و  بأسلوبكثير من الفهارس المنتشرة على الانترنت و التي توفر الموضوعات المختلفة هناك 

الذي يريد من خلال تتبع تسلسل موضوعات  المنتج إلىيصل  أن يستطيعفان الزبون الالكتروني  بالتالي

متنافسون عبر الفهرس, و هذا يتيح له فرصة الاطلاع على البدائل المختلفة التي يطرحها و يسوقها ال

فئات , ومن  إلىالموجودة على الانترنت  المواقععمل الفهارس هو انه تصنف  آلية إنشبكة الانترنت . 

وعندما يقوم الزبائن بالبحث في فهرس ما فانه , أساسيةفئة  إلىثم فان كل موقع ويب الكتروني ينتمي 

ر من البدائل ذات العلاقة و المدرجة يبحث عن ضالته ضمن فئة محددة, وهذه الفئة توصله إلى عدد كبي

ضمن هذه الفئة , من هنا فان النتائج التي توفرها الفهارس تكون في اغلب أكثر دقة من تلك التي توفرها 

محركات البحث.وتجدر الإشارة إلى أهمية إدراج الموقع ضمن الفئة الأكثر ارتباطا و التصاقا به, وهذا 

 (1)البرمجة الخاصة بذلك. يجري تحديده في وصف الموقع بلغات

 ومن الفهارس على الانترنت 
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 * فهرس الصفحات الصفراء من جانب آخر فان هناك بعض المواقع التي تعد محركات بحث و فهارس 

 في آن واحد ومثال ذلك موقع 

Yahoo/ Look /Smart / Snap 

وكل فئة من الفئات السابقة تتكون من فئات فرعية و يتفرع عن الفئات الفرعية فئات فرعية أخرى و 

يجري تنظيم البيانات و المعلومات من العام إلى الخاص و هذا الفهرس يتجدد باستمرار  تبعا للمواقع 

 .لى الانترنت الجديدة إلي تستحدث ع

 رابعا  الإعلان الالكتروني 

حجم هذا النشاط  ويزدادعلى شبكة الانترنت في تحسن و تطور مستمرين ,  الإعلانيالنشاط  إن حركة

و  إعلاناتهاعدد المنظمات التي تعتمد هذه القناة العالمية لنشر  عاما بعد عام , و يتزايد بصورة متسارعة

  و منتجاتها المختلفة. أفكارهاالترويج لسلعها و خدماتها و 

فالإعلان عبر الانترنت يوفر للمعلنين مزايا جديدة لا توفرها قنوات الإعلان الأخرى إذ يتمكن 

المستهلكون و المشترون من التعرف على المنتجات بصورة دقيقة دون أن يكون هناك محددات زمنية 

قيت عرضه , وقد أسهمت تكنولوجيا الأبعاد الثلاثة في عرض المنتجات تو أوعلى وقت الإعلان 

 بصورة أوضح مما كان متاحا في السابق.

 /1 الأشرطة الإعلانية

 أشرطةالالكترونية تعلن عن نفسها و تروج لمنتجاتها من خلال وضع  الأعمالاغلب منظمات  إن

يتضمن بيانات مختصرة  الإعلانييرتادها عدد كبير من الزبائن , و الشريط  أخرىفي مواقع  إعلانية

الضغط على هذا الشريط  إلىالبيانات جذابة بحيث تدفع الزبون  المنتج و تكون هذه أوعن المنظمة 

 .منتجاتهاللوصول الو موقع المنظمة و 

 مزايا الشريط الإعلاني  /1

زيادة معدل استذكار  إلىي يعلن عنها فهو يؤدي تة للمنتجات المزايا متعدد الإعلانيو يحقق الشريط  -

 .المنتج من قبل الزبائن 

 تعزيز المنتج و علاقته التجارية في أذهان الزبائن. -

 (1)لفت انتباه الزبائن إلى المنتجات الجديدة و غير المعروفة. -
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وصول الزبائن إلى من خلال الشريط الإعلاني إلى موقع المنظمة المعلنة , ويعد هذا هو الغرض  -

 الأساسي للشريط الإعلاني.

 

البيانات ذات العلاقة بالمنتج و يكون ذلك من خلال الضغط على توفير كمية كافية من المعلومات و  -

 الشريط الإعلاني و الوصول إلى الموقع .

 انخفاض تكاليف الإعلان قياسا بالوسائل الأخرى للإعلان. -

تحسين مستوى مبيعات المنتج , إذ أن الشريط الإعلاني يساعد في زيادة عدد المشترين المحتملين  -

 يجري عليه الترويج له عبر الانترنت.للمنتج الذي 

 أساليب نشر الأشرطة الإعلانية /1-1  

 نشر الأشرطة الإعلانية مقابل رسوم محددة في المواقع التي تتقاضى رسوما مقابل ذلك. -

 نشر الأشرطة الإعلانية في بعض المواقع التي تسمح بنشرها مجانا. -

 قع التي تعتمد هذا الأسلوب .استخدام أسلوب التبادل الإعلاني مع الموا - 

استخدام أسلوب الرعاية الإعلانية الذي بموجبه تسمح إدارة الموقع لإحدى الشركات التي ترغب في  -

 الإعلان عن نفسها  برعاية هذا الموقع أو برعاية جزء منه.

أنماط محتوى الإعلان الالكتروني  /2  

الالكترونية تتيح للزبون فرصة الوصول إلى  بحيث الكثير من الإعلاناتنمط المحتوى التجريبي  -

 منتجات المنظمة و تفحصها و تجربتها قبل الشراء و هذا لا ينطبق على جميع المنتجات بالطبع.

الذي يسمح للزبون بعد أن يتسوق داخل الموقع  نمط محتوى التوجه الإجرائي نحو المستهلك -

ختيار الصنف الذي يعجبه و يشتريه بعد أن يدفع الالكتروني و يستعرض السلع و الخدمات المعروضة ا

 ثمنه بواسطة بطاقة الائتمتان و يتسلم المنتج عبر الانترنت إذا كان برنامجا آو منتجا صوتيا...

التأثير في سلوك الزبون من خلال الإعلان الالكتروني  /3  

 تنجح المنظمة في تحقيق هذا التأثير من خلال 

(1)للإعلان ضمن موقع صفحة الويب.اختيار المكان المناسب  -  
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المطلوب. التأثير إحداثالالكتروني لمدة كافية تكون قادرة على  الإعلانمدة عرض  -  

ما يتناسب مع طبيعة و خصائص السوق المستهدفة.ب الإعلانالتحديث المستمر لمحتويات  -  

وضع و تحديد محتوى الإعلان بعناية و دقة  يؤدي إلى تحقيق أهداف  الإعلان. -  

مصطلحات شائعة في الإعلان الالكتروني  /4  

عدد مرات اللازمة لمشاهدة الإعلان الالكتروني قبل أن يتمكن الزبون  Effective  F requency   -  

جيدا.من تذكره   

.عدد المشاهدات أو الانطباعات التي حققها الجاعلان الالكتروني  E-Advertising Impressions - 

 -Clickthrough Rate -CTR يعبر هذا المعدل عن مستوى استجابة المتلقين للإعلان الالكتروني 

 عبر الانترنت .

  -Clickstream  .ح من موقع لأخريقصد به الطريق الالكتروني الناجم عن انتقال المستخدم أو المتصف

  -Cost  Per Action -CPAهي القيمة التي يدفعها المعلن مقابل كل فعل  يحصل عليه من عرض 

 إعلانه.

 -Cost Per Click- CPC-- .هي القيمة التي يدفعها المعلن مقابل كل نقرة على الشريط الإعلاني

التي تقدم من خلال عرضها في موقع الويب أو إرسالها إلى الزبائن كوبونات الانترنت  U-Pons - 

 

الحاليين و المحتملين عبر البريد الالكتروني و تمكن المنظمة من كسب الزبائن من خلال تقديم 

 تخفيضات على بعض المنتجات.

 خامسا  الوصول إلى الزبائن من خلال الإعلانات التقليدية

و  أدواتعن وسائل و  الأعمال( لا يغني منظمات الالكتروني الإعلان)  للإعلانهذا الميدان الجديد  إن

التقليدي بل هو مكمل و  الإعلانالالكتروني ليس بديلا عن  فالإعلانبصورته التقليدية  الإعلانقنوات 

 داعم له.

ومن جانب آخر هناك استخدام متبادل بين منهج الإعلان الالكتروني و منهج الإعلان التقليدي, 

فالمنظمات تستخدم الإعلان الالكتروني للترويج لأعمالها التقليدية , وتستخدم المنظمات الإعلان التقليدي 

 (1)التي تضعها منظمات  للترويج لأعمالها الالكترونية عبر الانترنت , ويكون ذلك من خلال الإعلانات
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الأعمال الالكترونية في وسائل الإعلام التقليدية مثل الصحف و المجلات و الإذاعة و التلفاز و 

 الملصقات و غيرها.

 سادسا  أسلوب المحادثة الفورية )الجماعية و الفردية(

من المنظمات الأعمال الالكترونية تتصل بالزبائن الحالين و المرتقبين من خلال غرف المحادثة , الكثير 

إذ يقوم أفراد الترويج و البيع بالعمل على إعلام الزبائن و إقناعهم بشراء منتجات المنظمة , وليس 

 إذ أن الشائعة هي محادثة صامتة عبر الكتابة الفورية . بالضرورة أن تكون المحادثة صوتية

وهناك نوعان من غرف المحادثة تلك الخاصة بالمنظمة أين تنشأ غرف خاصة بها تستطيع التحاور مع 

 الزبائن الذين يزورون هذه الغرفة أو تدعوهم لزيارتها 

و المحادثة و  تقوم بتقسيم وهناك غرف محادثات عامة و هي تابعة لمواقع يكون تصنيفها الأساسي ه

 المحادثة إلى مجاميع مختلف الموضوعات أو الدول أو اللغات.

  سابعا البريد الالكتروني 

البريد الالكتروني من احدث وسائل الاتصال و البريد الالكتروني هو يعد مزايا البريد الالكتروني  /1

 ئل الفاكس أو نموذج الكتروني عنها.تقاطع الكتروني بين الرسائل و المكالمات الهاتفية و رسا

رسائل البريد الالكتروني تشبه رسائل الفاكس إذ انه يمكن إرسالها في الوقت المناسب و يمكن فتحها و 

قراءتها في الوقت المناسب للمستقبل و هذا يتيح لطاقم التسويق و البيع ممارسة عمليات الترويج و البيع 

 وقات الملائمة.بإرسال و استقبال الرسائل في الأ

 

 رعة وصول الرسالة إلى الطرف الآخر, إلى أي مكان في العالم خلال ثوان.س -

 أسلوب المراسلة بالبريد الالكتروني يتيح للمرسل الواحد إرسال رسالة واحدة غالى أكثر من شخص. -

كلفة البريد الالكتروني البسيطة حتى للمسافات البعيدة إذ أن تسعيرة إرسال رسالة عبره لا تعتمد على   -

 (1)بعد المسافة الجغرافية بل أن المحدد الأساسي هو بعد مزود خدمة الانترنت .
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استخدام البريد الالكتروني يؤدي إلى نقل البيانات بصورة الكترونية و هذا يسهل إعادة استخدامها دون  -

 إعادة طباعتها.

 2/ القضايا التي يجب مراعاتها عند استخدام البريد الالكتروني كأداة ترويجية

ضرورة تحقيق عملية التفاعل في عملية الاتصال. -  

عدم المراسلة العشوائية . -  

استخدام كلمة أو كلمات مختصرة تعبر عن جوهر الرسالة في خانة الموضوع. -  

تنظيم عمليات المراسلة على مراحل زمنية مخططة.  -  

ينبغي أن تحتوي رسالة البريد الالكتروني على مجموعة من العناصر المهمة كالعنوان و الرابط واسم   -

 الشركة....

م بعناوين البريد الالكتروني لأغراض المراسلة يتم إنشاءها و إعدادها و الحصول عليها بوسائل قوائ  -

 متعددة سواء في موقع المنظمة أو في مواقع أخرى متخصصة.

 3/ تحديات التي تواجه الترويج عبر البريد الالكتروني 

الانتشار المحدود لاستخدام الانترنت في بعض المجتمعات. -  

زبائن المحتملين لا يستخدمون حسابات البريد الالكتروني.بعض ال -  

أين تستخدمه المنظمات التجارية    Spam انتشار ظاهرة البريد الالكتروني غير المرغوب فيه  -  

ولا تكشف على الأغلب عن هويتها في هذه الرسائل وكذلك تحاول استغلال خدمات البريد الالكتروني 

.ذه الخدماتتسويقيا دون أن تدفع مقابل ه  

 ثامنا  مجموعات الأخبار 

 أية إلىفرد من الوصول  أيهذه الخدمة من الخدمات المهمة المتوفرة على الانترنت , وهي تمكن  إن

من اجل مناقشة القضايا ذات الاهتمام المشترك , و المشاركة في  إليهامجموعة يرغب في الوصول 

المناقشات تجري  أنعن جلسات المخاطبة و التحاور المباشر في  الأخبارالنقاشات و تتميز مجموعات 

عبر الرسائل , إذ أنها لا تتم في الوقت الفعلي كما يجري في غرف التخاطب و هذه الخاصية تجعل من 

 (1)وقت. أيو الحصول عليها في  الأخبارالممكن تخزين مجموعات 
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 1/الاستخدامات التسويقية لأداة مجموعة الأخبار 

استخدام مجموعات الأخبار كأداة اتصال تسويقية . -  

استخدام  مجموعات الأخبار كأداة بحث من خلال البحث فيعن موضوعات متعددة و مجالات متنوعة. -  

 تاسعا  التسويق الفيروسي 

الشبكات الاجتماعية لتشجيع و تحفيز  إشراكيجري استخدام و  أنفكرة التسويق الفيروسي هي  إن

فيما يملكون من بيانات و معلومات عن منتج ما )  أقاربهمو  أصدقائهمالزبائن لمشاركة  أوالمستخدمين 

 عن منظمة ما. أوخدمة(  أوسلعة 

الزبائن ليكونوا  /هو نشاط تسويقي تعمل المنظمة بموجبه على تجنيد المستخدمين و التسويق الفيروسي  

المؤثرة عن منتجات المنظمة )مع  الكلمةجزءا من وكلاء البيع لمنتجات المنظمة و ليعملوا على نشر 

يله تقل أو  هتجنب إلىقد تكون غير ايجابية وهو ما تسعى الكوادر التسويقية  التأثيراتبعض  أنمراعاة 

 حدوده الدنيا(. إلى

 عاشراالهاتف النقال

عن عن طريق  اللاسلكي الاتصالالذي يعتمد على  الاتصاليعتبر الهاتف النقال" احد أشكال أدوات 

ضمن مساحة معينة متنقلة المتكونة من أبراج البث الموزعة تلاللاتصاالنظام لموحد   GSM شبكة    

وبالتالي هذا ما ساهم  خلالهامن  الانترنتأصبحت قادرة على تصفح  جهزةالأو باستخدام هذا النوع من 

.ما توفره الهواتف من خدمات خللفي جعلها وسيلة ترويجية بامتياز من   

 شبكات التواصل الاجتماعي: تسمح هذه الشبكات للأفراد بالتفاعل وبناء علاقة اجتماعية بينهم، وتسمح

 نظرا فعالية الترويجية الأدوات أكثر من واحدة أصبحت ولقد جمهورها، مع المباشر بالتواصل للمنظمة

 هائل كم على الشبكات هذه ولتوفر الاجتماعي، التواصل شبكات في الأفراد يقضيه الذي الوقت لتزايد

 رغبات إلى والوصول بسهولة السوق تحليل من للمنظمة يمكن مما الأفراد، هؤلاء حول المعلومات من

 ذكرها السابق الترويجية الأدوات لكل منصة الشبكات هذه تكون أن يمكن كما المستهدفين، العلماء

(1) ( الخ الالكتروني، البريد الأخبار، مجموعات المحادثة، الإلكتروني، الإعلان البحث، محركات  

 

 1يوسف ابو فارة, التسويق الالكتروني , مرجع سبق ذكره ’ ص 276                                                 
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 المطلب الرابع العوامل المؤثرة في تحديد المزيج الترويجي الالكتروني

الاتصال زاد  إن التغير الذي طرا على عناصر المزيج الترويجي بفعل التكنولوجيا الحديثة للمعلومات و

, حيث يتعين عليهم التنسيق بين عناصر المزيج  الترويجي من جهة و  من تعقيد مهمة رجال التسويق

 .بين وسائل أو قنوات الاتصال ) التقليدية و الالكترونية( من جهة أخرى التنسيق 

 ي و من أهم العوامل المؤثرة في اختيار عناصر المزيج الترويجي الالكتروني نذكر مايل  

طبيعة السلعة أو الخدمة المراد الترويج لها. -  

حجم مزيج منتجات المؤسسة. -  

محتوى الرسالة التسويقية المراد إيصالها للزبون. -  

طبيعة الزبائن الذين توجه لهم الرسالة التسويقية. -  

المرحلة التي وصل إليها المنتج في دورة حياته. -  

الالكتروني .طبيعة المنافسة السائدة في السوق  -  

الموارد المالية المخصصة للنشاط الترويجي. -   

 -  تحديد أهدافك الترويجية حتى يكون لديك إحساس واقعي بالمكان الذي تتجه إليه.

 - جمهورك المستهدف لمعرفة الطريقة التي ستستخدمها في حملاتك.)1(

 كما حدد العوامل المؤثرة على اختيار المزيج الترويجي الالكتروني فيمايلي 

يتم اختيار إستراتيجية الترويج الالكترونية لمنتج ما على حسب طبيعته , فمثلا    طبيعة السلعة /1  

تختلف عن المنتجات الصناعية لهذا فان طبيعة السلعة هي التي تحدد نوعية المزيج   الفندقية  الخدمة

 التسويقي .

 السوق  إن لكل منتج مدة حياة , حيث يكون غير معروف ثم يرجع له اسم في  دورة حياة المنتج  /2  

حياة  وله حصة سوقية ثم قد يتلاشى نظرا للمنافسة , هذه المراحل التي يمر بها تدعى بدورة  

  المنتوج التي بها مراحل .

 عدد المنافسين في السوق يؤثر على المزيج الترويجي و كلما كثر المنافسون المنافسة  /3  

(2)دراسة عناصر المزيج الترويجي أكثر صعوبة. ت خدمة ما كلما كان أصبح أوفي سلعة   

 

 

الخدمات المصرفية , مذكرة ماستر اكاديمي وجامعة العربي بن مهيدي ام محمد عبد الغاني عرعار, اثر المزيج الالكتروني على جودة 1

51, ص2014البواقي,   
 2 https://ecomedfot.blogspot.com le 18-02-2023à16:51 
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الشريحة المستهدفة من المزيج الترويجي تؤثر على عناصره و فحسب السلعة و      المستهلكون /4

 مميزاتها و خصائصها يتم وضع سياسات ترويجية على حسب الشريحة المستهدفة من المستهلكين . 

هناك علاقة طردية بين ميزانية الترويج و اختيار المزيج التسويقي.   ميزانية الترويج/5  
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  المبحث الثاني   عناصر مزيج الترويج الالكتروني

من إعلان ,بيع شخصي ,و  المبحث الثاني لتحديد عناصر المزيج الترويج الالكترونيلقد تم تخصيص 

.  دعاية و علاقات عامة  

 المطلب الأولالإعلان 

 تعريف الإعلان   الأول  الفرع  

على انه اتصال غير مباشر يتم من خلال وسائل مملوكة مقابل اجر معين مع الإفصاح  يعرف الإعلان

عن هوية المعلن بهدف إعلام وإخبار وحث و اقتناع المستهدف بالرسالة الإعلانية على اتخاذ قرار 

 الشراء. ولقد لعب الإعلان الالكتروني دورا مهما في توصيل المعلومات عن السلع و الخدمات من خلال

وسائل الاتصال الالكترونية ومكن المنظمات من نشر رسائلها الإعلانية على مستوى السوق المحلية و 

  السوق الخارجية.

إن المنظمات وجدت فرصة كبيرة للإعلان من خلال الانترنت و أطلقت رسائل مرئية ومسموعة وعلى 

عند نشر الرسائل الإعلانية من  شكل أفلام فيديو وكذلك أطلقت رسائل مرئية و مقروءة كما هو الحال

خلال الصحف و المجلات التقليدية ولكن هنا المنظمات قامت بنشر الرسائل الإعلانية من خلال الصحف 

 (1)الالكترونية و من خلال نشر المعلومات على مواقعها.

   فالإعلان الالكتروني

ي على نفسية المستهلك من اجل يعرف الإعلان الالكتروني على انه "كل فعل أو تصرف له تأثير معنو

إقناعه بمزايا السلعة أو الخدمة المراد تسويقها و بصرف النظر عن الوسيلة المستخدمة , و بالتالي 

الإعلان الذي يتم نشره عبر شبكة الانترنت أو أي وسيلة الكترونية أخرى لا يختلف عن الإعلان الذي 

دمة".و بالتالي كما اشرنا سابقا فان الإعلان في جميع يتم بوسائل تقليدية إلا من حيث الوسيلة المستخ

الحالات متشابه من حيث المضمون يبقى الاختلاف في الوسيلة المستخدمة فالإعلان الالكتروني سي 

 (2)كذلك لأنه يتم عبر شبكة الانترنت على الأغلب أو بأي وسيلة الكترونية أخرى متعارف عليها.

 

 

 

 

  1علي فلاح الزعبي , ادارة التسويق الحديث, مرجع سبق ذكره, ص472

2 قعيد ابراهيم و بختي ابراهيم , دور المزيج الالكتروني في التأثير على سلوك المستهلك الجزائري, مرجع سبق ذكره,ص52
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مزايا الإعلان عبر الانترنت     الفرع الثاني

 التقليدية و أهم هذه المزايايتمتع الإعلان على الانترنت بمزايا لا تتوفر في الإعلانات   

إعلانات الانترنت أشبه ما تكون باللوحة الإعلانية الصغيرة غالبا ما تتضمن رسوما بيانية أو صورا  -

 .أو كلاهما ة حيث يتم النقر عليها للدخول إلى موقع المعلن للحصول على مزيد من المعلومات

التصميم و الصورة و الصوت و الحركة و إعلان الانترنت يعطي أعلى درجات الاهتمام من حيث  -

 النص أو الرسالة الإعلانية.

غالبا ما تتضمن إعلانات الانترنت قدرا كبيرا من الرموز و الإشارات و الإيماءات , وهذه الدلالات  -

 .تضفي بعدا علميا و تقنيا راقيا على الإعلان الذي يمتاز بالبساطة و الرمزية معا في الانترنت

الكبير بعملية الرسالة الإعلانية )النص( .أن ثقافة إعلان الانترنت هي ثقافة علمية و  الاهتمام -

 .تكنولوجية بالدرجة الأساس و لهذا يجب أن يحترمها المعلن عبر الانترنت

مع تزايد انتشار الشبكة و استخدامها من قبل مئات الملايين , و تعاظم أهميتها كوسيلة اتصال و أصبح  -

عليها كتحصيل حاصل , أي لا بد منه, ولهذا أصبح المعلنين يبحثون عن أفضل المواقع لوضع الإعلان 

 إعلاناتهم.

يعد الدوران و التغير صفة مميزة من صفات الإعلان الناجح و الفعال ,وهذا ما توفره الانترنت  -

 .لإعلاناتها

 العالمية. الأسواق القدرة العالية على استهداف قطاعات واسعة جدا من المستهلكين في -

 .الالكتروني الإعلان أنشطةالقدرة على قياس مستوى كفاءة و فعالية  -

 (1)بصورة سريعة جدا. الإعلانيالتعديلات و التغيرات على محتوى النص  إجراء إمكانية -

 كما حدد يوسف ابو فارة مزايا الإعلان عبر الانترنت في مايلي   

 البيانات التفصيلية عن المنتج )سلعة أو خدمة( إذا أراد.بإمكان الزبون الحصول على  -

بإمكان الزبون الدخول إلى الموقع المنظمة بعد اقتناعه و اصطحاب عربة التسوق و انجاز أمر الشراء  -

 (2)مباشرة من الموقع و استلام المنتج حسب طريقة الاستلام و الشحن المتفق عليها في عملية الشراء.

 

 

ليان , ايمان فاضل السمرائي ,تسويق المعلومات و خدمات المعلومات ودار صفاء للنشر و التوزبيع , الطبعة الثانية و عمان ربحي مصطفى ع
  3الاردن , 2015 ,ص312

 1 يوسف ابو فار , التسويق الالكتروني , مرجع سبق ذكره , ص274
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ر به و صولا إلى إجراء جولة تسوق تنجح الانترنت في تقصير دورة مشاهدة الإعلان و إدراكه و التأث -

في الموقع الالكتروني و شراء المنتج , وهذه القدرة في تقصير الدورة الزمنية لعملية التأثر و الشراء 

 تتحقق بسبب الطبيعة التكاملية في الانترنت , وفي كثير من الأمثلة فان هذه الدورة قد تكتمل في دقائق أو

 حتى في ثوان. 

 

العالية للإعلان عبر الانترنت في الحصول على بيانات و معلومات تغذية عكسية بصورة القدرة  -

 سريعة جدا.

القدرة العالية على استهداف قطاعات واسعة جدا من المستهلكين في الأسواق العالمية و سهولة كسب و  -

الإعلان في استمالتهم  استقطاب أعداد كبيرة من المتلقين الذين يعرض عليهم الإعلان , وربما ينجح هذا

 و تحويل رغباتهم إلى أفعال شرائية حقيقية.

القدرة العالية على قياس مستويات كفاءة وفاعلية أنشطة الإعلان , وربما النتائج المتحققة بمستوى  -

 التكاليف.

 القدرة على على إجراء تعديلات و تغيرات على محتوى النص الإعلاني و الرسالة الإعلانية بصورة -

 سريعة جدا.
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 المطلب الثاني   البيع الشخصي الالكتروني

الالكتروني تعريف البيع الشخصي     الفرع الأول   

يعرف البيع الشخصي الالكتروني على انه 

في إشباع تلك الحاجات وإقناعهم  ومساعدتهمعملية البحث عن عملاء لهم حاجات أو رغبات محددة 

 .الشرائية وإمكانياتهملإتخاد القرار المناسب لشراء الماركة من السلعة أو الخدمة التي تتفق مع أذواقهم 

"استخدام تقنيات الواقع الافتراضي لتجسيد جوهر  هبأنل الإلكتروني، يعرف البيع الشخصي المجافي 

 (1)."البيع الشخصي وفرادته التفاعلية الفورية

 كما يتمثل البيع الشخصي الالكتروني في انه

البيع الشخصي يمثل  عملية اتصال مباشر ما بين البائع و المشتري وهو عبارة عن الإجراءات لإخبار و 

ما من خلال الاتصالات الفردية في عملية تبادلية بين البائع )رجل  إقناع العملاء بشراء سلعة أو خدمة

 البيع ( و المشتري )المستهلك(.

  البيع الشخصي الالكتروني أهداف الفرع الثاني     

  وتحدد أهداف البيع الشخصي كما يلي 

البحث عن الزبائن. -  

إقناع الزبائن بالشراء. -  

إقفال عملية البيع. -  

جميع أسئلة الزبائن. الإجابة على -  

 تزويد الزبائن بالمعلومات المناسبة عن السلع و الخدمات. -

إن المنظمات الخدمية تركز على استخدام الانترنت في الاتصال مع الزبائن بشكل مباشر من خلال 

مواقع الشركات الخدمية لان عملية الاتصال المباشر تلعب الدور الأساسي في تقديم الخدمة و الخدمة 

خلال الشبكة مثل  تنتج وتقدم و تستهلك عند وقوع الطلب عليها,وهناك الكثير من الخدمات التي تقدم من

 (2)نشر المعلومات , وتقديم الخدمات الاستشارية , و الحجز على الطائرة و حجز الفنادق.

 

 

12المصرفية , كذكرة ماستر , جامعة بسكرة , الجزائر , ص دور الترويج الإلكتروني في تحسين صورة المؤسسة سهيلة بلمبروك,  

 2علي فلاح الزعبي, ادارة التسويق الحديث, مرجع سبق ذكره’ ضص472
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 ساعد وجود شبكة الإنترنت على تقصير المسافة بين المؤسسة المسوقة والعملاء وقد جعلت الاتصال

 الوسائط المتعددة والصوت جبراممع استخدام التقنيات الحديثة في  رافأكثر حيوية وفعالية بين الأط

 لدإلى رجل البيع الذي يكون مكلفا في بوالصورة الحية، أن شبكة الإنترنت تساهم بإيصال المعلومات 

 مركزبعيٍدة عن المركز؛بحيث يتيسر له الحصول على المعلومة السريعة عبر شبكة الإنترنت من 

 .الأم التي يعمل لحسابها الشركة
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 المطلب الثالث ترويج المبيعات 

, ومن الطرق المستخدمة لتنشيط المبيعات مثل العينات  رويجيعنصرا مهما من عناصر المزيج التتمثل 

المجانية , الكوبونات , الطوابع, وتعتمد الكثير من حملات ترويج المبيعات على المحفزات, ومن خلال 

عنوان ترويج المبيعات نفهم أن الهدف هو زيادة حصة المبيعات التي قد تتوقف عند مستوى معين و في 

 منطقة محددة و من وسائلها أيضا بإطلاق حملات تنشئ لخدماتها من خلال المنظمات الخدمية تقوم

 (1)الشبكة مثل تخفيض الأسعار و أفضلية الحجز المسبق. 

 بأنهافترويج المبيعات تعرف   

تساهم في تسهيل انتقال المنتجات من  أموال أوعلى شكل هدايا ,  الأمدعبارة عن محفزات قصيرة 

كوبونات عبر البريد  بإرسالالمستهلك النهائي , و تقوم بعض الشركات  أوالمستخدم  إلىالشركة المنتجة 

على الخط , وقد يحصل العملاء على  مبارياتبتنظيم مسابقات و  أخرىشركات  تقومالالكتروني , بينما 

نة" الانترنت على الصفحة المركزية للشركة المعل إعلاناتمن خلال  أومحفزات كثيرة خلال الانترنت 

انه استخدام التقنيات الحديثة لاستمالة الرغبة  الالكترونيةو وبالتالي يمكن اعتبار ترويج المبيعات 

 الشرائية و تحفيز الطلب على المدى القصير و بالتالي زيادة حجم المبيعات.

ؤقتة تغير سلوك الزبون الالكتروني وذلك من خلال تقديم مزايا م إلىوتهدف عملية تنشيط المبيعات   

  أبرزهاهذا الهدف , و التي نذكر منها  إلى بالإضافةديدة ع أهدافتحقيق  إلىترافق المنتج , كما تسعى 

تعظيم الحصة السوقية للمؤسسة. -   

تحسين الصورة المحركة للعلامة من قبل الزبون الالكتروني . -  

المبيعات , جدب زبائن جدد . إنعاش إعادة -  

مشتريات.الحث على زيادة حجم ال -  

. المنافسة علىالرد  -  

(2)ضمان ولاء الزبائن الحالين . والحث على تجريب منتج جديد  -  

 

 

  1علي فلاح الزعبي , ادارة التسويق الحديث, مرجع سبق ذكره, ص473
 قعيد ابراهيم و بختي ابراهيم , دور المزيج الالكتروني في التأثير على سلوك المستهلك الجزائري, مرجع سبق ذكره,ص 531
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لدعايةا المطلب الرابع 

تقوم المنظمات الحكومية بنشر معلومات على الشبكة عن المنظمات الخدمية وكذلك المحررين الصحفيين 

المال و عدد الفروع و عدد العاملين و غيرها من  رأسبنشر مقالات عن المؤسسات الخدمية مثل نمو 

المعلومات على صفحات الانترنت و هذا يعتبر دعاية فعالة بالنسبة للمنظمات الحكومية. الدعاية تمثل 

الرسمية و غير الرسمية بقصد كسب ثقة  الهيئاتالمعلومات التي تنشرها الشركات و المشاريع و 

شانها أن تدعم مركز المعلن في نظر  نشر بيانات من أي إخباريالبا الجمهور, و تتخذ الدعاية عادة قا

الجماهير و لا يدفع أي مقابل لقاء هذه المعلومات و إنما يتم ذلك مجانا لمل تحتويه من أخبار يرى 

 (1)صاحب وسيلة النشر أنها تهم القارئ.

 كار عن السلع والخدمات للجمهوروسيلة مجانية غير شخصية لتقديم المعلومات أو الأف "النشر أو الدعاية

 بواسطة جهة معلومة، وشبكة الإنترنت وسيلة مهمة ومصدر هام للنشر في العالم من خلال بنوك

  المعلومات ومجموعات الأخبار التي تقدم معلومات مستمرة عن أهم ما يدور في العالم في جميع النواحي

 (2)".سواء على الصعيد السياسي أو الاقتصادي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  1علي فلاح الزعبي , ادارة التسويق الحديث, مرجع سبق ذكره, ص473
  2 فؤاد الكريزي , محاضرات في التسويق الالكتروني , مرجع سبق طكره , ص30
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 المطلب الخامس العلاقات العامة 

الالكترونيةتعريف العلاقات العامة       الفرع الأول  

نشاط أي صناعة أو اتحاد أو هيئة أو مهنة أو حكومة    عرفتها جمعية العلاقات العامة الأمريكية بأنها 

أو أي منشاة أخرى في بناء و تدعيم علاقات سليمة منتجة بينها و بين فئة من الجمهور العملاء أو 

المحيطة بها وشرح  الموظفين أو المساهمين أو الجمهور بوجه عام لكي تدور سياساتها حسب الظروف

 هذه السياسة للمجتمع . 

فالعلاقات العامة احد عناصر المزيج الترويجي التي تسعى إلى تحقيق أهداف طويلة المدى , وذلك من 

خلال بناء علاقات طيبة و بناء صورة ذهنية عن المؤسسة مع جماهيرها و كل المتعاملين معها و 

نترنت و الوسائل الالكترونية فهي تساهم في إعطاء بعد آخر المحيط الداخلي و الخارجي لها, و عن الا

تتيح استخدام أسلوب العلاقات العامة بسهولة و للعلاقات العامة ,وذلك لان" شبكة الانترنت 

بالعلاقات الالكترونية  بينماالمطبوعات  توزيعالتقليدية يتطلب الكتابة و يسر,فاستخدام العلاقات العامة 

الرسائل الالكترونية مما يوفر الجهد و التكاليف  إرساليتم استبدال هذه الوسائل بالمواقع الالكترونية و 

العامة بين التقليدية و الالكترونية  العلاقات أساليبالعلاقات التقليدية" وهذا هو الفرق في  لإقامةاللازمة 

 جية الحديثة.التي تعتمد على الوسائط التكنولو

الالكترونية وظائف العلاقات العامة   الثاني الفرع     

تعريف الجمهور بالمشروع و شرح السلعة أو الخدمة التي سينتجها بلغة سهلة بسيطة بغية اهتمام  -1

 الجمهور بها.

 ا.شرح سياسة المشروع إلى الجمهور أو أي تعديل أو تغيير فيها بهدف قبوله إياها و التعاون معه -2

مساعدة الجمهور على تكوين رأيه عن طريق تزويده بكافة المعلومات لكي يبلور رأيا على أساس من  -3

 الحقائق الواقعية.

 (1)تزويد المشروع بكافة التطورات التي تحدث في الرأي العام. -4

 

 

 

 1علي فلاح الزعبي , ادارة التسويق الحديث, مرجع سبق ذكره, ص474



و أهم استراتيجياته يالإطار المفاهيمي للترويج الالكترون                        الفصل الثاني                     

 

 

77 

 

 المشروع بردود فعل سياستها بين فئات الجمهور المختلفة.إخبار إدارة  -5

 مساعدة و تشجيع الاتصال بين المستويات الإدارية المختلفة. -6

بينها و بين  وتعمل كمنسق بين الإدارات المختلفة في المشروع لتحقيق الانسجام يبعضها البعض  -7

 الجمهور الداخلي و الخارجي.

بين الإدارة و العاملين و القيام بالإجراءات التي تساهم في تنمية القوى  العلاقات العمل على تحسين -8

العاملة داخل المشروع و تطوير شعورهم بالانتماء إليه و كذلك العمل على تفهم مشاكلهم و المساهمة 

 فيحلها.
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 المبحث الثالث استراتيجيات الترويج الالكتروني 

خصص للتعريف بالاستراتيجيات الترويج الالكتروني و مختلف أنواعها و كذا أما المبحث الثالث فقد 

 الأدوار التي تلعبها من خلال تحديد أهدافها.

 تعريف إستراتيجية الترويج الالكتروني   المطلب الأول 

الترويج على أنها الخطة والتكتيكات التي تنفذها في خطتك التسويقية لزيادة الطلب  إستراتيجيةتم تعريف 

 .على منتجك أو خدمتك

  الترويج( -التوزيع  -التسعير  -المزيج التسويقي)المنتج  تلعب الاستراتيجيات الترويجية دورًا حيويًا في

 وهي تدور حول 

  الجمهور المستهدف   لمن تبيع و ماهي اهتماماتهم.

و ما مدى استعدادك للاستثمار.   الدخل 

تحقيق المبيعات .ماهي الإستراتيجية التي تعتمدها للوصول إلى تحقيق أهدافك و    خطة العمل 

 و قبل البدء في إستراتيجية الترويج يجب مراعاة مايلي 

.إليهبالمكان الذي تتجه  واقعي إحساسيكون لديك  حتىالترويجية  أهدافكحدد  -  

حدد جمهورك المستهدف لمعرفة الطريقة التي تستخدمها في حملاتك. -  

أنواع الترويج الأكثر فاعلية و ملائمة لأهدافك و ميزانيتك.اختر  -  

.أفعالك أولوياتحدد ميزانيتك لمساعدتك في تحديد  -  

العمل على الرسالة الرئيسية لحملتك. إبداء -  

التعديل. إلىكانت بحاجة  إذا لمعرفة مابانتظام  حملتكئج قم بقياس نتا -  

 

 

  1مصطفى بنقطيب , صاحب مشروع ومدير مشروع مثابر’, استراتيجيات الترويج و,2023 
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 أنواع إستراتيجية الترويج الالكتروني   المطلب الثاني 

 (ب) التسويق الداخلياستراتيجيات الجذ /1  

تهدف إستراتيجية الجذب إلى إنشاء علامة تجارية تتبع و تجمع الأشخاص نحو المنتج و الخدمات و 

بسبب هذا فانه اكتسب اسم السحب التسويق و تسمى أيضا واردة التسويق للدلالة على ما تبذلونه من 

الهدف, جهود مخلصون لجذب فرص للذهاب طريقك عندما يكون لديهم حاجة أو مصلحة, من خلال هذا 

الإعلان مثل المشاركة الشفهية و المبيعات و  أساليبتستخدم ميزة التسويق التسويقي بشكل عام 

العروض الترويجية و الإحالات التي تعمل جميعها بشكل جيد استثنائي في جذب العملاء و وماذا كالت 

ي قرارهم بالاستمرار في التجربة جيدة , فان بناء الولاء للعلامة التجارية يأتي أيضا في الاعتبار ف

 العودة إليك.

بهذه الطريقة يشمل السحب التسويقي كل ما تفعله لجعل العميل ينظر في طريقك و يختارك على 

السحب و هي علاقة ايجابية  إستراتيجيةمزايا  أهممنافسيك للحاضر و المستقبل,مما يضمن واحدة من 

 و الذي سنراه باستراتيجيات الدفع. مع الجمهور و عائد استثمار مرتفع , بدلا من دفع منتج معين,

التي تستخدم  الإستراتيجيةتعرف إستراتيجية الجذب ابيضا  بالتسويق الداخلي الذي يتمثل في العملية 

و تحسين محركات البحث ووسائل التواصل  حداثالأالمحتوى, و المدونات و  تسويقالتسويق بالسحب, 

  , لخلق الوعي بالعلام التجارية و جذب عملاء جدد.الاجتماعي 

في استراتيجيه السحب , تقوم الشركة بتسويق المنتج مباشرة للمستهلكين, ثم يبحث المستهلكون عن 

(1)  في ذلكالمنتجات شراؤها وهناك العديد من طرق التسويق المتاحة اليوم , بما   

  .شبكات التواصل الاجتماعي*  

  مع المباشر بالتواصل للمنظمة وتسمح بينهم، اجتماعية علاقة وبناء بالتفاعل للأفراد الشبكات هذه تسمح

 ايقضيه الذي الوقت لتزايد نظرا فعالية الترويجية الأدوات أكثر من واحدة أصبحت ولقد جمهورها،

 ا هؤلاء حول المعلومات من هائل كم على الشبكات هذه ولتوفر الاجتماعي، التواصل شبكات في الأفراد

 يمكن كما المستهدفين العلماء رغبات إلى والوصول بسهولة السوق تحليل من للمنظمة يمكن مما الأفراد،
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  البحث، محركات ذكرها السابق الترويجية الأدوات لكل منصة الشبكات هذه تكون أن ،

( لخا الالكتروني، البريد الأخبار، مجموعات المحادثة، الإلكتروني، الإعلان ،  

 * الكلمة الايجابية.

 * عروض التخفيضات و الخصومات.

 * إعلان.

التسويق إستراتيجية الترويج الداخلي , و تركز حملة هو جزء من .* التسويق عبر البريد الالكتروني

غبر البرد الالكتروني الوارد على بناء علاقة مع القراء بدلا من إرسال رسائل بريد الكتروني غير 

مرغوب فيها إليهم بشكل مفرط .كما يجب أن تحافظ على عدد قليل من الأشياء مثل قيمة الرسالة و 

 توقيتها.

ن أن تساعدك يعد تسويق المحتوى احد استراتيجيات التسويق الرئيسية التي يمك     تسويق المحتوى* 

إبراز علامتك التجارية أمام جمهورك .كما سيساعدك في بناء الثقة .على   

 

 (ع ) التسويق الخارجياستراتيجيات الدف /2  

العملاء  إبقاءخلق ولاء للعلامة التجارية و  إلىطويلة المدى تهدف  إستراتيجيةكان السحب التسويقي  إذا

بالحصول على البيع الفوري, بدلا  أكثراقصر تهتم  إستراتيجيةيعودون للمزيد , فان التسويق السريع هو 

عملية  لإجراء نحوك, فانك تدفع منتجاتك نحوهم حتى يجدونها جذابة بما يكفي الأشخاصمن جذب 

يدفع عروضك مباشرة  لأنه التسويق الخارجي, أيضاالشراء, على هذا النحو يطلق على الدفع التسويقي 

عيبا في دفع التسويق  أيضاالمستخدمين و سيشجعهم على شراءها في الوقت الحالي. يعتبر هذا  إلى

للعديد بدون القدرة على رعاية العملاء المحتملين و توجيههم من خلال مسار المبيعات , يجب عليك 

 لوا على البيع فورا و هناك.عروضك و المواد الترويجية جيدة جدا حتى يحص أنالتاكد من 

تقليديا تتضمن استراتيجيات التسويق الدفع تكتيكات نقطة البيع التي تدفع العملاء إلى الشراء بمجرد أن 

يكونوا في المتجر , مثل عروض المبيعات و العينات المجانية في متاجر البقالة, ووصفات بالقرب من 

رض في قسم المتاجر التي تسلط الضوء على كيفية المنتجات التي تتضمنها كمكونات , و نافذة ع

سواء كانت في المتجر , من خلال الإعلانات المطبوعة آو عبر الانترنت أو البريد ’, استخدامها 
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الالكتروني , فان الفكرة في وضع منتجاتك و خدماتك و الترويج لها قبل العملاء المحتملين في أكثر 

 ء رؤية ايجابية.أشكالها جاذبية حتى تتمكن من إنشا

 ويمكن إجراء التسويق السريع بعدة طرق عبر العديد من قنوات التسويق مثلا 

 * البريد الالكتروني المستهدف يمكنك استخدام برنامج التسويق عبر البريد الالكتروني لتجميع قائمة  

الذين يرجح أن انشر كلمة عن صفك للأشخاص بريد الكتروني مستهدفة لبدء فصل تدريبي جديد , 

يهتموا بإرسال بريد الكتروني إعلاني مباشر إلى العملاء المحتملين الذين يستوفون معايير معينة )مثال 

 العمر و الاهتمامات و الموقع و ما إلى ذلك(.

 * خط الرؤية عند إطلاق منتج أو خدمة جديدة على سبيل المثال نوع جديد من شريط الطاقة يمكنك

صالات بائع التجزئة لوضع شاشات عند خطوط الدفع , مما يدفع الشريط إلى خط رؤية الاستفادة من ات

العميل في منطقة حيث من المحتمل بالفعل أن تكون متقبلة ) شراء الاندفاع في السجل(. إن ظهور 

 الإعلانات في منطقة يتردد عليها يدفع تلك الرسائل إليهم . 

 

   الإستراتيجية العنيفة في الترويج /3

تنطلق هذه الإستراتيجية من فكرة محاصرة المستهلك باستخدام الوسائل الترويجية بشكل مستمر و لفترة 

 ولأنها,  الآمرةطويلة , مشكلة بذلك ضغطا على المستهلك , وتسمى هذه الرسائل الإعلانية بالرسائل 

, اغتنم الفرصة و احصل على السلعة  الأوان.... قبل فوات  الآنمثل اشتري  أمرةتستخدم عبارات 

كثيرا , وهذه العبارات تترك انطباعا لدى المستهلك  غداتدفع  أن من قليلا بدلا  الآن, ادفع  ألان.....

 يفوتها. أنفرصة ذهبية لا يجب  بأنهاى له ءحتى يترا

 الإستراتيجية اللينة للترويج/4  

ز على المنافع التي سيحققها نتيجة شراءه للسلعة أو تعتمد على أسلوب إقناع المستهلك عن طريق التركي

 الخدمة , و تعتمد هذه الإستراتيجية على تكرار الرسائل الإعلانية وذلك بتكثيف الإعلان.
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و أهدافها  الأدوار التي تلعبها استراتيجيات الترويج الالكتروني   المطلب الثالث    

 الفرع الأول  الأدوار التي تلعبها استراتيجيات الترويج الالكتروني

وذلك من خلال جعل جمهورك المستهدف على دراية بعلامتك التجارية, لانشاءه , يجب   بناء الوعي  -  

 عليك أولا تحديد ملف تعريف الأشخاص الذين تريد الوصول إليهم.

بمجرد الحصول على منتجك / خدمتك هناك , قم بإثارة الاهتمام حولها ,    جعل الناس مهتمين -  

 واجعل الناس مفتونين ومهتمين أثناء تمييز علامتك التجارية عن المنافسة.

, سيبداء الأشخاص في الارتباط في هذه الخطوة من مسار التحويل    إنشاء طلب على المنتج / الخدمة  -  

بمنتجك/ خدمتك من خلال رؤية شيء قد يفيدهم.عاطفيا   

قم بإنشاء طريقة لجمهورك المستهدف للتفاعل مع منتجك/ خدمتك.   جعل العملاء يتخذون إجراءا -  

ملفات  أو الإعلانات أو الالكتروني البريدرسائل  أوعلى موقعك,  إجراءضع زر الحث على اتخاذ 

لا يقاوم. بعرض اجذباهم أوتعريف الوسائط الاجتماعية   

 الفرع الثاني  الأهداف الإستراتيجية للترويج الالكتروني

, و يتم الأجلطويلة  أبعادتحقيق زيادة في المبيعات له  أينمو الشركة من خلال زيادة المبيعات  -

 تقوم بتقديمها. التيعلى تشكيلة المنتجات  الترويجبالتركيز في عملية 

 الحفاظ على نصيب المؤسسة في السوق من خلال تدعيم المركز التنافسي لها في السوق. أوالزيادة  -

 عليها. الإصرارخلق و تحسين الوعي بالعلامة التجارية و قبولها و  -

 بهدف خلق مناخ يجعل المشتري يتخذ قرار الشراء.خلق المناخ الملائم للمبيعات في المستقبل  -

 دة المبيعات المستقبلية في الأجل الطويل.إرشاد السوق سيساهم في زيا -

خلق ميزة تنافسية تتميز المنتجات من خلال الغلاف فاسم السلعة و الجهد الترويجي يميز منتج  -

 المؤسسة عن باقي المنتجات المنافسة.
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المعلومات الازمة تمكننا من قياس و معرفة اثار الترويج , فقيلسها  تحسين كفاءة الترويج ان توفر -

 صعب لهذا فان قياس الكفاءة الترويجية صعب جدا.
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 خاتمة ال  

التعاريف و  أهم إبرازالنظري للترويج الالكتروني , من خلال  الإطارلقد خصص الفصل الثاني لدارسة 

 .أهميتهو  أهدافهمميزاته و  أهمعناصر مزيج المكونة له مع تحديد  أيضاو  أدواته

يعد من أكثر عناصر المزيج التسويقي تأثرا بتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات  الالكترونيفالترويج  

حيث يستخدم خدمة الانترنت لإيصال معلومات حول منتج إلى المستهلك بغرض تحقيق استجابة سلوكية 

 الزبون.من طرف 

يعتبر الترويج الالكتروني حقلا من حقول المعرفة التسويقية الحديثة التي حظيت باهتمام كبير من جانب 

عن طريق الشبكة الدولية  الالكترونيةالباحثين و الكتاب , حيث تتمثل استراتيجياته في تقديم الخدمات 

المرتقبين من  أوتسويقية جديدة تحقق الاتصال الفعال بين المنظمة و زبائنهم سواء حالين  كقناة للإنترنت

 خلال عناصر المزيج الترويجي الالكتروني.

على الانترنت ووسائل الاتصال الحديثة بهدف زيادة زو تحسين وظائفه  الالكترونيويعتمد الترويج 

علاقة مع الزبائن و كسب ثقتهم و بالتالي تحسين في السوق المستهدف و تعزيز ال لإقناعالتقليدية و 

 .الكترونيةالخدمات 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الإطار التطبيقي

 

 

 

 

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث

 تقديم المؤسسة المستقبلة , فندق الامين

 

 المبحث الأوللمحة عن المؤسسة محل الدراسة                         

المبحث الثاني الهيكل التنظيمي للمؤسسة محل الدراسة )فندق الامين(
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 مقدمة

 لالكترونيا ترويجالحول الخدمات الفندقية و  الأساسيةدراستنا للجانب النظري الذي يتعلق بالمفاهيم بعد 

ا و تجسيده مختلف المفاهيم النظرية إسقاطوذلك من خلال  التطبيقيالجانب    إلى, سنتطرق  للخدمات

ندق بفمات تنشيط مبيعات الخدميدانيا من اجل توضيح الدور الذي تلعبه وسائل الترويج الحديثة في 

 .الأمين بومرداس 

يات مدير حيث سنتناول في هدا الفصل الثالث بتقديم عام لفندق الأمين  من موقع و هيكل تنظيمي و

 صناها خصوأيض سيتم التعرف على جميع  الخدمات التي يعرضها لعملائه ومستويات الإدارية به , كما

يثة في الحد للإجابة على الإشكالية و التأكد من صحة الفرضية و هي الأثر الايجابي لأدوات الترويج

لمتمثلة ق و اتنشيط مبيعات الخدمات الفندقية , و لكن قبل هذا و جب علينا وضع و تحديد خارطة الطري

  روني علىلالكتتحديد التسويق الالكتروني و الترويج ا ,ة المزيج الخدماتي لفندق الأمين أولافي معرف

ى نتمكن ها  حتوكذا الأدوات الترويجية الحديثة المستخدمة و المطبقة على الخدمات التي يعرض مستواه 

لى ها اثر عيثة لفي الأخير من معرفة ما إذا كان استخدام هاته الأدوات الترويجية الالكترونية أو الحد

 تنشيط المبيعات ايجابي أو سلبي.
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لمحة عن المؤسسة محل الدراسة   المبحث الأول 

لأمين و ندق القد قمنا بتخصيص المبحث الأول من الفصل الثالث والمتعلق بالجانب التطبيقي  لتقديم ف

مي لتنظيء من حيث الموقع , النشأة , مختلف الخدمات التي يعرضها, هيكله ااعرض شامل للفندق سو

 .و ذلك قبل الشروع في دراسة الحالة ووظائفه

(الأمينالدراسة )فندق  المؤسسة محلتقديم    المطلب الأول 

ن قبل لاسم ماعليه هذا  أطلقبولاية بومرداس و  الأمينتتمثل المؤسسة الفندقية محل الدراسة في فندق 

ان في بالأم نسبة لاسم صاحبه و أيضا لصفة الأمين بمعنى المكان الذي سيوفر لك الشعورصاحبه,و ذلك 

 حالة اختيارك المبيت في  الفندق.

دمات ة من الخيقدم تشكيللاية بومرداس سط وبوالمتواجد يعتبر من بين الفنادق الجزائرية  الأمينفندق 

 التي تتلاءم مع حاجات و رغبات زبائنه من إيواء و ملتقيات .

 فوعيص بومرداس الجزائر. 24يقع على الطريق الوطني رقم 

 ب, للألعا بالقرب من العديد من المرافق كحديقة النصر , فضاء مخصص أوبالجوار  الأمينيوجد فندق 

 مطار مقاهي و مطاعم كالمطعم السوري ,قربه من محطة القطار و مختلف المواصلات العامة,واقرب

خص في ما ي أما, دقيقة  30بحيث يستغرق الوصول إليه  حوالي  هو مطار هواري بومدين الدولي

 دقائق . إلىا لا يستغرق هجميع إليهاالشواطئ عموما فالوصول 

 ر .دقيقة للوصول إليها عن طريق محطة القطا 30يبعد فندق الأمين عن ولاية الجزائر حوالي 

 (1)انظر الملحق رقم 

 مليار سنتيم. 200ماله بحوالي  رأسويقدر 

 موذجانل فهو يشكو خدمة الواي فاي المجانية, مقهىنجوم مع مطعم و  4يوفر مكان إقامة ذو كما 

السيد  من طرف07/03/2012هذا الفندق في  أنشامبنى يتكيف مع ظروفه المناخية ,  للإقامةمتميزا 

ودة ؤولية محدالقانوني للفندق هو شركة ذات مس الإطار أوالوضعية القانونية بو حاحبن د ألامينمحمد 

 .2021جانفي و فيما يخص بداية الاستغلال فكان ابتداءا من الفاتح . الأمينمحمد 
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حدثون ساعة و خدمة الغرف حيث الموظفين يت 24على مكتب استقبال على مدار  الأمينيحتوي فندق 

 شراف رئيس إيعملون تحت  4وعددهم اللغة العربية و الانجليزية و متواجدين دائما لمساعدة الزبائن.

 (.2)انظر الملحق موظفي الاستقبال. 

ا و , شرفة, ميدي حوض للاستحماممن المرافق و المتمثلة في على العديد  كما يتوفر الفندق 

موقف , قاعة لممارسة الرياضة (,المقهى)و مشروبات  مأكولاتتكنولوجيا)تلفزيون بشاشة مسطحة(, 

  . المجانية السيارات , خدمة نقل المطارات

 دمات و اثنان للخ الأجنحة( مخصصة للغرف و 8منها ثمانية ) بقواط  10على  الأمينيحتوي فندق 

 . كالتالي(.3)انظر الملحق 

 ( مخصص لركن السيارات . الأرضالطابق السفلي )تحت 

 للمؤتمرات. وأخرىلقاعة الاستقبال و المقهى و قاعة الاجتماعات مخصص  الأرضيالطابق 

 و قاعة الرياضة و المغسلة و المكاتب . و المطبخ الطابق الأول فنجد المطعم

 منها  غرفة مجهزة لضمان أفضل إقامة للضيوف  120 للفندق  الإجمالييبلغ عدد الغرف  *   

تدفئة  ’, كما تم تجهيز هذه الغرف بمرافق ) الانترنت جناح 24غرف مزدوجة , 64غرف فردية , 32

لى ع لساخنةة و امركزية , تكييف ,تلفاز بجميع القنوات الفضائية و ثلاجة و, حمام مزود بالمياه البارد

 واي فاي مجاني في الغرف(.’ طاولة كي الملابس , هاتف ’ ساعة  24مدار 

غسل  نظافة .وأما ةموظف 10( تعمل تحت إمرتهم 2)للنظافةيتكفل بتنظيف الغرف حاكمتين عامتين 

 (.4)انظر الملحق موظفين للقيام و التكفل بهذه المهام. 3الملابس فتم تخصيص 

      فهمناك مسؤول واحد  الإطعاملاستقبال و تقديم خدمات المطعم المجهز فيما يخص 

 يها المقهى.فبما  مساعدين 2نجد رئيس الطباخين و وفي المطبخ     4أما عدد الموظفين في المطعم هو  

 (.5)انظر الملحق 

 ن اجلم* يتوفر فندق الأمين على قاعة واحدة للمحاضرات وقاعة للاجتماعات فهي مصممة و مجهزة 

 ت وتقنياية حاجات زبائنها سواء اجتماعات ملتقيات أو مؤتمرات أو أي تظاهرات أخرى بأحدث التلب
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(.6)انظر الملحق . الوسائل  

سيارة . 25بطاقة ايستعاب موقف سيارات   

ويشغل الوظيفة سائقين .موجهة لخدمة نقل الزبائن  سيارات 4تخصيص   

أفراد.  3وفيما يخص أعوان الحراسة فندق الأمين يوظف حاليا   

ية للفندق .موظف  مقسمين عبر المستويات الإدارية و الوظيف 35أما عدد العمال الإجمالي للفندق     

و بعض الأعوان الاقتصاديون محليون و أجانب . للفندق شركات مع الشركات السياحية  

بر علاستفسار و يستخدم الفندق طريقة الحجز و ا الأجانبمن السياح و جزائرية فمعظم زبائنه عائلات  

 .الهاتف مع وجود صفحة الفايسبوك للتطلع على كل جديد يخص الفندق  أوالانترنت 

يبين عدد العمال حسب المستويات الادراية من إعداد الطالبة.  4جدول رقم  

عدد 
 الموظفين

 الوظيفة

 المدير العام للفندق 1

الموارد البشريةمدير  1  

 المحاسب العام 1

 تقني الصيانة 1

 مدير التسويق  1

 رئيس الاستقبال 1

الاستقبال أعوان 4  

  الإطعامرئيس  1

الإطعاممقدمي خدمة  4  

 رئيس الطباخين  1

 مساعدي الطباخ 2

 حاكمة عامة للنظافة  2

 عمال النظافة 10

 عمال مغسلة الملابس 3

 أعوان الحراسة 3

 السائقين 2

 إجمالي الموظفين 38
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خدمات فندق الأمين      المطلب الثاني

, حيث يساهم في رقم أعمال الفندق و الذي يعتبر جوهر النشاطات التي يقوم بها الفندق   الإيواء /1  

لوظيفة او ينطوي تحت هذه 31/12/2022حسب الحصيلة السنوية الموقوفة بتاريخ  50بحوالي أكثر من 

مجموعة من الخدمات هي 

و ، و همرتلزم الأو تدخل أعوان الفندق إذا اسمعظم الزبائن بحمل الأمتعة بأنفسهم  يتكفل: الأمتعةحفـظ 

  .العملية  هذهب للقيام أعوانتسخر إدارة الفندق لا ما يستدعي تحسين هذه الخدمة، حيث 

 تقبال أيالاس انأعوقاعة الاستقبال و التوجه نحو  إلىمباشرة  الضيوف أو دخول  يتم استقبال  الاستقبال

 عدم تخصيص أعوان استقبال عند مدخل الفندق كونه مزود بمدخل اوتومتاتيكي زجاجي.

تلفاز  مجهزة بحمامات كاملة، كما تحتوي كل غرفة كذلك على جهاز فخمة  الغرف جميعها لغــرفا 

ثاث أيتكون  هاتف مزود بخط مباشر و ثلاجة ، فيماقنوات فضائية، فيديو ، لملون متصل بشبكة هوائية 

 أو خشبية. الغرفة من : خزانة ، مكتب ذو أدراج، ثلاث أرائك و طاولة زجاجية

كز إرسال و استقبال الفاكسات و التلكسات تتم عموما بصفة عادية على مستوى مر الاتصالات 

 .الاستقبال، و ينبغي فقط تحديث التجهيزات و تجديد ها

الإطعام و الشراب/2  

ة من عا متعددللعملاء أنوا  يقدمالمقهى قدم المطعم أطباقا متنوعة لزائريه أجنبية ومحلية،كما أن ي

 .المشروبات

 self service  هو الفندق الوحيد على مستوى الولاية الذي يقدم الأمينفندق أن كما   

 (7لحق الم )انظرزيادة حصته السوقية.  وبهذا يمكن القول بانه لديه ميزة تنافسية مما يسمح له  من

ضع جميع وسا صباحا، حيث يتم  9.30تنطلق عملية تحضير القاعة بداية من الساعة التاسعة و النصف 

سا صباحا، 11.45المستلزمات و المعدات الضرورية لتقديم الوجبات، لتستمر العملية إلى غاية الساعة 

كي يوم، لالمطبخ، حول نوعية الوجبات المقترحة لذلك الأين يقوم رئيس القاعة بالتشاور مع رئيس 

م فتح باب سا ، يت 12.00يتسنى له الإجابة بسرعة على طلبات العملاء، و عند الساعة منتصف النهار 

ة إلى غاي لغذاءاالمطعم للسماح للعملاء بالدخول، و تناول ما طاب من الوجبات المقترحة، و تستمر فترة 

سا إلى   19.00سا زوالا، بينما توقيت وجبة العشاء يكون من الساعة السابعة   14.00الساعة الثانية 

 يات حالة الملتقسا ليلا، ماعدا بعض الحالات الاستثنائية للطلب المتزايد  ك  23.00غاية الحادية عشر 
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  .مثلا، أين يتم تمديد الفترة بعض الوقت بالنسبة للوجبتين )الغذاء و العشاء(

حلية : ق المة لنوعية الوجبات، فيتبع المطعم الطبخ الفرنسي ، بالإضافة إلى بعض الأطباأما بالنسب

ات ل وجبالشربة، الشخشوخة، الكسكس، و غيرها ، كما أن هناك بعض العملاء يتقدمون بطلبات من أج

مسؤول  عاور مخاصة، حيث يتم تقديم الطلب مسبقا إلى مسؤول القاعة بالمطعم، ليقوم هذا الأخير بالتش

ي نفس ف سوءاا ممكن المطبخ للنظر في تلك الإمكانية، و تقديم الرد إلى العميل بالنفي أو الإيجاب بأن ذلك

  .سلأعراااليوم أو خلال اليوم الموالي. كما يتم تخصيص القاعة أحيانا لفائدة منظمي الحفلات و 

  

لغرف و ى عدد او تتسع لعدد محدود من السيارات بالنظر إل بالطابق السفلي تقع الحظـيرة  لحظــيرةا/3

  .الطوابق في الفندق، وهو ما يجعل عملية التوقف أو المغادرة صعبة في حالات الذروة

 المؤتمرات و الاجتماعات/4  

خصصة اعة مقيقوم فندق الأمين بتوفير خدمة تنظيم المؤتمرات و الاجتماعات حيث قام بتجهيز قاعتين 

ات و اعات و أخرى للمؤتمرات و هي مجهزة بأحدث التقنيات و الوسائل و ذلك لتلبية حاجللاجتم

 (1)رغبات العملاء.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 1  وثائق داخلية خاصة بفندق الأمين.
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1(الأمينلمؤسسة محل الدراسة )فندق الهيكل التنظيمي ل      المطلب الثالث

 المطلب الأول  الأمينالهيكل التنظيمي لفندق  

الهيكل التنظيمي لفندق الأمين 3الشكل رقم  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر مديرية التسويق لفندق الأمين بومرداس 

 المديرية العامة 

المديرية 

 العامة للإطعام

المديرية 

للإيواءالعامة   

المديرية 

للطوابقالعامة   

مديرية  

الموارد 

 البشرية

المديرية 

 التقنية 

 مديرية الأمن

رئيس مصلحة 

طعامالإ  

مسؤول 

 الاستقبال
 حاكمة عامة

 للنظافة

رئيس الموظفين 

  

صيانة معدات 

 الإيواء و 
مسؤول 

 الأمن

أعوان 

 الأمن 

أعوان امن 

بكاميرات 

 المراقبة

مسؤول  البستاني 

 الطابق

الغرفخادم  دمة اخ 

 الغرف

غسل 

 الملابس

عون 

 استقبال

 الحجز

مراقبة 

 الخدمة

رئيس مصلحة 

 المحاسبة 

مصلحة المتابعة 

لتغطية وا  
محاسب 

 رئيسي

رئيس قاعة 

 المطعم

 المطبخ

رئيس 

 الطباخين

مساعدين 

 الطباخ
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وظائف المديريات بفندق الأمين    الرابعالمطلب 

و من المدير العام و مساعده. المدير العام نفسه صاحب الفندق ,تتكون المديرية العامة    لعامة المديرية ا  

هو مكلف ب 

تسير الموارد البشرية , المالية و المعدات الخاصة بالفندق.  -  

و مديريات الفندق. أقساممن التنسيق الجيد بين مختلف  التأكدالمراقبة و   -  

هذه المصلحة او المديرية من بين المديريات الأساسية في الفندق , فهي تقترح      ة العامة للإطعامالمديري

وتقدم إطعام يناسب و يلبي كل متطلبات و رغبات الضيوف من خلال الخبرات المهنية و الكفاءات التي 

موظفو الفندق .يتمتع بها   

هذه المديرية تهتم بالإطعام و تسير المطعم و المطبخ كما تقوم 

السهر على نظافة كل ما يتعلق بالمطعم و المطبخ . -  

.ذلك بالاعتماد على اسلون الإبداع في المجالالخدمات و  أرقىضمان حصول الضيوف على   -  

محاولة خلق علامة و سمعة جيدة لمختلف مطاعمها. -  

 مديرية العامة للإيواءال  

ته المديرية ههذه المديرية تتكون من مصلحتين مهمتين في الفندق وهما الاستقبال و الحجوزات . تسهر 

   على تقديم أفضل للغرف في الفندق , كما يتواجد مسؤول الاستقبال و أعوانه من اجل 

وإجراء الحجوزات.تلقي جميع المكالمات و الرد عليها مهما اختلفت وسيلة الاتصال  -  

التسري الداخلي للاتصالات الداخلية للفندق عبر الشبكة المخصصة لتسير الفنادق. -  

ساعة. 24توفير خطوط الاتصال بالنسبة للزبائن و التأكد من اشتغالها عبر  -  

 مديرية الموارد البشرية 

 سوءاهذه المديرية مكلفة بطريقة مباشرة لتسير الموارد البشرية للفندق   

التوظيف في الفندق. -  

تقسيم المهام للموظفين حسب الشهادات و الهيكل التنظيمي للفندق. -  

السهر على تطبيق و احترام الشكليات الإدارية و احترام قواعد العمل . -  

احترام وقات صب المعاشات للموظفين. -  

قل و الإطعام ...العمل على تحسين الوضعية الاجتماعية للموظفين من خلال توفير الن -  
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 مديرية الأمن 

ن وب كما ايعملان بنظام التنامسؤول الأمن و عونين للأمن  تتكون مديرية الأمن لفندق ألامين من 

 الفندق مزود بأجهزة كاميرات مخصصة للمراقبة يتم تسيرها من طرف 

 وتتلخص مهام أعوان الأمن في 

و عمال الفندق.السهر ليلا نهارا على امن و سلامة الضيوف  -  

المخرجات.مراقبة جميع المد خالات و  -  

 المديرية التقنية 

 واء خاصةندق ستتكفل المديرية التقنية بفندق الأمين بكل ما يتعلق بصيانة المعدات و التجهيزات بالف

 أي جاهز دوما و في تقني متخصصبالغرف أو المطعم آو حتى المطبخ و غيرها , فهي تتكون من  

 صيانة و التي تتم بصفة دورية . لأيوقت 

 المديرية العامة للطوابق 

بكل ما  لحاكمةو التي يكون المسؤول عليها ا الأمينتتلخص المهمة الرئيسية لمديرية الطوابق في فندق 

يهم عل شرافالإو  الأوامر بإعطاءيتعلق بنظافة و خدمة الغرف  و يعمل تحت امرتها نساء  بحيث تقوم 

 .كما توكل لها مهمة غسل و تجفيف الملابس و الافرشة بالفندق

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 1  وثائق داخلية خاصة بفندق الأمين.
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فندق الأمين لخدمات الالكتروني  والترويج التسويق  المبحث الثاني 

ية و أما فيما يخص المبحث الثاني فخصصناه للتعرف على مختلف الأساليب التسويقية الالكترون

  معها.جالترويجية التي يعتمدها فندق الأمين مستخدمين أسلوب المقابلة الشخصية والملاحظة في 

الأمين  التسويق الالكتروني لخدمات فندق   المطلب الأول 

خدمات فندق الأمين و خصائصها   الفرع الأول 

بالنسبة لفندق الأمين الفندقية الخدمة و الخدمة مفهوم /1  

كل  توفيرو ةلغرض الإقام الزبائن و الضيوف استقبال يلخص  فندق الأمين الخدمة الفندقية  على أنها 

 تنظيم المؤتمرات و الاجتماعات. و   سبل الراحة و حسن الضيافة

خصائص خدمات فندق الأمين  /2  

لى هيكل حتوي عذات الأربعة نجوم في الجزائر تعتبر مؤسسة و بالتالي تفندق الأمين كغيره من الفنادق 

يع تابعة جملف بمتنظيمي كما تم إظهاره سابقا في تقديم الفندق , هناك المسؤول أو المدير التجاري المك

يى مايلة معه تحصلت علالأنشطة التسويقية على مستواه , هذا الأخير و بعد إجراء مقابلة شخصي 

لخدمات ميع ا*بان الخدمات التي يقدمها الفندق لها نفس الخصائص المتعارف عليها و التي تتصف بها ج

ية في ت الفندقلخدماالفندقية و هي كونها غير ملموسة , قابليتها للتلف ,التلازمية و التي  يتطلب إنتاج ا

 لحال ابيعة ن في نفس الوقت, و أيضا عدم التجانس بطفندق ألامين جميعها حضور مقدم الخدمة و الزبو

من  فلا يمكن الحصول على نفس النتيجة أو درجة الرضا و ذلك لاختلاف ظروف تقديمها و غيرها

 العوامل.

ف صطيااظافة لذلك فخدمات فندق الأمين تتصف بالموسمية بحيث ترتفع نسبة المبيعات في موسم الا

ي هو هر الحالون الشكالتي أنا متواجدة بها تعرف تراجعا طفيفا في نسبة المبيعات بينما في الفترة الحالية 

 شهر تزامن مع شهر رمضان الكريم وأيضا فصل الشتاء.

قدر خمة تضكما أكد المدير التجاري على ارتفاع ا نسبة الأصول الثابتة حيث كلفه المشروع أموالا 

 مليار سنتيم.300بحوالي 

في   اجدينة النشاط الفندقي و ركز على الجانب الحضوري للموظفين خاصة المتوكما أشار على إنساني

 الخطوط الأمامية و الدور المهم و البالغ الأهمية في تقديم  الخدمات بالفندق .
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التسويق الالكتروني لفندق الأمين    الثاني الفرع   

 1/التسويق الإلكتروني لفندق الأمين 

لفندقي ويق اقبل أن يقوم المدير التسويقي لفندق الأمين بإعطاء تعريف أو محاولة تحديد تعريف للتس

ي ء عنها فستغنالاكتروني  الذي يمارسونه أكد منذ البداية على أهمية الانترنيت و عدم القدرة على الا

و لا  تخدمو فندق لا يسخدمات فندق الأمين و ركز على انه من المستحيل تصور مؤسسة فندقية أ تقديم

 يعتمد على الانترنت و أنها تعد من وسائل تحقيق الشهرة و النجاح.

 نترنت ,لى الاو بالتالي يرى بان التسويق الالكتروني الفندقي هو نفسه التسويق الفندقي لكن يعتمد ع

ن إلى زبائال بعبارة أخرى هو جميع العمليات المتعلقة ببحوث التسويق من اجل تحديد حاجات و رغبات

 اركين  المش بلورت الخدمات الفندقية و تحديد أسعارها و طرق توزيعها و وسائل ترويجها حتى الأفراد

 الها.جميع أشكرنت بفي تقديمها و الدلائل المادية و العمليات معتمدين في ذلك أو باستخدام تقنيات الانت 

الالكتروني لفندق الأمين التسويق خصائص /2  

التالي ات و بزبائن فندق الأمين الحضور للفندق للاطلاع على كل ما هو متاح او جديد من خدمتجنيب  -

 اختصار في المسافات و تقليل في التكاليف .

 تخفيض التكاليف التسويقية لخدمات فندق الأمين  بشكل ملحوظ و ملموس بشكل كبير .  -

 وقت دون تقصير.تزويد زبائن فندق الأمين بجميع المعلومات وفي أي  -

 قدرتهم على تحديد زبائنهم المستهدفين . -

لاع خلال اط لك منذزيادة نسبة المبيعات وهو المهم و الأهم بالنسبة لفندق الأمين كغيره من الفنادق و  -

 العالم على الخدمات التي يقدمها.

 بالولاية. مواجهة المنافسة و مواكبتها بحيث هناك العديد من المنافسين لفندق الأمين -

 الحصول على شهرة و خلق صورة و انطباع جيد في أذهان العملاء. -

 3/أنواع التسويق الالكتروني لفندق الامين 

 يطبق فندق الأمين جميع أنواع التسويق الالكتروني لخدماته انطلاقا من 
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ة ي و أهميداخلتسويق الالتسويق الخارجي و الداخلي و التفاعلي . ففندق الأمين يركز بشكل كبير على ال

ية مجان تحفيز موظفيه من خلال تقديم تحفيزات و تخفيضات في أسعار جميع الخدمات , وجبات إطعام

 أيضا برامج التدريب و التكوين المستمر .

ي فتحكم كما انه يؤكد على أن رضا الموظفين من رضا العملاء فإذا تمكنا من التسيير الجيد و ال

لخدمة قديم الخدمة العملاء كلما كان هؤلاء الموظفين أكثر حماسة و كفاءة في تالموظفين و توجيههم 

 الفندقية.

لال خى من ويرى بان التسويق التفاعلي هو الأخر من بين الأنواع التي يجب أن نولي لها أهمية قصو

 محاولة إيجاد أو خلق علاقة دائمة و متينة  بين الفندق و العملاء. 

 4/وظائف التسويق الالكتروني لفندق ألامين

 من بين الوظائف الأساسية للتسويق الالكتروني لفندق الأمين هي 

ات دام تقنياستخ ويعمل فندق الأمين جاهدا لبناء علامته التجارية و ذلك من خلال التسويق الالكتروني  -

مة العلاعريف بالانترنت لفعل ذلك.فبناء علامة تجارية تعتبر من وظائف التسويق الالكتروني فالت

 التجارية لفندق الأمين كانت باستخدام صفحات الفايسبوك .

لحصول على السماح للعميل بالحجز و ا ستخدام التسويق الالكتروني ا فندق الأمين من خلال يوفر  -

 جميع المعلومات التي يرغب بها.

 لتي هيابفضل أدوات مختلفة مثل الصور ومقاطع الفيديو مكن فندق الأمين من التواصل المرئي ي -

 المشاركة.من  المزيدوسيلة جذابة ، مما يؤدي إلى 

 5/أدوات التسويق الالكتروني لفندق الأمين

يعتمد فندق الأمين في تسويقه الرقمي على الأدوات التالية 

. ألالكتروني، البريد  الالكتروني: يشمل موقع الشركة الانترنت  

 التعرف  صفح منقام فندق الأمين بإنشاء موقع الكتروني على الانترنت تمكن المت: الالكتروني الموقع

 و  سعارعلى الفندق و الحصول على جميع المعلومات الخاصة به و الخدمات التي يوفرها و أيضا الأ
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ى أخر من جهة  نوع الغرف و أيضا الموقع و هو ما سهل الأمر على الفندق من جهة و على المتصفح

 ة.سواء من حيث الوقت و الجهد و تمكن أيضا العملاء من شراء أو الحجز بالفندق بكل أريحي

 

Site: www.hotelelamine.dz 

الروابط  الإعلانية 

 يعتمد فندق الأمين على محرك البحث جوجل  آو ما يعرف بالدفع مقابل كل نقرة .

booking . com 

ول نقرة لهأالبحث جوجل وإدخال الكلمات المفتاحية للفندق يظهر الفندق من فبمجرد الدخول في محرك   

: ألالكترونيالبريد    

استخدم فندق الأمين الترويج عبر البريد الالكتروني كوسيلة للتواصل مع العملاء  من خلال إرسال 

في الخدمة ستقبال دائما رسائل وهو ما لا يكلف الكثير بالنسبة للفندق من ناحية التكاليف كما أن أعوان الا

 في حالة الرد على رسائل العملاء في أي وقت .

reservation @hotelelamine . dz/hotelelamine 20@gmail.com 

: الشبكات الاجتماعية   

تعتبر الشبكات الاجتماعية أو مواقع التواصل الاجتماعي الأكثر استخداما من طرف فندق الأمين أو 

.في ترويجه لخدماته  من خلالها  الأمين ركز فندقيالادات التي   

 هي التسويق ا في حالي المستخدمةمواقع التواصل الاجتماعي الرئيسية   

  يسبوك:االف

Hotel  el amine  

 انستغرام

Hotelelamine  
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 المطلب الثاني المزيج التسويقي الالكتروني  لخدمات فندق الأمين

1/المنتج الالكتروني لفندق الأمين 

ظيم عام و تنالإط وونقصد به الخدمات الأساسية الفندقية التي يقدمها الفندق ألامين و تتمثل في الإيواء 

ونها كلموس المؤتمرات و الاجتماعات و هي تعبر عن خدمات فيها الجانب الملموس و الجانب الغير الم

 .ل الثالثالفص تطرق إليها فيولقد تم ال غير خدمات صافية بل تحتاج إلى معدات ووسائل مادية لتقديمها

 اثر الانترنت على المنتج

 أيضا  مين وتؤثر الانترنت بشكل كبير على المنتج من خلال إعطاء المعلومات عن المنتجات لفندق الأ

 .لأميناارتباطها بالمواصفات العالمية للمنتج المنافس مع مواصفات الخدمات التي يقدمها فندق 

م استخدابالأمين يفضلون الاطلاع على منتجاته و خدماته من خلال الانترنت كما أصبح زبائن فندق 

 الهاتف الجوال رغبة منهم في رؤية و مشاهدة ما يتم عرضه.

 2/ التسعير الالكتروني لفندق الأمين 

 - محددات السعر في الأعمال الإلكترونية

تتأثر عملية تسعير المنتجات غبر الانترنت بفندق الأمين  بعوامل و محددات يجب مراعاتها 

 - التطوير و التحسين المستمر للمنتج.

 - التغير السريع و المستمر في بيئة الأعمال الالكترونية.

 - دور المبيعات الآنية للمنتجات المطروحة عبر الانترنت.

 - كمية الطلب.

 - أسعار المنافسين.

 - التشريعات القانونية و الحكومية.

 - درجة الاحتياج للمنتوج.

 - التكاليف وهامش الربح المطلوب.
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 - التصميم و المواصفات الفريدة للمنتوج.

 إجراءات التسعير بفندق الأمين 

 يعتمد فندق الأمين على تطبيق جميع إجراءات التسعير المعمول بها .

 ولكن الاختلاف يكون في الاستراتجيات المتبعة للتسعير , حيث تم اختيار إستراتيجية 

 التسعير الثابت )تسعي القائمة(

 يحصل التسعير الثابت عند قيام البائعين بوضع سعر و يكون على المشتري قبوله أو تركه.

 *التسعير الديناميكي

 لمعلنة رها او ينطوي التسعير الديناميكي على حقيقة مفادها أن المنتجات سوف تباع بأسعار غير أسعا

 فاع أو ى ارتاد إلى طلب السوق على ذلك المنتج و هذه قد يؤدي إلفالأسعار تتحدد ديناميكيا بالاستن

 انخفاض الأسعار اعتمادا على الأسلوب الذي تتم فيه المزايدة على المنتج في السوق.

 التوزيع الالكتروني لفندق الأمين 

ية الرقمت إن توزيع المنتجا’ يلعب التوزيع المباشر الدور الأساسي في تسويق خدمات فندق الأمين 

 أصبح بنظر الفندق نشاطا فعالا و مهما في إنجاح أعماله.

 الترويج الالكتروني لفندق الأمين 

 هل و عدمكلة جأكد فندق الأمين بعد استخدامه للترويج عبر الانترنت أو الالكتروني بأنه تغلب على مش

لا إفندق واصلون مع الحصول عملائه على المعلومات حول الخدمات التي يقدمها كما أنهم أصبحوا يت

 .من خلاله مما سهل على فندق الأمين عملية إقناع الزبائن بمختلف العروض التي يروج لها

 .فهو أداة اتصال فعالة بالنسبة للفندق 

 الأفراد 

 يف و ضحسب فندق الأمين نقصد بهم العنصر البشري المشارك في تقديم الخدمة سواء كان زبون أو 

 الأمين .و العلاقة التفاعلية فيما بينهم .مقدم الخدمة بفندق 
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و  لخدمةاكما يؤثر استخدام الانترنت على مقدمي خدماته وذلك من خلال طريقة مشاركتهم في تقديم 

حسابات  ني أوالتي تغيرت بخلق ادوار جديدة وهي الرد على الرسائل الالكترونية عبر البريد الالكترو

 .مواقع التواصل الاجتماعي 

 

 .عملائهم فاتصالهم معهم يتم عبر برمجيات و أجهزة تتم عبر مدار الساعة و دون توقف أما

 6/المستلزمات المادية لفندق الأمين 

يصاحب  عام الذيجو اليتمثل الدليل المادي في البيئة المادية التي يتم تقديم الخدمة بفندق الأمين و هو ال

لألوان ر و اموسيقى المصاحبة للموقع الالكتروني الصوتسويق خدماته الكترونيا على الانترنت مثل ال

 كلها عناصر البيئة للخدمة الالكترونية.

ة حول من البيئالت تم  الاتصالات و المعلوماتتكنولوجيات  في التطور  خلالمن  ففندق الأمين يرى انه 

 تلاصاالاتكات وشب البرمجيات و الحاسوبعتاد  مؤلفة من افتراضيةبيئة  إلىالتقليدية  المادية

 و الانترنت. 

 

 العمليات  

 لنسبةفان عمليات التسويق الالكتروني با نظرا للاملموسية الخدمات التي يقدمها فندق الآمين

 عهمفاعل مو إرسال معلومات إلى مواقع الزبائن و الت للخدمات تكون على شكل اتصالات الالكترونية

 وتؤ ثرت بر الانترنع الخدمة يملتقد اللازمة الأنشطةوالسياسات وتتابع  الإجراءات، وتتضمن تلك 

د على أداء تساع التي المعلوماتكم هائل من  ير توف في هذا العنصر الالكتروني في عمليات التسويق 

  .هذا العنصر كفاءة وفعالية
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 المطلب الثالث   الترويج الالكتروني لخدمات فندق الأمين وأدواته  

لخدمات فندق الأمين الالكترونيالترويج      الفرع الأول

فندق الأمينالترويج الالكتروني ب/1  

 عرضها لتي ياالترويج بالنسبة لفندق الأمين يعتبر من أهم مكونات المزيج التسويقي الخاص بالخدمات 

 م ان ولائهء لضمكونه يساعده في إقناع زبائنه و أثارة اهتمامهم , فهو يشمل كل وسائل الاتصال بالعملا

دمات ص الخوتثبيت الصورة الجيدة للفندق في أذهان العملاء و ذلك من خلال إعلامهم بمزايا و خصائ

ل على يعم الالكتروني التي يعرضها و أسعارها  مستخدمين في ذلك خدمة الانترنت و بالتالي الترويج

 استخدام الانترنت.

ذكرة تاع و الترويج الالكتروني بفندق الأمين ينحصر في وسائل الاتصال التي تهدف إلى إعلام و إقن

 عملاءه بخدماته و محاولة التأثير عليهم لاستخدامها .

 

مميزات الترويج الالكتروني بفندق الأمين/2  

 بفندق الأمين بتقديم المزايا التالية للزبائن   يسمح الترويج الالكتروني المستخدم  

 لأمين ندق افمن خلال الترويج الالكتروني يمكن للزبائن الحصول على تفاصيل الخدمات التي يقدمها  -

 ل .و التي يتم عرضها في الاعلان آو صفحات الفايسبوك دون الخروج من المنزل أو مكان العم

يع يستط ي اعتمده فندق الأمين عبر مواقع التواصل الاجتماعيمن خلال الترويج الالكتروني الذ -

 رة.الزبون الحصول على كل ما يريده من معلومات عن الخدمات التي يقدمها دون بذل جهود كبي

كز هم مرمن خلال الترويج الالكتروني المستخدم من طرف فندق الأمين يجعل الزبائن يشعرون  أن -

ي يقوم ن الذستفساراتهم و أسئلتهم بعين الاعتبار من طرف فندق الامياهتما م و ذلك بعد اخذ جميع ا

 بالرد عليها جميعها وهو ما سمح لهم بكسب ولاء عملائه .

ن من خلال الترويج الالكتروني سوف تختفي بعض المصاريف و تنخفض التكاليف التي سوف كا -

 . لتقليديةيقة اكتروني أي استخدام  الطرسيدفعها الزبون في حالة ما إذا لم يتم استخدام الترويج الال

ين بسافة من خلال الترويج الالكتروني تمكن فندق الامين من كسر حواجز الجغرافية و تقصير الم -

سواق أد في بعض الدول في العالم مثل فرنسا الصين المانيا و أصبح بإمكانه الاطلاع على ماهو موجو

 أخرى.
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أهميته بفندق الأمينأهداف الترويج الالكتروني و /3  

هم أهداف الترويج الالكتروني أكما يلخص فندق الأمين   

ض جديدة.تعريف زبائن فندق الأمين بالخدمات التي يقدمها  خاصة إذا تعلق الأمر بخدمات و عرو /  

يهدف ابيضا إلى تذكير الزبائن و بالعملاء بوجود و توفر الخدمات المعروضة. /  

المستهدفين و المحتملين بالفوائد و المنافع المنتظرة من خدماته .إقناع الزبائن   /  
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و العوامل المؤثرة في تحديده أدوات الترويج الالكتروني بفندق الأمين     ثانيالفرع ال

أدوات الترويج الالكتروني لفندق الأمين /1  

الكترونيا لخدماتهيعتمد فندق الأمين على الأدوات التالية للترويج   

 الموقع الالكتروني

هو أداة ترويجية الكترونية فعالة , وهو بنفسه  يحتاج إلى ترويج أيضا حتى ينجح في أداء وظائفه 

 التسويقية الأخرى بصورة فاعلة.

Site: www.hotelelamine.dz 

 

 محركات البحث

بالبحث عن الخدمات التي يرغبون فيها  من خلال استخدام محركات البحث  زبائن فندق الأمين يقوم 

البحث العادي او البحث المتقدم.المنتشرة على شبكة الانترنت مثل   

Google.com- 

booking . com 

 الإعلان الالكتروني

تمكن ي ى آذمزايا لا توفرها قنوات الإعلان الأخريوفر الإعلان عبر الانترنت لخدمات فندق الأمين 

 زبائنه من التعرف على خدماته بصورة دقيقة دون محددات زمنية على وقت عرضه و قد أسهمت

 تكنولوجيا الأبعاد الثلاثة في عرض خدماته بصورة أوضح مما كان متاحا سابقا.

 أسلوب المحادثة الفورية )الجماعية و الفردية(

ع اور منشأ غرف خاصة بها تستطيع التحوهناك نوعان من غرف المحادثة تلك الخاصة بالفندق أين ت

 الزبائن الذين يزورون هذه الغرفة أو تدعوهم لزيارتها .

سيم م بتقوهناك غرف محادثات عامة و هي تابعة لمواقع يكون تصنيفها الأساسي هو المحادثة و  تقو

 المحادثة إلى مجاميع مختلف الموضوعات أو الدول أو اللغات.

 البريد الالكتروني

 ختلف ائل بملبريد الالكتروني من احدث وسائل الاتصال الذي يستخدمه فندق الأمين لإرسال الرسايعد 

 أشكالها و محتوياتها المتعلقة بالخدمات التي يعرضها للعملاء, 
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حيث يؤكد مدير التسويق على ضرورة استخدام هته الادات للترويج عن خدماته كون توجد فئة لا باس 

بيق خاصة رجال الأعمال و المؤسسات.بها تستخدم هذا التط  

 التسويق الفيروسي

ة مشاركلإن فكرة استخدام و إشراك الشبكات الاجتماعية لتشجيع و تحفيز المستخدمين أو الزبائن 

قية لتسوياالأصدقاء و المعارف حول  الخدمات التي يعرضها فندق الأمين  أصبحت سائدة في السياسة 

 الكبيرة التي جاءت بها.للفندق و ذلك نظرا للاظافة 

 الهاتف النقال

التي يعتمد عليها فندق الأمين وهي الادات و الوسيلة  الاتصاليعتبر الهاتف النقال" احد أشكال أدوات 

 الأكثر استخداما . 

TEL: +213(0)541326367/+213(0)24750568  

FAX:+213(0)24911061 

 شبكات التواصل الاجتماعي

ن بناء م تغرام الاجتماعي لفندق الأمين و المتمثلة في التالية.الفايسبوك و الانسسمحت شبكة التواصل 

هي م , وعلاقات وطيدة و اجتماعية مع عملائها , حيث تمكن فندق الأمين من التواصل المباشر معه

ة التي تزايد داها الأا كونالأداة الترويجية الوحيدة التي يستعملها الفندق كونها الأكثر تأثيرا و فعالية و أيض

فندق مكن لوقت استخدامها و قضاء الوقت فيها من قبل الزبائن,و أيضا نظرا لحجم المعلومات التي ي

 الأمين الحصول عليها حول عملائه و بالتالي يمكنه تحديد الفئة و احتياجاتها.

لفندق الامين  عوامل المؤثرة في تحديد المزيج الترويجي الالكترونيال/2  

 فيمايلي دق الأمين أن يحصر العوامل التي تؤثر في تحديد المزيج الترويجي الالكترونياستطاع فن  

 يتم اختيار إستراتيجية الترويج الالكترونية لمنتج ما على حسب طبيعته -

ويج ية الترمراحل يمر بها تدعى بدورة حياة المنتج ولها تأثير في اختيار إستراتيجإن لكل منتج  -

 الالكترونية.

ا واجه ير كلملفندق الأمين فكلما كان عددهم كبعدد المنافسين في السوق يؤثر على المزيج الترويجي  -

  فندق الأمين صعوبة في ذلك.

 

اختيار عناصر المزيج الترويجي الالكتروني الشريحة المستهدفة من المزيج الترويجي تؤثر على  -

 لفندق الأمين
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ين و استراتيجياتهلفندق الأممزيج الترويج الالكتروني   الرابعالمطلب   

لفندق الأمينمزيج الترويج الالكتروني    الفرع الأول 

لفندق الأمينمزيج الترويج الالكتروني /1  

 الإعلان الالكتروني/1

هو في  لوحيداحسب فندق الأمين الإعلان الالكتروني على انه  نفسه الإعلان التقليدي لكن  الاختلاف 

زبائن اع الالوسيلة المستخدمة , حيث الإعلان الالكتروني الذي يستخدمه فندق الأمين يركز على إقن

وسيلة  و بأيأالانترنت بالمزايا التي يقدمها و مختلف العروض الفندقية التي يريد تسويقها عبر شبكة 

 الكترونية أخرى.

 .حيث يهتم فندق الأمين بتصميم الإعلان من ناحية الصورة و الصوت و الحركة و النص ....

 الالكتروني البيع الشخصي/2

  نترنتيعمل فندق الأمين جاهدا على تطوير عملية الاتصال مع عملائه بشكل مباشر باستخدام الا

هلك و مة تستنظرا لأهمية الاتصال المباشر في تقديم خدماته خاصة و أن الخدمن خلال المواقع و ذلك 

 تنتج في آن واحد, كالحجز في الطائرة و الفندق .

 هم و جعلا بينو أكد فندق الأمين على أهمية استخدام البيع الشخصي الالكتروني في تقصير المسافة فيم

 وقت . المعلومات أو إجراء العملية في أسرععملية الاتصال أكثر حيوية وفعالية من خلال وصول 

 ترويج المبيعات الالكتروني /3

 يادة حصةريد زييلجا فندق الأمين إلى الاعتماد على هذا العنصر من المزيج الترويج الالكتروني عندما 

وافز ن الحممبيعاته و تنشيطها  و التي توقفت عند مستوى معين و في منطقة محددة, مستخدمة العديد 

 سالهاتم إريخلال فترة زمنية قصيرة  مثل تخفيض الأسعار و أفضلية الحجز المسبق,و هدايا وكوبونات 

 .عبر البريد الالكتروني  

 ويج حيث قام فندق الأمين خلال فترة تواجدي بالفندق و إجراء التربص من الاعتماد على التر

 الغرف الإطعام و المؤتمرات.الالكتروني لخدمة 
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 الدعاية الالكترونية /4

ر و عب يقوم فندق الأمين كغيرة من المؤسسات بنشر معلومات حول الفندق مبرزا الموقع و العروض

 صفحات الانترنت  بقصد كسب ثقة الزبائن فهو ينشر معلومات لتدعم مركزه التنافسي.

 طبيق ن خلال تمعتمدا في ذلك على الموقع في جوجل مكما يرى بأنها تقدم معلومات بصفة مستمرة 

booking. com 

العلاقات العامة الالكترونية/5  

لاقات خلق عيعتمد فندق الأمين على إقامة علاقات مع عملائه لتحقيق أهداف طويلة المدى حيث يسعى ل

نترنت  ما الامتميزة و طيبة و تكوين صورة ذهنية عنه حتى مع البيئة الخارجية بجميع مكوناتها مستخد

 مهمة حيث أتاحت سرعة و سهولة تبادل الرسائل الالكترونية .التي سهلت من ال

 ومن الأمثلة على ذلك التواصل مع الشركات الوطنية و الأجنبية .

ت لجامعاابة للفندق يستقبل في كل سنة دراسية مجموعة من طفا  قبول التربصات والتكويناتكما يتم 

 لفندق ،ذا لتكوين صورة طيبة عن سمعة اهالتربصات والتكوينات، و فلمخت جراءلأد التكوين هومعا

ن موعة ل عرض مجملاا، من خهقات التي يقوم بلاذه العهب همد إلى تعريف زبائنتكما أن الفندق يع

 ..الاستقبالي فلادات الشكر والتقدير، والصور التي تبين ذلك في جدران الطابق السهش

 استراتيجيات الترويج الالكتروني لفندق الأمين الثانيالفرع   

(استراتيجيات الجذب) التسويق الداخلي /1  

تحقيق  ن اجلمفندق الأمين يعتمد على إستراتيجية الجذب من اجل الترويج الالكتروني لخدماته و أيضا 

لعروض ن و اأهدافه التسويقية المسطرة فهو يحاول تطبيق  الميزة التنافسية مستخدما أساليب الإعلا

ذه ن خلال ههدا محو الخدمات الفندقية  لبناء الولاء للفندق , كما يعمل جاالترويجية أي جذب الزبائن ن

  ةق التاليالطر الإستراتيجية على جعل العميل يختاره من بين المنافسين على مستوى الولاية معتمدا على

 *شبكات التواصل الاجتماعي كما سبق ذكره الفايسبوك و الانستغرام .

*البريد الالكتروني    

من خلال هذه الاستراتيجيه  يقوم فندق الأمين  بتسويق خدماته مباشرة للعملاء, ثم يبحثون بدورهم عن 

 الخدمات ليتم الحجز او الشراء. 
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الفندقية بفندق الأمين الخدمة تنشيط مبيعات في الحديثة الترويج وسائل أهمية   المبحث الثالث 

الفصل  كمؤسسة فندقية من نشأة و موقع و هيكل تنظيمي فيما تم عرض فندق الأمين و تقديمه بعد 

دمات ات  خالثالث  , تم تخصيص الفصل الرابع لدراسة أهمية وسائل الترويج الحديثة في تنشيط مبيع

 فندق الأمين ببومرداس.

  يلنظري فانب افي هذا الفصل الرابع بإسقاط جميع المعلومات التي تم التطرق اليها في  الج ناأين  قم

رف تم التع , حيثالفصل الأول و الثاني لمعرفة التسويق الالكتروني و الترويج الالكتروني بفندق الأمين

فىة  على مختلف خصائص و ووظائف و أدوات التسويق الالكتروني على مستوى فندق ألامين بالاظا

 إلى المزيج التسويقي الالكتروني في المبحث الأول .

رويج الذي خصص للترويج الالكتروني  فتم الإسقاط و التعرف على التبينما المبحث الثاني  و 

مين فندق الأ ن قبلالالكتروني بفندق الأمين  وتحديد  مميزاته و هدافه , الأدوات الترويجية المستخدمة م

ي و كترونو كذا العوامل المحددة له, و في الأخير تحديد العناصر المكونة للمزيج الترويجي الال

 جياته المعتمدة بفندق ألامين .استراتي

 و حتى أتمكن من الإجابة على الإشكالية الأساسية لموضوع البحث و المتمثلة في 

الفندقية على مستوى فندق الأمين  الخدمة ماهو تأثير وسائل الترويج الحديثة في تنشيط مبيعات 

 ببومرداس؟

 لأمين.افندق مبيعات  الخدمات الفندقية ل معناه هل استخدام أدوات الترويج الحديثة يساهم في زيادة

نية الاكترو ويجيةوجب علينا أولا تحديد الخدمات التي اعتمد فندق الأمين للترويج لها على الأدوات التر

شهر ألستة اأو تحديد الخدمات التي روج لها مستخدما الانترنت خلال فترة تواجدي بالفندق أو خلال 

 الماضية أو السابقة ,

رويجية ملية التم بالعبإظهار النتائج المتعلقة بكل خدمة فندقية  فيما يخص نسبة مبيعاتها قبل القياوسأقوم 

 الالكترونية و بعدها .

دام لاستخلحيث سنتمكن من ملاحظة الأثر إن كان ايجابي أو سلبي على زياد المبيعات بمعنى هل كان 

 فندق الأمين او لا.الترويج الالكتروني اثر مباشر في زيادة نسبة مبيعات 

حظة الملا و للوصول إلى هذه النتائج اعتمدت على أسلوب المقابلة الشخصية مع المدير التسويقي  و

 أيضا خلال تواجدي بالفندق .
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خدمة الإيواء لفندق الأمين تنشيط مبيعات في الحديثة الترويج وسائل أهمية     لب الأول المط

بوك و الفايس الغرف أو الإيواء مستخدما وسائل التواصل الاجتماعيبالترويج للخدمة قام فندق الأمين 

حيث  2023رس ما 11الانستغرام و التيكتوك منذ بداية استغلال الفندق و من بينها تلك التي كانت في 

 ( 8الملحق رقم  )كما هو موضح في 40كان المحتوى عبارة عن تخفيضات و صلت إلى 

 لزواجات التواصل الاجتماعي موجه للعرسان و المقبلين على احيث كان العرض الترويجي عبر صفح

 ...أين كان جد مغري وصل إلى مجانية بعض الخدمات كخدمة الغرف و ووجبات الفطور و العشاء.

 أما فيما يخص نسبة المبيعات فهي موضحة في الجدول  التالي 

بعد الترويج الالكتروني   قبل الترويج الالكتروني      

 نسبة مبيعات خدمة الإيواء  40% 85%

مشاهدة7000  نسبة المشاهدة لخدمة الإيواء / 

 

إعداد  ده منجدول يبين تطور نسبة مبيعات خدمة الإيواء بفندق الأمين قبل الترويج الالكتروني و بع

 الطالبة

ي عبر كترونو عليه من خلال تحليل النتائج الظاهرة في الجدول أعلاه يمكن القول بان للترويج الال

لك مين و ذدق الأوسائل التواصل الاجتماعي كان له اثر كبير في زيادة نسبة المبيعات لخدمة الإيواء بفن

 بنسبة  %ى . . بحيث يركز فندق الأمين على زيادة مبيعات خدمة الإيواء بالدرجة الأول45

ين ندق الأماء لفحتى نسبة المشاهدة  أو الزائرين للفايسبوك معناه درجة تعرف الزبائن على خدمات الإيو

واصل كانت هي الأخرى مرتفعة أو الشهرة عرفت زيادة بنسبة كبيرة بعد الترويج عبر مواقع الت

 الاجتماعي الفايسبوك .
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خدمة الإطعام لفندق الأمين تنشيط مبيعات في الحديثة الترويج وسائل أهمية     لب الثاني المط

فيما يخص خدمة الإطعام فقرر فندق الأمين ان يروج لهته الخدمة معتمدا على الميزة التنافسية لكونه 

.SELF SERVICE   الفندق الوحيد بالولاية الذي يقدم خدمة 

يقدم فندق الأمين عروض ترويجية عبر وسائل التواصل الاجتماعي لخدمة الإطعام بصفة منتظمة لع 

 2023مفتوح أو مقترح لعامة الجمهور, منذ بداية الاستغلال للفندق, من بينها الذي كان في شهر جانفي 

 . 9و الذي ضم قائمة أطباق دولية كما هو موضح في الملحق 

تروني بعد الترويج الالك     قبل الترويج الالكتروني       

 نسبة مبيعات خدمة الإطعام 50% 85%

مشاهدة9000  نسبة المشاهدة لخدمة الإطعام / 

 

إعداد  ده منجدول يبين تطور نسبة مبيعات خدمة الإطعام بفندق الأمين قبل الترويج الالكتروني و بع

 الطالبة

الأمين  فندق الترويج لخدمة الإطعام عبر الانترنت مستخدما وسائل التواصل الاجتماعي هو الأخر يركز

 لإطعام خدمة ا و ذلك على حسب النتائج الظاهرة في الجدول و التي تبين فعلا بان مبيعات’ عليه بكثرة 

 . %35زادت بعد الترويج لها عبر الانترنت  حوالي بنسبة

دة فهي في تزايد ملحوظ مما يعني بان الفندق يلقى استحسان لدى العملاء أو الزبائن و كما نسبة المشاه 

 هو في بداية تكوين صورة ذهنية و إنشاء علامة تبقى و اسم في السوق الفندقي.

 

 

 

 

 

 

 



الأمين    بفندق الفندقية الخدمة مبيعات تنشيط في الحديثة الترويج وسائل الفصل الثالث                                  أهمية  
 

 

112 

 

خدمة المؤتمرات لفندق الأمين تنشيط مبيعات في الحديثة الترويج وسائل أهمية  الثالث  مطلبال   

 

فندق الأمين عرض ترويجي عبر الانترنت مستخدما منصات التواصل الاجتماعي الفايسبوك و قدم 

حيث قام  2022جويلية  27الانستغرام و التيكتوك لخدمة تنظيم المؤتمرات و الملتقيات  و كان ذلك في 

ات بحيث شخص بأحدث التقني 160الفندق بالتركيز على جاهزية القاعات التي تصل طاقة استيعابها إلى 

تصل في بعض الأحيان إلى مجانية القاعة أي يتم احتساب الاستهلاك الفعلي فقط ) الإيواء و الإطعام( 

 10انظر الملحق إلى يومنا هذا.

بعد الترويج الالكتروني     قبل الترويج الالكتروني       

نسبة مبيعات خدمة الاجتماعات  15% 20%
 و المؤتمرات 

مشاهدة7000 المشاهدة لخدمة نسبة  / 
 الاجتماعات و المؤتمرات

 

 بعده من وني وجدول يبين تطور نسبة مبيعات خدمة تنظيم المؤتمرات بفندق الأمين قبل الترويج الالكتر

 إعداد الطالبة

ت لى مبيعاعجابي من خلال البيانات المدونة في الجدول يمكننا ملاحظة بان للترويج الالكتروني تأثير اي

فيف شكل طبلمؤتمرات و الملتقيات بشكل ملحوظ رغم انخفاض النسبة أي زيادة المبيعات خدمة تنظيم ا

الطلب  لخدمةاجدا إلا أن مسؤول التسويق يرى الأمر طبيعي و انه لا يؤثر على أهداف الفندق كون هذه 

 عليها متذبذب نوعا ما. 

لترويج داة لخلال استخدامها كأ و في المقابل يشيد بالدور الذي لعبته وسائل التواصل الاجتماعي من

صاحب  عا مالخدمة تنظيم المؤتمرات و الملتقيات في  زيادة نسبة المشاهدة التي يبدو إنها ترضي نو

 الفندق أي هو في طريق تحقيق الشهرة المرجوة علما بأنه في بداية إطلاق مشروعه.
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 الخاتمة 

حتياجات لبية اتمن بين الفنادق الفخمة و التي تعمل على يعتبر فندق الأمين المتواجد بولاية بومرداس 

 زبائنها بالدرجة الأولى من إيواء و إطعام و تنظيم للمؤتمرات و الاجتماعات.

 يمتاز فندق الأمين بموقع جغرافي متميز مما يسمح له استقطاب الزبائن .

 ر.لفنادق في الجزائفندق الأمين كغيره من الفنادق مصنف حسب المعاير القانونية لتصنيف ا

ول يمكن الق ’ضية بعد إجراء الدراسة التطبيقية و اسقطا جميع البيانات النظرية و التأكيد على صحة الفر

م ستخدابان فندق الأمين يعتمد على أسس علمية في تسيير قسم التسويق بالفندق و بالخصوص على ا

ي هعالية و فكثر يا على الأداة آو الوسيلة الأالانترنت و الطرق الحديثة في الترويج لخدماته مركزا حال

 مواقع التواصل الاجتماعي و دورها الكبير في زيادة مبيعات الفندق.
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 الخاتمة العامة 

 

يعتبر استخدام الانترنت على مستوى المؤسسات أمر ضروري لتسيرها خاصة المؤسسات الخدماتية 

التي أصبحت تولي اهتمام كبيرا و تعطي الأولوية لمختلف التطبيقات عبر الشبكات العنكبوتية أي 

الانترنت ضرورة  تالانترنت في تطوير مجال تخصصها , و المؤسسات الفندقية هي الأخرى أصبح

, هذا الأخير الذي يعتمد بدرجة كبيرة على الانترنت في لخدماتها حتمية في التسيير و الإنتاج و التسويق 

 .التسويق و الترويج لجميع الخدمات التي يقدمها للعملاء فهو يرتبط ارتباطا وثيقا به 

لضرورة مواكبة التطورات الحاصلة في نظرا  أمرا حتميا  فاعتماد الفنادق على التسويق الالكتروني كان

 قطاع الفندقة حول العالم و أيضا لمواجهة المنافسة. 

الالكتروني من بين عناصر المزيج التسويقي الخدماتي الذي تركز عليه  أوالترويج عبر الانترنت كان ف

 و الشهرة.زيادة المبيعات  رأسهاالتي يحققها على  للأهدافجميع المؤسسات الفندقية و ذلك نظرا 

 تأثيرصحة الفرضية و هي وجود  تأكيدمن خلال الدراسة التي قمت بها من  تفمن هذا المنطلق تمكن

 .للترويج عبر الانترنت أساليببعد استخدامه مختلف  الأمينايجابي على مبيعات الخدمات الفندقية لفندق 

التكاليف بشكل كبير جدا منذ  فمسؤول التسويق أكد على انخفاض’ , قلة التكاليف المخصصة للترويج 

 اعتماده على الانترنت في الترويج لخدماته وهو مساعد في زيادة نسبة الأرباح نظرا لانخفاض التكاليف.

أيضا خلق جسر تواصل بينه و بين العملاء من خلال توفير المعلومات الكافية حول الخدمات في أي 

 وقت يرغب به.

ابلة الشخصية و الملاحظة في جمع المعلومات من تحديد الخدمات أين قمت من خلال اعتمادي على المق

المؤتمرات وأيضا  الأداة الترويجية  تنظيمالأساسية التي يقدمها فندق الأمين و هي الإيواء و الإطعام و

 الالكترونية المستخدمة لكل منها منذ بداية استغلال الفندق إلى يومنا هذا و تأثيرها على زيادة المبيعات .

حيث تم الوصول إلى هذه النتيجة بعد إجراء دراسة ميدانية حول كيفية تسير و عمل مديرية التسويق في 

فندق الأمين, أين اعتمد على وسائل التواصل الاجتماعي من فايسبوك و انستغرام و موقع الكتروني و 

جتماعي التي كان لها بريد الكتروني في الترويج لخدماته و لكن كان مركز اهتمامه صفحات التواصل الا

التأثير الكبير على العملاء من اجل الحجز في الفندق و أيضا باعتبار وسائل التواصل الاجتماعي هي 

 الأكثر استخداما من طرف الفئة المستهدفة للفندق.



كما رجح نسبة الزيادة الطفيفة في مبيعات خدمة تنظيم المؤتمرات إلى قلة الطلب عليها على مستوى 

 ة ألا انه أعرب عن رضاه لهته النسبة و يعمل على تحفيز الطلب عليها في المستقبل.الولاي

تحقيق  إلى بالوصولالترويج عبر الانترنت كونه عنصر يسمح  أهميةعلى  الأمينو عليه يؤكد فندق 

و تنظيم للمؤتمرات لتحقيق رضاهم  إطعامو  إيواءحاجات عملائه من  إشباعالمسطرة من خلال  أهدافه

  .توطيد العلاقة مع مختلف العملاء و الشركاء  إلى أيضاكسب ولائهم كما يسعى و

و في الأخير حتى تتمكن المؤسسات الفندقية من الوصول إلى عملاءها الحاليين و استهداف عملاء جدد 

يجب عليها اللجوء إلى استخدام الانترنت و تعميمها على جميع المستويات بالخصوص  التسويقي الذي 

 خلاله يسمح له بالتواصل المباشر مع العملاء و التعرف على رغباتهم التي يسعى لإشباعها.  من

 ومن بين التوصيات التي اقترحها في الفندق هي 

 محاولة خلق نوع من الديناميكية في الفندق و الحركة فهو هادئ فوق العادة. -

 اد أو غيرها.محاولة استغلال جميع الأحداث سواء كانت مناسبات أو أعي -

 تخصيص حديقة للفندق. -

 و من بين المواضيع التي اقترح دراستها مستقبلا هو أهمية التسويق الداخلي في تحسين أداء الموظفين.
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 قائمة المراجع
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1الملحق رقم   

 موقع الفندق

 

 

 



 



 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2الملحق رقم   

 قاعة الاستقبال

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3الملحق رقم   

 الطوابق و ما يوجد بها



 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4الملحق رقم   

بالغرف خاص  



 

 

 



 



 



 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 





 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5الملحق رقم   

 المطعم , المطبخ , المقهى

 



 



 



 



 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6الملحق رقم   

 قاعة المؤتمرات و الاجتماعات

 

 



 



 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 
 

7الملحق رقم   

self service 

 

 





























 

 





















 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

8الملحق رقم   

 الترويج الالكتروني لخدمة الإيواء

 

 



 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

9الملحق رقم   

 الترويج الالكتروني لخدمة الإطعام

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

10الملحق رقم   

الترويج الالكتروني لخدمة المؤتمرات 

 و الاجتماعات

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


