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عيىة مه انفىادق –تحهيم آراء عيىة مه انفىادق حول متغيرات انمزيج انتسويقي الانكترووي انفىدقي 

  بولاية وهران
Analyze The Views Of a Sample Of Customers On The Variables Of The Hotels E-

Marketing Mix-Sample Hotels In Oran City     

 
 

تنمية تنافسية الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة الجزائرية في الصناعات المحلية البديلة، جامعة حسيبة بن بوعلي /لسبر  خدلغة بلعلياءد.
 k.belalia@univ-chlef.dz، أستاذة لزاضرة أ ، الشلف

 
      12/06/2023 :النشرتاريخ             10/06/2023: القبولتاريخ            27/05/2023:الارسالتاريخ 

 ملخص
تهدف الدراسة إلى إبراز مدى إدراك أفراد عينة الدراسة لعناصر الدزيج التسويقي الالكتروني في الفنادق عينة الدراسة بولاية 

استبياناً، أُسترجع منو  140ة وىران لتكون عينة الدراسة، تم توزيع فنادق بولاي 07وىران، ومن أجل برقيق ىذا الذدف تم اختيار 
استبيانًا قابلًا للتحليل، ثم استخدام الأساليب الدلائمة لتحليل البيانات الدتحصل عليها. توصلت الدراسة إلى جملة من  111

وىذا يعكس درجة اىتمام الفنادق عينة رتفعة مالنتائج ألعها:  درجة موافقة أفراد عينة الدراسة حول متغيرات الدزيج التسويقي 
كما يلي: الدوقع الالكتروني، المجتمعات الافتراضية، الدراسة بعناصر الدزيج التسويقي الالكتروني، والتي جاءت مرتبة حسب ألعيتها  

 التوزيع، خدمة العملاء، الترويج، الدنتج، التسعير.  
 مزيج تسويقي، الكتروني، فنادق  كلمات مفتاحية:

 JEL :,I10, M31تصنيف 

Abstract: 

The study aims to highlight the extent to which members of the study sample are aware of the 

elements of the electronic marketing mix in hotels. In order to achieve this goal, 07 hotels in Oran 

were selected to be the study sample. 140 questionnaires were distributed, from which 111 analytical 

questionnaires were retrieved, and then appropriate methods were used to analyze the data obtained. 

The study found a number of results, the most important of which were:  

The degree of approval of the sample study on the variables of the marketing mix is high. This 

reflects the degree of interest of hotels in the study sample in the elements of the electronic marketing 

mix, which are arranged according to their importance as follows: website, virtual communities, 

distribution, customer service, promotion, product, pricing. 

Keywords: Marketing Mix; Electronic; Hotels;  

Jel Classification Codes: ,I10, M31 
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 توطئة )مقدّمة(:  -
العديد من الدول للاىتمام بصناعة الفنادق باعتبارىا من القطاعات الدهمة والتي شهدت لظوّاً مُتزايداً في  ابذهت

الآونةةة الأخةةيرة، فهةةي نشةةاط بذةةاري مُهةةس وصةةناعة رئيسةةية علةةم النّطةةاق العةةالدي ومةةن الدنتوةةر أن تبُةةدي لظةةوّاً قةةوّ ً ومتواصةةلًا 
 يسمح بتحقيق أىداف النُّمو الاقتصادي.

وبالنّور للفرص التّي منحتها شبكة الإنترنت للفنادق كإمكانية الاتّصال، التّواصل والتّفاعل،اختصار الدسافات، 
الطفاض التكلفة...تسعم الفنادق لاستغلال ىذه الفرص بتبنّّ مفاىيس تسويقية حديثة قائمة علةم الةتّحكس في لرموعةة مةن 

 من خلالذا برقيق الأىداف والتأثير علم سلوك العملاء.  الأنشطة التسويقية الالكترونية، التّي لُؽكن 
وذلةةم مةةن خةةلال عةةرض الخةةدمات الفندقيةةة الكترونيةةاً، التّعريةةف لةةا، جةةذب انتبةةاه العمةةلاء وإقنةةاعهس بالشّةةراء، 

ات تةةوفير الخةةدمات الفندقيةةة في الدكةةان والزمةةان الدناسةةب، تقةةدم أسةةعار مرنةةة ومُتغةةيرة حسةةب العةةرض والطلةةب، تةةوفير الأدو 
الدناسبة لتقدم الخدمات بتخصيص الدساحة الكافية للنّقاشات بين العملاء، عن طريق خلق لرتمعات مُنوّمة ومُنسّقة عةبر 

 الدواقع الالكترونية، الدصمّمة بدحتوى جيّد وسهل الاستخدام، وبتقنيات أمان وحماية مُرتفعة.   
الةذي يمةس: الدنةتج، الةترويج،  التسزويق  الإلترزن يالدزيي  تتمثل لرمةو  ىةذه الأنشةطة التسةويقية فيمةا يسةمم 

التوزيةةةع، التسةةةعير، خدمةةةة العمةةةلاء، المجتمعةةةات الافتراضةةةية، الخصوصةةةية، التخصةةةيص، الأمةةةان، الدوقةةةع الالكةةةتروني، تنشةةةي  
 الدبيعات. 

 وعلم ضوء ما سبق عرضو تتجلّم إشكالية الدراسة في السُّؤال الرئيس التّالي :
 الدراسة لعناصر الديي  التسويق  الالترن ي في عينة من الفنادق بولاية  هران؟  ما مستوى إدراك عينة

 أهداف الدراسة:  

  .إبراز مستوى إدراك أفراد عينة الدراسة لعناصر الدزيج التسويقي الالكتروني في الفنادق عينة الدراسة  بولاية وىران 
    .تقدم اقتراحات وتوصيات لؽكن أن تساعد الفنادق الجزائرية في صياغة مزيج تسويقي يتلاءم مع البيئة الالكترونية 
تّم الاعتمةةةاد علةةةم الدةةنهج الاسةةةتنباطي ،داتةةةو الوصةةف، مةةةن خةةةلال وصةةف عناصةةةر الدةةةزيج التسةةةويقي الدززن   الدسزززتخدم:   

مةةن الدراسةةة. كمةةا اسةةتخدمنا الدةةنهج الاسةةتقرائي مةةن أجةةل تكةةوين منهجيةةة الالكةةتروني، لةةدف التوصةةل إلى النتةةائج الدتوخةةاة 
الدراسة الديدانية، من خلال استقراء الدعلومات ولزاولة استخلاص النتائج التّي لُؽكن أن تُساعد في برقيق أىداف الدراسةة. 

 بسثلت أدوات الدراسة الحالية فيما يلي: 
 ع باللغة العربيةة والأجنبيةة تمةمنت:الكتب، الأطروحةات والرسةائل الجامعيةة، الدسح الدكتبي من خلال الاعتماد علم مراج

 لرلات، ملتقيات علمية، تقارير رسمية ومواقع الكترونية. 
  .اعتمدت الدراسة علم الاستبيان كأداة رئيسية لجمع البيانات الدتعلقة بدتغيرات الدراسة 
 أدوات وأساليب إحصائية لتحليل ومعالجة البيانات والإجابة علم أسئلة الدراسة.  استخدام 
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من أجل الإجابة عن ىذه الإشكالية و الإلدام أكثر بالدوضو  ستتس دراسة ىذه الإشكالية من خلال أقسام الدراسة: 
 :التطرق إلى لزورين أساسيين لعا

 الإطار النظري للدراسة 
 الإطار التطبيق  للدراسة  
I- الإطار النظري للدراسة : 
I-1-  :تعريف التسويق الإلترن ي 

 لقد قُدمت العديد من التعاريف للتّسويق الالكتروني نتطرق إلى بعمها كما يلي: 

  عرف كيلر التّسويق الالكتروني ،نو: " استخدام قوة شبكات الاتّصال الدباشر واتّصالات الحاسب والوسائل التّفاعلية
. لقد وضّح التّعريف أن التّسويق الالكتروني يسعم (Keeler, 1995, p. 10) لتحقيق الأىداف التّسويقية"الرقمية 

 لتحقيق الأىداف التّسويقية للمنومة، لكنو ألعل جانب برقيق حاجات ورغبات العملاء. 
  نو: " استخدام إمكانيات شبكة الانترنت وشبكات الاتّصال الدختلفة عرف الدكتور محمد الصيرفي التّسويق الالكتروني،

)الصيرفي،  عديدة" والوسائ  الدتعددة في برقيق الأىداف التّسويقية، مع ما يترتّب مع ذلم من مزا  جديدة وإمكانيات
التّعريف دور التّسويق الالكتروني في برقيق الأىداف الخاصة بالدنومة وكل الدزا   . وضّح(13، صفحة 1998

 والإمكانيات التي برصل عليها. 
  كما عرّفMichel Badoc et al  التّسويق الالكتروني ،نو:" يهدف التّسويق الالكتروني إلى استخدام جميع

دف إشبا  حاجات ورغبات العملاء بطريقة تفاعلية، وبشكل التكنولوجيات الدتاحة من أجل تعويس ربح الدنومات، ل
. وضّح التعريف أيماً (Badoc, Lavassiere, & Copin, 1998, p. 74) دائس وفي أقرب وقت لشكن "

 غبات العملاء.  دور التّسويق الالكتروني في برقيق الأىداف الخاصّة بالدنومة )الربح( وتلبية حاجات ور 

" التّسويق الالترن ي هو استخدام من خلال التّعاريف الدقدمة لُؽكن التّوصل إلى التّعريف الشّامل التّالي: 
شبترة الانننت  الوسائط الالترن نية الدتُعددة من أجل تحقيق الأهداف التّسويقية للمنظمة،  تلبية حاجات  رغبات 

 العملاء بطريقة تفاعلية ".  

I-2-  : تعريف الديي  التسويق 
بشكل عام علم فكرة أساسية مفادىا عدم قُدرة مُكون واحد أو عُنصر واحد علم برقيق  Mixيقوم الدزيج 

الأىداف والغا ت الدطلوبة ،فمل الأشكال وأحسن الصيغ، لذذا ظهرت فكرة أو قاعدة الدزيج والتي تعنّ خل  
Blend  بعمها البعض بغُية الُحصول علم توليفة لرموعة من الأجزاء أو العناصر معMixture  تكون أكثر قدرة

 علم تلبية الأىداف وبرقيق الغا ت التي تبتغيها الدنومات من مقدرة استخدامها لعنصر أو مكون واحد فق .  
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 لؽكن تقدم التعاريف التالية للمزيج التسويقي: 

  يعُرفKotler  الدزيج التسويقي ،نو: " ذلم الدزيج الّذي يدَمج لرموعة الدتغيّرات التي تُهيئها الدنومة من أجل التأثير
. أي لرمو  الدتغيرات التي تتحكس فيها (Kotler & Dobois, 1994, p. 132) علم السوق الدستهدف"

 ي معين. الدنومة والدوجهة إلى قطا  سوق
  لؽكُن تعريف الدزيج التسويقي: " الدزيج التسويقي ىو لرموعة من الأنشطة التّسويقية الدتكاملة والدترابطة، والتّي تعتمد

 . (21، صفحة 1997)عبد الحميد،  علم بعمها البعض بغرض أداء الوظيفة التّسويقية علم النّحو الدخط  لذا"
  ،الدزيج التسويقي: " ىو لرموعة من العناصر عندما بسزُج تُكوِّن السوق وىذه العناصر ىي الدنتج، سعره، توزيعو وترولغو

 . لقد(33، صفحة 2007)نوري،  وىو لرمو  الدتغيرات التي في حوزة الدنومة وتُستعمل للتّأثير علم سلوك العميل"
من خلال ىذا التعريف العناصر الدكونة للمزيج التّسويقي وىي الدنتج، السعر، التوزيع والترويج والتي  Chirouzeوضّح 

 تتحكّس فيها الدنومة من أجل التأثير علم سلوك العميل. 
 ىداف ثابتة في الدزيج التسويقي ىو:" فن الاختيار، التحديد والجمع بين لرموعة من الدوارد الدتاحة من أجل برقيق أ

.  أي أن صياغة الدزيج التسويقي تتطلّب الدوازنة بين الأىداف (Collet, 1997, p. 16) السوق و،قل تكاليف"
 الدخططة للمنومة والدوارد الدتاحة لديها. 

يوهر من خلال التّعاريف الدقدمة للمزيج التسويقي أنّ في حوزة الدنومة لرموعة من الدتغيرات لؽكنها التحكس فيها، 
، التوزيع Price، السعر Productوتمس ىذه الدتغيرات عناصر الدزيج التسويقي الدتمثلة في العناصر التالية: الدنتج 

Place  والترويجPromotion   يبدأ بحرف وحيث أن كل منهاP  4 »فقد عرفت ىذه المجموعة بةP’s 
Marketing ». 

I-3-  :عناصر الديي  التسويق  الالترن ي 
يتممّن لظوذج كاليانام و ماك انتاير الدعتمد في الدراسة الحالية إحدى عشر عنصراً متمثلة في: الدنتج، الترويج، 

 لافتراضية، الدوقع الالكتروني، الأمن وتنشي  الدبيعات. التوزيع، التسعير، الخصوصية، خدمة العملاء، المجتمعات ا

I-3-1-  :الدنت  الالترن ي 
  يعُرف يودلسن Yudelson الدنتج في ظلّ البيئة الالكترونية كما يلي: " الدنتج ىو كُل الدنافع الدتحصل عليها عبر

. أمّا الدنتج الالكتروني (Yudelson, 1999, pp. 60-67) الزمن من طرف الدستعمل عن طريق عملية التّبادل"
 .Yudelson D) فهو لرمو  الجوانب الدلموسة والغير الدلموسة و الدصمس حسب تغيّر رغبات و تفميلات العملاء"

, 2009, pp. 17-24) . 
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   الدنتج الالكتروني ىو الدنتج الذي لؽكن تبادلو بشكل آلي بساماً، ومن ثّم فهو لا لػتاج إلى توزيع مادي، بدعنى أنو لؽكن
 إبسام عملية البيع والشراء كاملة من الدنزل أو الدنومة ويتس تداول ىذا الدنتج عبر شبكة الانترنت دون تأثير للحدود الجغرافية

 . (134)الصيرفي، مرجع سبق ذكره، صفحة 
ومنو لؽكن القول أن الدنتج الالكتروني يشمل كل الدنافع الدلموسة وغير الدلموسة التّي بُرقق الإشبا  للعميل و 

ها حسب تفميلاتو، بحيث لػصل عليو من خلال عمليّات الدبادلة التّي تتس بشكل آلي عبر الوسائ  الالكترونية )ألع
شبكة الانترنت(. لؽكُن عن طريق شبكة الانترنت التّعرف علم حاجات ورغبات العملاء بدقةّ، وتقدم مُنتجات علم 

 درجة عالية من الدطابقة لذذه الحاجات الرغبات.   

I-3-2-  :الن ي  الالترن ي 
  يعُرف يودلسن Yudelsonالدعلومات التّي تنتقل بين  الترويج في ظل البيئة الالكترونية كما يلي: " ىو جميع

. يتمّمن التعريف لُستلف الجوانب التّفاعلية للاتّصالات (Yudelson J. , op,cit, pp. 60-67) الأطراف"
 الالكترونية التّي تتس بين الأطراف الدختلفة. 

  وفي ىذا النطاق يعَتبرGondolfo Dominici  الانترنت وسيلة لُؽكن من خلالذا الوصول إلى جماىير متعدّدة
 ومتشتّتة، بحيث تتمّيز شبكة الانترنت بالتّفاعلية واستخدام الوسائ  الدتعددة مُقارنة بوسائل الإعلام الأخرى

(Gandolfo, pp. 17-24) . 
مع العملاء بإصدار رسائل  Personal interactionالشّخصي كما تسمح شبكة الانترنت بالتّفاعل 

مُوجهة إلى عميل مُعّين، مع توفر درجة معينة من الدرونة في الرسالة، في حين وسائل الإعلام الأخرى غير قادرة علم القيام 
. إن الذدف من الاتصال عبر شبكة الانترنت ليس فق  (Bhatt & Emdad, 2001, pp. 78-85) بذلم

الإعلان عن الدنتج، ولكن بناء علاقة شراء مع العميل وخلق الثقة لديو ابذاه الدنومة، وعلم ىذا الأساس ينبغي أن 
 لاءالتفاعلية، استخدام الوسائط الدتعددة  بناء علاقة مع العمتتّممن عناصر الترويج عبر شبكة الانترنت ما يلي: 

(Gandolfo, Op, Cit, pp. 17-24)  . 

I-3-3-  :التوزيع الالترن ي 
  يعُرف يودلسن Yudelson التوزيع في ظل البيئة الالكترونية كما يلي: " ىو كُل ما يتس القيام بو وبشكل ضروري

. يتّمح من خلال التعريف ألعية التوزيع  (Yudelson J. , Op,Cit, pp. 60-67) لتسهيل عملية التّبادل"
كعنصر مهس ضمن عناصر الدزيج التسويقي التّقليدي والالكتروني، وذلم من خلال جعل العملية سهلة وسلسة من جهة 

 وبناء علاقة مع العملاء من جهة أخرى. 
 ( أنوّ لُؽكن تسهيل عملية التوزيع في التسويق التقليدي من خلال طرف ثالث ىو 1999كاليانام وماكنتاير يعتبر )

الدوز  أو بائع التجزئة، أما في سياق التسويق الالكتروني فيُمكن التّسهيل من خلال استخدام الدوقع الالكتروني للمنومة 
"، وىي Manufacturer direct-to customerعملاء والذّي يتُيح الفرصة لانتهاج "التصنيع الدباشر لل
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 .Kalyanam & Mc Intyre, 2002, pp) الإستراتيجية التّي حويت بالاىتمام الكبير من قبل الدصنعين
487-499)  .  

  لات وإمداد ( كما يؤُكِّدBhatt & Emdad أن الدسالعة الرئيسية ) للانترنت في الأعمال التجارية ليست لررد
بيع الدنتجات عبر الانترنت، بل قُدرتها علم بناء علاقات مع العملاء، وتتُيح القدرات التّفاعلية للانترنت تنفيذ نوُس أكثر  

. فإدارة (Bhatt & Emdad, Op, Cit , pp. 78-85) كفاءة و فعالية لإدارة العلاقة مع العملاء الكترونيا
العلاقة مع العملاء تصف لرموعة واسعة من التكنولوجيات لدعس استراتيجة الدنومة ابذاه علاقتها بالعملاء، وتنشأ ىذه 
العلاقة عن طريق توثيق العلاقة مع العملاء بالطرق التقليدية ثم دعمها بتطبيقات الأعمال الالكترونية في السوق 

 .(Kennedy, 2006, pp. 58-68) الالكتروني
I-3-4-  :التسعير الالترن ي 

لػوم التسعير ،لعية بالغة ضمن عناصر الدزيج التسويقي، وتكمن ألعيتو باعتباره العنصر الذّي لؼلق العائد، لذلم 
السعر ىو كُل شيءٍ مُقدّم من طرف يعُتبر قرار التسعير من القرارات الدعقدة والصعبة نوراً لتأثره بالعديد من العوامل. ف

-Yudelson J. , Op, Cit, 1999, pp. 60) للحصول علم الدنتجالعميل فيما لؼص الدال، الوقت والجهد 
. فالعميل يدفع مقابل مادي للحصول علم الدنتج ،قل سعر لُشكن من خلال مُقارنات أوُتوماتيكية ولُسصّصة (67

. (Gandolfo, Op, Cit, 2009, pp. 17-24) للأسعار، وىذا يقُلّل من السعر من حيث الوقت و الجهد
فشبكة الانترنت تتُيح للعميل فرُصة مُقارنة الأسعار واختيار أقل سعر لشكن من خلال مواقع مُتخصصة في الدقارنات 

(Compare Net, Price Scan….)    من التّباين في الدعلومات التّي تسمح للعميل مقارنة الأسعار  . والحد
 . (Bhatt & Emdad, Op, Cit, 2001, pp. 78-85) في الوقت الحقيقي وكسب الدزيد من الشفافية

I-3-5-:الخصوصية باللّغة الالصليزية   سياسة الخصوصيةPrivacy  ىي حقُّ الفرد في المحافوة علم معلوماتو
الشّخصية، وحياتو الخاصّة. فمُصطلح الخصوصية في الأصل ىو مفهوم يُشير إلى نطاق الحياة الخاصّة، وفي العُقود الأخيرة 
ع تطور علم نطاق واسع، ليممن الحق في السيطرة علم البيانات الشّخصية. وفي عالم الانترنت تُوجد مواقع كثيرة بذم

البيانات والدعلومات الشّخصية عبر الأشرطة الإعلانية، وتستخدمها بوسائل وأساليب وشُروط تتنافى مع سياسة 
الخصوصية لتلم الدواقع والدتاجر الالكترونية، وتتمكّن مواقع ومتاجر كثيرة من بنِاء قواعد بيانات خاصة بالعملاء عن 

ن مئات الدلفات الشّخصية التّي تُستخدم في دعس الأعمال والتجارة طريق التّعامل مع طرف ثالث، وىذه القواعد تتممّ 
 . (306-305، الصفحات 2014)نوري، التجارة الالكترونية والتسويق الالكتروني،  الالكترونية علم الانترنت

I-3-6- :بيبرز و روجرز  التخصيص ( يعَتبر كُل منPeppers and Rogers أنوّ بدجرد أن تكون العلاقة ىي )
الذدف التسويقي، فإنّ الخطُوة الذامّة ىي برديد العملاء الأفراد، وجمع الدعلومات عنهس وىذا ىو الدفهوم الأساسي 

،نوّ: " أيُّ شكل من أشكال تفصيل  Personalizationوعلم ىذا الأساس لُؽكن تعريف التخصيص . للتخصيص
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 Kalyanam & Mc) الذّي لػدث بسبب التّعرف المحدّد علم عميل معين" Customizationالدنتج 
Intyre, Op, Cit, 2002, pp. 487-499) . 

I-3-7- :ىُو أحد العناصر الأساسية للمزيج التسويقي الالكتروني، والذّي برزت ألعيتو في تعاملات وتبادلات الأمان
، وىذه Internet Hackersالتجارة الإلكترونية بسبب عمليّات الاختراق والتّخريب التّي لُؽارسها ىاكر الانترنت 

د أدت في أكثر من مرة إلى توقف ىذه الدواقع عن العملية أدّت إلى خسائر كبيرة لدنومات الأعمال الالكترونية، وق
 . (363، صفحة 2004)أبو فارة،  الأعمال بسبب الفيروسات أو عمليات التخريب

I-3-8- :مُنذ نشر الدقال الشّهير لكل من )أرمسترنج وىيجل   المجتمعات الافناضيةArmstrong and 
Hagle1996)  والدوسوم بة " القيمة الحقيقة للمجتمعات الدباشرة علم الخ "، والكتاب الذّي نشره )ىيجلHagle 

، صفحة 2004)العلاق،  (، والدختصون في نقاش دائس حول مدى ملائمة شبكة الويب للمجتمعات الافتراضية1997
 Mohammedآخرون  أداة مُهمة من أدوات التسويق الالكتروني. ويعُرف ) محمد و، ومدى اعتبار " المجتمعات" (36

et al المجتمع :" ىو لرموعة من العلاقات الدتداخلة الدبنية علم الدصالح الدشتركة التي تلبي احتياجات الأعماء والتي لا )
بعمهس البعض مع مُرور الوقت ) إما لؽكن برقيقها بشكل فردي، ويعتبر العملاء أعماء داخل المجتمع يتفاعلون مع 

 .Kalyanam & Mc Intyre, Op,Cit, 2002, pp) بشكل مستقل أو برت تأثير معين من الدسوقين( "
بالمّرورة حُدود . وينبغي توضيح أن المجتمعات جماعة من الأفراد تربطهس اىتمامات مُشتركة، ولا تربطهس (487-499

جُغرافية أو أواصر عرقية، قبليّة، سياسيّة أو دينية، يتفاعلون عبر وسائل الاتصال ومواقع التّواصل الاجتماعي الحديثة، 
ويطُوّرون فيما بينهس شُروط الانتساب للجماعة وقواعد الدُّخول والخرُوج وآليّات التّعامل والقواعد والأخلاقيات التّي ينبغي 

 .   (272)نوري، التجارة الالكترونية والتسويق الالكتروني، مرجع سبق ذكره ، صفحة  امُراعاته

I-3-9- :شملت العديد من تصنيفات الدزيج التسويقي وحتّّ التقليدية منها )مثل تصنيف خدمة العملاءBorden 
(. لكن situation functionلإجراء الدعاملات )كوظيفة ظرفية ( خدمة العملاء باعتبارىا وظيفة ضروريةّ 1964

ظهور عامل آخر ىو "الوقت" في لظوذج التبادل جعل الدسوقين ممطرين لتقدم خدمة الدعس للعميل في كل وقت، وىذا 
 ongoing and essential)يتطلب إعادة النور في واعتبار خدمة العملاء وظيفة مُستمرة وأساسيّة 

function) ليزي و ويتز( إضافة إلى ذلم اعتبر كُل من .Lezy and Weitz  وظيفة خدمة العملاء أساسية )
-Kalyanam & Mn Intyre, Op, Cit, pp. 487) وضرورية في الدزيج التسويقي لتجارة التجزئة

صر أساسي في الدزيج التسويقي الالكتروني نوراً لدا تتطلبو البيئة وىذا يقودنا إلى اعتبار وظيفة خدمة العملاء عن. (499
 الالكترونية من تفاعل مباشر ومُستمر مع العملاء. 
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I-3-10- :يعكس الدوقع الالكتروني التّفاعل الأول بين العميل ومنومة الأعمال، بحيث يلعب دوراً الدوقع الإلترن ي
هُو جوىر الحمور الالكتروني للمنومة وىو يُشبو علم الاستفسارات والتساؤلات. فمُهمّاً في تقدم الدعلومات والإجابة 

موقع الدنومة العادي البنائي الإنشائي، فالدوقع الالكتروني أكبر وأكثر من واجهة الكترونية للمنومة لأنوّ يقدم كل 
 .(171، صفحة 1994الله، )عبد  خصائص الدنومة، لشيزاتها و تنافسيتها

I-3-11- :تنشي  الدبيعات ىي الجهود والخط  التّي تُكرس خصوصاً لتعويس الدبيعات، من خلال تنشيط الدبيعات
فقد عرّف ) . أما في البيئة الالكترونية (166، صفحة 2010)الصميدعي و العلاق،  وسائل وآليات وأدوات لستلفة

العلاق( تنشي  الدبيعات ،نو استخدام كافة التّقنيات لإضفاء قيمة علم الدنتجات لصالح العملاء والوسطاء علم حد 
 . (137، صفحة 2009)العلاق، أساسيات وتطبيقات الترويج الالكتروني والتقليدي،  سواء، وبدا لػقق أىداف الدبيعات

II- الإطار التطبيق  للدراسة: 
II-1- مجتمع  عينة الدراسة: 

 05لؽثل في ىذه الدراسة ضيوف الفنادق  يشير المجتمع إلى كل الأفراد الذين ينتمون إلى لرموعة لزددة. والذي
وبسثل .  2017فندقا حسب إحصائيات وزارة السياحة وتهيئة الإقليس سنة  25لصوم في الجزائر، والبالغ عددىا  04و

 04و 05فندقاً مُصنفا بدرجة  20لصوم في ولاية وىران، من بين  04و 05فنادق  07العينة في ىذه الدراسة ضيوف 
. استخدمنا العينة القصدية 2017ات مديرية السياحة والصناعات التقليدية بولاية وىران لصوم حسب إحصائي

Purposive Sample  لصوم بولاية وىران. 04و 05فنادق مصنفة بدرجة  07من خلال التّركيز علم 

II-2- بناء أداة الدراسة: 
للإجابة علم تساؤلات الدراسة وبرقيق الأىداف التّي تصبو إليها. يتكون  تتمثّل أداة الدراسة في تصميس استبيان

( أبعاد كما يلي: الدنتج، الترويج، 07النموذج الدستخدم في الدراسة لقياس عناصر الدزيج التسويقي الالكتروني من سبعة )
 ت العبارات مُوزعة كما يلي: التوزيع، التسعير، خدمة العملاء، المجتمعات الافتراضية والدوقع الالكتروني وكان

  : تتكون من ستة عبارات تعكس تقدم الفنادق لأدوات وتسهيلات الكترونية للإطلا  علم الدنتجات الفندقية الدنت
 والحصول عليها حسب التفميلات والرغبات. 

  : الدنتجات الفندقية، تتكون من خمس عبارات تتعلق بعرض الرسائل الإعلانية والإخبارية الالكترونية  حول الن ي
 العروض الترولغية.

  :تتكون من عبارتين وتعكس استخدام الوسائ  الالكترونية لتوزيع الدنتجات لفندقية مثل لزركات البحث... التوزيع 
  :تتكون من عبارتين وتعكس اىتمام الفنادق بالتسعير الديناميكي الذي يتلاءم مع الدواسس السياحية.التسعير  
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 :تتكون من خمس عبارات وتعكس اىتمام الفنادق بالاستجابة السريعة لاستفسارات العملاء  خدمة العملاء
 والاستما  لآرائهس وانطباعاتهس. 

  :تتكون من ثلاثة عبارات وتعكس توفير الفنادق الدساحة الكافية لعرض النقاشات والمحادثات المجتمعات الافناضية
   الالكترونية حول الدنتجات الفندقية.

 تتكون من خمس عبارات تتعلق بتصميس الفندق، سُهولة التصفح فيو ومدى اىتمامو برسائل وقع الالترن ي: الد
 الخصوصية وبروتوكولات الأمان. 

( عبةةارة، اسةةتخدمنا مقيةةاس ليكةةرت الدتةةدرج، ذي النقةةاط  28ومةةن أجةةل قيةةاس عبةةارات ىةةذا الجةةزء البةةالغ عةةددىا )
 التالي: الخمس ، بحيث أخذ ىذا الدقياس الشكل

 (= موافق بشدة.5(= موافق        )4(= لزايد     )3(= غير موافق    )2(= غير موافق بشدة     )1)

II-3- حول متغيرات الديي  التسويق  الالترن ي:  عرض نتائ  إجابات أفراد العينة 

II-3-1- : عرض إجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات الدتعلقة بالدنت  

 يوضح الجدول الدوالي إجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات الدتعلقة بالدنتج

 (:إجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات الدتعلقة بالدنت 1الجد ل رقم )

ال
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01 

تةةةةةةةوافر أصةةةةةةةةناف لستلفةةةةةةةةة مةةةةةةةةن 
 ت الدنتجات الفندقية 

 

4 

 

7 9 86 32 111 

 مرتفعة 10 0,000 1,728 2833 28,3

% 628 826 621 8126 ,,27 100 

02 

يةةوفر الفنةةدق الأدوات الدناسةةبة 
الدنةةةةةةةةةةةتج لاختيةةةةةةةةةةةار مكةةةةةةةةةةةونات 

 حسب تفميلاتي

 111 17 16 11 11 8 ت

 مرتفعة 10 0,000 72441 7821 ,,28

% 124 1621 1621 1,26 1126 100 

 مرتفعة 10 0,000 11244 7823 28,3 111 6, 49 8, 6 1 تتةةةةةةوافر الأدوات الدناسةةةةةةةبة الةةةةةةةتي  03
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تسةةةةةمح لي برؤيةةةةةةة الدنةةةةةةتج عةةةةةةن 
 قرب ومن عدة زوا 

% 421 72, ,624 ,,87 ,,27 100 

04 

عنةةةةةةةةةةد تعةةةةةةةةةةاملي مةةةةةةةةةةع الدوقةةةةةةةةةةع 
التجةةةةةاري الالكةةةةةتروني، لؽكنةةةةةنّ 
الاطةةةلا  في الدةةةرة الدقبلةةةة علةةةم 
كل الدنتجات التي عاينتها مةن 

 قبل 

 111 6, 48 6, 11 6 ت

 مرتفعة 10 ,000, 49241 7823 ,281

% ,27 929 ,,27 4124 ,12, 100 

05 

عنةةدما أسةةجل دخةةولي للموقةةع 
التجةةةةةاري الالكةةةةةتروني، فسةةةةةيتس 
إرسةةةةةةةةال معلومةةةةةةةةات لي حةةةةةةةةول 

 الدنتجات التي تثير اىتمامي

 111 ,, 46 14 16 11 ت

 مرتفعة 10 0,000 69287 ,783 28,2

% 929 182, 1,28 462, 16 100 

06 

انطلاقةةةةةةا مةةةةةةن الدنتجةةةةةةات الةةةةةةتي 
تهمنّ، لؽكننّ تقدم اقتراحات 
بالاشةةةتراك مةةةع عمةةةلاء آخةةةرين 

 لذس نفس الاىتمامات 

 111 16 67 69 16 4 ت

2822 
7822

2 
 متوسطة 10 0,000 ,4,21

% 628 182, 6121 6626 1127 100 

 36,1 الانحراف الدعياري للمحور 16,3 الدتوسط الحسابي للمحور

 SPSSالدصدر:من إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائ  

 ( إجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات الدتعلقة بالدنتج والتي لضاول توضيحها كما يلي: 1يبُين الجدول )

 ( أقل 00000، بحيث مستوى الدلالة لجميع العبارات )الدنت ( دالة لجميع عبارات لزور 2نلاحظ أن قيس اختبار )كا
(، وىذا يدل علم أن استجابات أفراد عينة الدراسة لا بزتلف عن استجابات أفراد لرتمع 0005من مستوى الدلالة )

 الدراسة. 
  (، وىذا 1004( وبالضراف معياري بلغ )3061بلغ ) الدنت الدتوس  الحسابي الدرجح لدرجة الدوافقة علم عبارات لزور

لصوم بولاية وىران بتقدم أصناف  04و 05حول لزور الدنتج، أي اىتمام الفنادق  مرتفعةيدل علم وجود درجة موافقة 
 لستلفة من الدنتجات الفندقية وحسب تفميلات الميوف. 
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II-3-2- بالن ي تعلقة عرض إجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات الد:  

 يوضح الجدول أدناه إجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات الدتعلقة بالترويج
 (:إجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات الدتعلقة بالن ي 2الجد ل رقم )
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10 

يعةةةةةةةةةةرض الفنةةةةةةةةةةدق الإعةةةةةةةةةةلانات 
الالكترونيةةةة الكافيةةةة عةةةبر شةةةبكة 

 الانترنت

 111 66 11 ,1 9 , ت

 مرتفعة 10 0,000 64286 ,283 2831

% 126 621 1,26 4921 ,927 100 

10 

يوجةةو الفنةةدق لي رسةةائل إخباريةةة 
 عديدة عبر البريد الالكتروني

 111 61 46 ,1 18 9 ت

 مرتفعة 10 0,000 672,4 12,1 6286

% 621 1424 1,26 6627 ,929 100 

10 

لػتةةةةةةةةةةةةةةةةوي الدوقةةةةةةةةةةةةةةةةع التجةةةةةةةةةةةةةةةةاري 
الالكةةةةةتروني للفنةةةةةدق فيةةةةةديوىات 

 جذابة حول الدنتجات 

 111 32 18 ,1 ,1 6 ت

 مرتفعة 10 0,000 ,6126 2833 2832

% ,27 9 9 1,21 ,626 100 

01 

تةةةةةوافر الدسةةةةةاحة الكافيةةةةةة لتقةةةةةدم 
اقتراحةةةةةةةةةةات وتوصةةةةةةةةةةيات حةةةةةةةةةةول 
أصةةناف الدنتجةةات الفندقيةةة الةةتي 

 تهمنّ

 111 4, 46 ,, 19 1 ت

 مرتفعة 10 0,000 66284 ,787 ,,28

% 421 1721 16 6627 ,128 100 

00 

بزفيمةةةةات ملائمةةةةة علةةةةم  تقةةةةدم
 بعض الدنتجات الفندقية

 111 47 ,1 6 1 1 ت

 مرتفعة 10 0,000 1,121 ,,28 832,

% ,29 421 72, 41 4,26 100 

 36,1 الانحراف الدعياري للمحور ,,16 الدتوسط الحسابي للمحور

 SPSSالدصدر:من إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائ  
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 ( إجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات الدتعلقة بالترويج والتي لضاول توضيحها كما يلي: 2يبُين الجدول )

 ( أقةل 00000( دالة لجميع عبارات لزور الترويج، بحيث مستوى الدلالة لجميع العبةارات )2نلاحظ أن قيس اختبار )كا
اسةةتجابات أفةةراد عينةةة الدراسةةة لا بزتلةةف عةةن اسةةتجابات أفةةراد لرتمةةع (، وىةةذا يةةدل علةةم أن 0005مةةن مسةةتوى الدلالةةة )

 . الدراسة

  (، 1003( وبالضةةراف معيةةاري بلةةغ )3086بلةةغ )  الززن ي الدتوسةة  الحسةةابي الدةةرجح لدرجةةة الدوافقةةة علةةم عبةةارات لزةةور
م بولايةة وىةران بالةترويج لصةو  04و 05حول لزةور الةترويج، أي اىتمةام الفنةادق  مرتفعةوىذا يدل علم وجود درجة موافقة 

 للمنتجات الفندقية والعروض الترولغية. 
II-3-3- بالتوزيع:   عرض إجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات الدتعلقة 

 : الجدول الدوالي يوضح إجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات الدتعلقة بالتوزيع

 حول العبارات الدتعلقة بالتوزيع(: إجابات أفراد عينة الدراسة 3الجد ل رقم )
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00 

لؽكةةن الوصةةول للموقةةع التجةةاري 
للفنةةةدق عةةةن طريةةةق العديةةةد مةةةن 

 الرواب  عبر شبكة الانترنت 

 111 ,1 41 6 9 4 ت

,87, 782, 9728, 0,000 10 
مرتفعة 

 جدا
% 628 621 ,27 4,21 41 100 

00 

لؽكةةةةن إلغةةةةاد أصةةةةناف الدنتجةةةةات 
الفندقيةةةةةةةةةةةة في لزركةةةةةةةةةةةات البةةةةةةةةةةةث 

 yahooالدختلفة مثل 

 111 4, 46 6, 16 6 ت

 مرتفعة 10 0,000 1,217 7823 28,3

% ,27 1127 ,,27 462, ,128 100 

 39,2 الانحراف الدعياري للمحور 29,3 الدتوسط الحسابي للمحور

 SPSSالدصدر:من إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائ  
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 والتي لضاول توضيحها كما يلي:  بالتوزيعإجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات الدتعلقة  ( رقس3يبُين الجدول )

 ( أقةل 00000، بحيةث مسةتوى الدلالةة لجميةع العبةارات )التوزيزع( دالة لجميع عبةارات لزةور 2نلاحظ أن قيس اختبار )كا
(، وىةةذا يةةدل علةةم أن اسةةتجابات أفةةراد عينةةة الدراسةةة لا بزتلةةف عةةن اسةةتجابات أفةةراد لرتمةةع 0005مةةن مسةةتوى الدلالةةة )

 الدراسة. 
  (، وىةذا 1003( وبالضراف معياري بلةغ )3092بلغ )  التوزيعالدتوس  الحسابي الدرجح لدرجة الدوافقة علم عبارات لزور

لصوم بولاية وىران بتوزيع الدنتجةات  04و 05حول لزور التوزيع، أي اىتمام الفنادق  مرتفعةيدل علم وجود درجة موافقة 
 الفندقية عبر الرواب  الالكترونية ولزركات البحث. 

II-3-4- بالتسعير :   عرض إجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات الدتعلقة 
 أدناه إجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات الدتعلقة بالتسعيريوضح الجدول 

 (:إجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات الدتعلقة بالتسعير 4الجد ل رقم )
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لؽكةةن أن تتغةةير أسةةعار الدنتجةةات 
الفندقيةةةةةةةةةة في الدوقةةةةةةةةةع التجةةةةةةةةةاري 
الالكةةةةةةةةةةتروني حسةةةةةةةةةةب العةةةةةةةةةةرض 

 والطلب

 111 8, ,1 16 11 8 ت

2817 7823 
 

16276 

 مرتفعة 10 0,000

% 124 929 182, 41 ,6 100 

00 

اقةةةةةتراح أي سةةةةةعر للمنةةةةةتج  لؽكةةةةن
الةةةةةةةذي نريةةةةةةةد شةةةةةةةراءه في الدوقةةةةةةةع 
التجةةةةةاري الالكةةةةةتروني للحصةةةةةول 
علةةم لائحةةة ،صةةناف الدنتجةةات 
الفندقيةةةةةة الةةةةةتي تتوافةةةةةق مةةةةةع ىةةةةةذا 

 السعر 

 111 16 61 9, ,, 7 ت

 متوسطة 10 0,000 288,, ,787 2827

% 826 1926 ,821 6121 182, 100 

 3933 الانحراف الدعياري للمحور 29,3 الدتوسط الحسابي للمحور

 SPSSالدصدر:من إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائ  
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 والتي لضاول توضيحها كما يلي:  بالتسعير( إجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات الدتعلقة 4يبُين الجدول )

 ( 00000، بحيةةث مسةةتوى الدلالةةة لجميةةع العبةةارات )التسززعير( دالةةة لجميةةع عبةةارات لزةةور 2نلاحةةظ أن قةةيس اختبةةار )كةةا
(، وىةةذا يةةدل علةةم أن اسةةتجابات أفةةراد عينةةة الدراسةةة لا بزتلةةف عةةن اسةةتجابات أفةةراد 0005أقةةل مةةن مسةةتوى الدلالةةة )

 لرتمع الدراسة. 
  (، 1012( وبالضةةراف معيةةاري بلةةغ )3051بلةةغ )  التسززعيرالدتوسة  الحسةةابي الدةةرجح لدرجةةة الدوافقةةة علةةم عبةةارات لزةةور

لصةوم بولايةة وىةران بتقةدم  04و 05حةول لزةور التسةعير، أي اىتمةام الفنةادق  مرتفعزةوىذا يدل علةم وجةود درجةة موافقةة 
 أسعار ديناميكية تتلاءم مع الدواسس السياحية. 

II-3-5  :إجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات الدتعلقة بخدمة العملاء 

 أفراد عينة الدراسة حول العبارات الدتعلقة بخدمة العملاء.يوضح الجدول الدوالي إجابات  
 (:إجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات الدتعلقة بخدمة العملاء5الجد ل رقم )
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اىتمةةةةةةةةةام إدارة الفنةةةةةةةةةدق بتةةةةةةةةةوفير 
الةةةةةبرامج الكافيةةةةةة للإجابةةةةةة علةةةةةم 
الأسةةةةةئلة الدتكةةةةةررة للعمةةةةةلاء عةةةةةن 

 طريق صفحة الدساعدة 

 111 64 14 11 4 , ت

2837 7823 
 

61247 

 مرتفعة 10 0,000

% 72, 628 929 4628 6,28 1,0 

00 

الاسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةتجابة السةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةريعة 
 لاستفسارات البريد الالكتروني

 111 61 44 7 7 6 ت

 مرتفعة 10 0,000 49249 ,787 28,7

% 72, 826 1126 6928 6121 100 

00 

تهةةتس إدارة الفنةةدق بإنشةةاء غةةرف 
الدردشةةة بةةين العمةةلاء والدةةوظفين 

 للاستما  لآرائهس وانطباعاتهس

 111 7, 66 8, 11 14 ت

 مرتفعة 10 0,000 ,1128 7822 28,2

% 1,28 929 ,624 ,927 ,426 100 

00 

الاىتمةةةةام الكةةةةافي بنوةةةةام تأكيةةةةد 
 الطلبيات 

 111 41 ,1 4 6 8 ت

,823 7823 
 

91274 

 مرتفعة 10 0,000

% 124 72, 628 4826 6829 100 
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01 

إدارة الفنةةةةةةةةةةةدق خدمةةةةةةةةةةةة  تقةةةةةةةةةةةدم
اسةةةةةةةةةةترجا  الدبيعةةةةةةةةةةات بالصةةةةةةةةةةورة 
الكافيةةةةةةةةةةةةة) تأخةةةةةةةةةةةةير الحجةةةةةةةةةةةةز أو 

 إلغائو...( 

 111 61 84 ,1 , - ت

 مرتفعة 10 0,000 64249 ,,28 ,87,

% - 126 9 1721 6121 100 

 0010 الانحراف الدعياري للمحور 3887 الدتوسط الحسابي للمحور

 SPSSإعداد الطالبة بالاعتماد على نتائ   الدصدر:من

( إجةةابات أفةةراد عينةةة الدراسةةة حةةول العبةةارات الدتعلقةةة بخدمةةة العمةةلاء والةةتي لضةةاول توضةةيحها  كمةةا 5يبُةين الجةةدول )
 يلي: 

 بحيةةةث مسةةةتوى الدلالةةةة لجميةةةع العبةةةارات خدمزززة العمزززلاء( دالةةةة لجميةةةع عبةةةارات لزةةةور 2نلاحةةةظ أن قةةةيس اختبةةةار )كةةةا ،
(، وىةةةةذا يةةةةدل علةةةةم أن اسةةةةتجابات أفةةةةراد عينةةةةة الدراسةةةةة لا بزتلةةةةف عةةةةن 0005( أقةةةةل مةةةةن مسةةةةتوى الدلالةةةةة )00000)

 استجابات أفراد لرتمع الدراسة. 
  لةةةغ ( وبالضةةةراف معيةةةاري ب3087بلةةةغ )  خدمزززة العمزززلاءالدتوسةةة  الحسةةةابي الدةةةرجح لدرجةةةة الدوافقةةةة علةةةم عبةةةارات لزةةةور
لصةةوم  04و 05حةةول لزةةور خدمةةة العمةةلاء، أي اىتمةةام الفنةةادق  مرتفعززة(، وىةةذا يةةدل علةةم وجةةود درجةةة موافقةةة 1006)

 بولاية وىران بالاستجابة السريعة لاستفسارات العملاء والاىتمام بآرائهس وانطباعاتهس. 

II-3-6  إجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات الدتعلقة بالمجتمعات الافناضية:  عرض 

 يوُضح الجدول الدوالي إجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات الدتعلقة بالمجتمعات الافتراضية. 

 (:إجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات الدتعلقة بالمجتمعات الافناضية6الجد ل رقم )
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تةةةةةةةةةوفر إدارة الفنةةةةةةةةةدق الدسةةةةةةةةةاحة 
الكافيةةةة للمحةةةادثات النقاشةةةات 
الالكترونيةةةةةةةةةة حةةةةةةةةةول الدنتجةةةةةةةةةات 

 الفندقية  

 111 1, ,1 19 ,1 , ت

2812 782, 
 

8,264 

 مرتفعة 10 0,000

% 421 9 1721 4826 ,,21 1,0 
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00 

عةرض تقيةةيس العمةةلاء للمنتجةةات 
 الفندقية عبر الدوقع الالكتروني

 111 68 11 19 6 , ت

 مرتفعة 10 0,000 61266 28,1 ,82,

% 126 ,27 1721 4129 6,24 100 

00 

عةةةةةةةةةةةةرض قائمةةةةةةةةةةةةةة الاختيةةةةةةةةةةةةةارات 
الدتعةةةةةةةةةددة في الدوقةةةةةةةةةع التجةةةةةةةةةاري 

 الالكتروني

 111 66 16 19 1 1 ت

,822

3 
 مرتفعة 10 0,000 6,2,1 ,,28

% ,29 421 1721 4727 ,927 100 

 1000 الانحراف الدعياري للمحور 3892 الدتوسط الحسابي للمحور

 SPSSالدصدر:من إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائ  

( إجابات أفراد عينةة الدراسةة حةول العبةارات الدتعلقةة بالمجتمعةات الافتراضةية والةتي لضةاول توضةيحها  6يبُين الجدول )
 كما يلي: 

 بحيةث مسةتوى الدلالةة لجميةع العبةارات الافناضزيةالمجتمعزات ( دالة لجميع عبةارات لزةور 2نلاحظ أن قيس اختبار )كا ،
(، وىةةةةذا يةةةةدل علةةةةم أن اسةةةةتجابات أفةةةةراد عينةةةةة الدراسةةةةة لا بزتلةةةةف عةةةةن 0005( أقةةةةل مةةةةن مسةةةةتوى الدلالةةةةة )00000)

 استجابات أفراد لرتمع الدراسة. 
  وبالضةراف معيةاري بلةغ  (3092بلةغ )  المجتمعات الافناضيةالدتوس  الحسابي الدرجح لدرجة الدوافقة علم عبارات لزور
 04و 05حةةول لزةةور المجتمعةةات الافتراضةةية، أي اىتمةةام الفنةةادق  مرتفعززة(، وىةةذا يةةدل علةةم وجةةود درجةةة موافقةةة 0092)

 لصوم بولاية وىران بعرض تقييمات، لزادثات ونقاشات الميوف حول الدنتجات الفندقية عبر الدوقع الالكتروني. 

II-3-7   :عرض إجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات الدتعلقة بالدوقع الالترن ي 

 يوضح الجدول الدوالي إجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات الدتعلقة بالدوقع الالكتروني 

 (:إجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات الدتعلقة بالدوقع الالترن ي7الجد ل رقم )
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00 

العةةةةةةةةةرض الجةةةةةةةةةذاب للمنتجةةةةةةةةةات 
الفندقيةةةةةةة في الصةةةةةةفحة الرئيسةةةةةةية 

 111 46 46 ,1 ,1 7 ت

,822 
7822

, 

 

86219 

 مرتفعة 10 0,000

% ,29 1,26 1,26 6627 6627 1,0 
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 للموقع الالكتروني التجاري  

00 

الدوقع الالكةتروني مصةمس بشةكل 
 جيد

 

 111 17 ,4 7 7 - ت

,823 28,, 872,7 0,000 10 
مرتفعة 

 جدا
% - 826 826 682, 1124 100 

00 

البحةةةةةةةةث والتصةةةةةةةةفح في  سةةةةةةةةهولة
الدوقةةةةةةةةةةع التجةةةةةةةةةةاري الالكةةةةةةةةةةتروني 

 للفندق

 111 16 ,6 16 7 1 ت

,83, 283, 9821, 0,000 10 
مرتفعة 

 جدا
% ,29 826 1127 ,626 1,26 100 

00 

تةةةةةةةةةةوفر إدارة الفنةةةةةةةةةةدق تقنيةةةةةةةةةةات 
الأمةةةةةةةةةةةةةةان والحمايةةةةةةةةةةةةةةة الكافيةةةةةةةةةةةةةةة 

 للمعاملات الدالية للعملاء 

 111 ,4 66 6, 4 1 ت

,822 2837 
 

8,219 

 مرتفعة 10 0,000

% ,29 628 ,12, 642, 682, 100 

00 

يهةةةةةةةتس الفنةةةةةةةدق برسةةةةةةةائل حةةةةةةةول 
الخصوصةةةةةةةةية مثةةةةةةةةل " لةةةةةةةةن نبيةةةةةةةةع 

 بياناتم الشخصية" 

 111 8, ,1 ,1 16 ,1 ت

 مرتفعة 10 0,000 17267 7837 28,2

% 9 1127 9 4826 ,624 100 

 1000 الدعياري للمحور الانحراف 4804 الدتوسط الحسابي للمحور

 SPSSالدصدر:من إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائ  

( إجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات الدتعلقةة بالدوقةع الالكةتروني والةتي لضةاول توضةيحها كمةا 7يبُين الجدول )
 يلي: 

 بحيةةث مسةةتوى الدلالةةة لجميةةع العبةةارات الدوقززع الالترززن ي( دالةةة لجميةةع عبةةارات لزةةور 2نلاحةةظ أن قةةيس اختبةةار )كةةا ،
(، وىةةةةذا يةةةةدل علةةةةم أن اسةةةةتجابات أفةةةةراد عينةةةةة الدراسةةةةة لا بزتلةةةةف عةةةةن 0005( أقةةةةل مةةةةن مسةةةةتوى الدلالةةةةة )00000)

 استجابات أفراد لرتمع الدراسة. 
  وبالضةةراف معيةةاري بلةةغ  (4004بلةةغ )  الدوقززع الالترززن يالدتوسةة  الحسةةابي الدةةرجح لدرجةةة الدوافقةةة علةةم عبةةارات لزةةور
لصةوم  04و 05حةول لزةور الدوقةع الالكةتروني، أي اىتمةام الفنةادق  مرتفعزة(، وىذا يدل علةم وجةود درجةة موافقةة 0098)

 ن. بولاية وىران بتصميس مواقع الكترونية سهلة التصفح مبينة سياسة الخصوصية والأم
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III -  مناقشت ا النتائ   : 
الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية لكل من الدزيج التسويقي الالكتروني  وأبعاده يوضح  الجدول الدوالي 

 (الدنتج، الترويج، التوزيع، التسعير، خدمة العملاء، المجتمعات الافتراضية، الدوقع الالكترونيالدتمثلة في )

 ق  الالترن ي  أبعاده( الدتوسطات الحسابية  الانحرافات الدعيارية للميي  التسوي8الجد ل رقم )

 درجة الدوافقة الانحراف الدعياري للمحور الدتوسط الحسابي المحور

 مرتفعة 1004 3061 الدنت 

 مرتفعة 1003 3086 الن ي 

 مرتفعة 1003 3092 التوزيع

 مرتفعة 1012 3051 التسعير

 مرتفعة 1006 3087 خدمة العملاء

 مرتفعة 0092 3092 المجتمعات الافناضية

 مرتفعة 0098 4004 الدوقع الالترن ي

 مرتفعة 1814 3883 الديي  التسويق  الالترن ي

 SPSSالدصدر:من إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائ  

( أن الدتوس  الحسابي الدرجح لدرجة الدوافقة علم عبةارات الدةزيج التسةويقي الالكةتروني 8نلاحظ من خلال الجدول)
حةةةةول متغةةةةيرات الدةةةةزيج التسةةةةويقي  مرتفعززززة، وىةةةةذا يةةةةدل علةةةةم وجةةةةود درجةةةةة موافقةةةةة 1014بالضةةةةراف معيةةةةاري  3083بلةةةةغ 

لدةةزيج التسةةويقي الالكةةتروني والةةتي جةةاءت مُرتبةةة حسةةب الالكةةتروني، وىةةذا يعكةةس اىتمةةام الفنةةادق عينةةة الدراسةةة بعناصةةر ا
 ألعيتها كما يلي:  

  وىةةذا 0098وبالضةةراف معيةةاري  4004بلةةغ  الدوقززع الالترززن يالدتوسةة  الحسةةابي الدةةرجح لدرجةةة الدوافقةةة علةةم عبةةارات ،
 حول عبارات الدوقع الالكتروني.  مرتفعةيدل علم وجود درجة موافقة 

  وىةذا 0092وبالضةراف معيةاري  3092بلغ  المجتمعات الافناضيةلدرجة الدوافقة علم عبارات الدتوس  الحسابي الدرجح ،
 حول عبارات المجتمعات الافتراضية.  مرتفعةيدل علم وجود درجة موافقة 

  وىةةذا يةةدل علةةم 1003وبالضةةراف معيةةاري  3092بلةةغ   التوزيززعالدتوسةة  الحسةةابي الدةةرجح لدرجةةة الدوافقةةة علةةم عبةةارات ،
 حول عبارات التوزيع.  مرتفعةدرجة موافقة وجود 
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  وىةذا يةدل 1006وبالضةراف معيةاري  3087بلةغ  خدمزة العمزلاءالدتوس  الحسابي الدرجح لدرجةة الدوافقةة علةم عبةارات ،
 حول عبارات خدمة العملاء.  مرتفعةعلم وجود درجة موافقة 

  وىةةذا يةةدل علةةم 1003وبالضةةراف معيةةاري  3086بلةةغ  الززن ي الدتوسةة  الحسةةابي الدةةرجح لدرجةةة الدوافقةةة علةةم عبةةارات ،
 حول عبارات الترويج.  مرتفعةوجود درجة موافقة 

  وىذا يدل علم وجود 1004وبالضراف معياري  3061بلغ  الدنت الدتوس  الحسابي الدرجح لدرجة الدوافقة علم عبارات ،
 حول عبارات الدنتج.  مرتفعةدرجة موافقة 

 وىةةذا يةةدل علةةم 1012وبالضةةراف معيةةاري  3051بلةةغ  التسززعيرلدرجةةة الدوافقةةة علةةم عبةةارات  الدتوسةة  الحسةةابي الدةةرجح ،
 حول عبارات التسعير.  مرتفعةوجود درجة موافقة 

IV -   : خاتمة 

في ظل الانتشار الواسع لشبكة الانترنت والفوائد التي منحتها للأفراد، الدنومات والحكومات، تسعم الفنادق 
للتكيف مع البيئة الإلكترونية الجديدة وإلغاد أدوات إلكترونية ملائمة لتسويق خدماتها عبر شبكة الانترنت، والدتمثلة في 

ن الفنادق من عرض خدماتها الفندقية إلكترونياً، الترويج لذا، توزيعها علم عناصر الدزيج التسويقي الإلكتروني، التي بسك
شبكة الانترنت، توفير الأدوات الدناسبة لخدمة العملاءة بزصيص الدساحة الكافية للنقاشات بين العملاء عبر لرتمعات 

 افتراضية.  

عملاء لتحديد رغباتهس وتفميلاتهس  فالدزيج التسويقي كأداة مهمة تممن الاتصال، التواصل والتفاعل مع  ال
 والسعي إلى تلبيتها. 

تبين من خلال وصف عناصر الدزيج التسويقي الإلكتروني أنها بروم باىتمام بالغ من قبل الفنادق عينة الدراسة، 
ج، الدنتج، السعر.  والدرتبة حسب الألعية كما يلي: الدوقع الالكتروني، المجتمعات الافتراضية، التوزيع، خدمة العملاء، التروي

 وذلم لا يعنّ إغفالذا لبعض القما  الدوضحة كما يلي: 

  .عدم الاىتمام الكافي بإنشاء غرف دردشة بين الدوظفين والعملاء 
  .عدم الاىتمام الكافي بإرسال معلومات للعملاء حول الخدمات الفندقية التي تثير اىتمامهس 
  والنقاشات بين العملاء علم شبكة الانترنت.  عدم توفر الدساحة الكافية لتبادل الآراء 

توصل إليها لؽكن اقتراح لرموعة من التوصيات لُؽكن أن تساعد الفنةادق الجزائريةة علةم إلغةاد أدوات 
ُ
بناءً علم النتائج الد

 تسويقية الكترونية مناسبة لتقدم خدمات فندقية تتلاءم مع رغبات وتفميلات العملاء. 
 مواقع إلكترونية فعالة تقدم لزتوى جيد )صور، فيديوىات، معلومةات مفيةدة(، سةهلة البحةث والتصةفح وتةوفر تقنيةات  بناء

 أمان وحماية لممان خصوصية البيانات الشخصية للعملاء، كما لغب التنويو لمرورة الترويج لذذه الدواقع تقليد ً وإلكترونياً. 
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 لاء علةةم شةةبكة الانترنةةت، مةةن خةةلال بزصةةيص مسةةاحات الكترونيةةة كافيةةة لعةةرض الاىتمةةام ببنةةاء لرتمعةةات افتراضةةية للعمةة
النقاشةةةةات، المحةةةةادثات، التقييمةةةةات سةةةةواءً علةةةةم الدوقةةةةع الالكةةةةتروني، شةةةةبكات التواصةةةةل الاجتمةةةةاعي و مواقةةةةع الكترونيةةةةة أخةةةةرى 

 .  (Trip Advistor)متخصصة 
  الاعتمةاد علةم لزركةات البحةث الدختلفةة ينبغةي علةم الفنةادق الجزائريةة بزطةي  سياسةة توزيعيةة قائمةة علةم(Google , 

Yahoo …)  ووسائ  الكترونية(Booking.com) . 
  ،بزطةي  الفنةةادق الجزائريةة سياسةةة فعالةةة لإدارة العلاقةة مةةع العمةلاء، مةةن خةةلال تسةهيل إجةةراءات الحجةز، التأكيةةد، التةةأخير

جهاز كمبيوتر..(، وذلم بالتفاعل الدتواصل بةين الدةوظفين الإلغاء وباستخدام أي جهاز الكتروني )ىاتف ذكي، أجهزة لوحية، 
 والعملاء للاستجابة السريعة لكل الاستفسارات. 

  ،إتبةةةا  الفنةةةادق الجزائريةةةة سياسةةةة ترولغيةةةة فعالةةةة بتقةةةدم عةةةروض منخفمةةةة السةةةعر) بطاقةةةات الوفةةةاء، نقةةةاط الامتيةةةاز، جةةةوائز
تقليديةة والكترونيةةة، توجيةةو رسةةائل الكترونيةةة إخباريةةة مباشةةرة  مسةابقات..(، عَةةرض صةةور وفيةةديوىات جذابةةة باسةةتخدام وسةةائل

 للعملاء تثُير اىتمامهس. 
  بزطةي  الفنةادق الجزائريةةة سياسةة فعالةةة لعةرض الخةةدمات الفندقيةة الكترونيةاً، مةةن خةلال ترتيبهةةا وفةق أصةةناف مُنوّمةة تُسةةهّل

 الحصول عليها ووفقاً لتفميلات ورغبات خاصة. 
 ق الجزائريةة بتقةدم أفمةل الأسةعار لجلةب انتبةاه العمةلاء، وجعلهةا أكثةر مرونةة ومواكبةة لتغةيرات العةرض ضرورة اىتمام الفنةاد

 والطلب. 

V-  :قائمة الدراجع 

 الدؤلفات : 
 .الأردن: دار اليازوردي العلمية للنشر  أساسيات وتطبيقات الترويج الالكتروني والتقليدي. بشير عباس العلاق

 (. 2009والتوزيع. )
  ..القاىرة: الدنومة العربية  الخدمات الالكترونية بين النورية والتطبيق، مدخل تطبيقي استراتيجي.بشير عباس العلاق

 (. 2004للتنمية الإدارية. )
  .(. 1997القاىرة: دار الكتب الدصرية. ) مدير الدبيعات الفعال.طلعت أسعد عبد الحميد 
  .(.1994دن: ماىي للنشر والتوزيع وخدمات الكمبيوتر. )الأر  التسويق الذكي.لردي محمد عبد الله 
  .(.1998الاسكندرية: مؤسسة حورس الدولية. ) التجارة الالكترونية.محمد الصيرفي 
  .(.2010الأردن: دار الدناىج للنشر والتوزيع. ) مبادئ التسويق.لزمود جاسس الصميدعي، و بشير عباس العلاق 
  .(.2014الجزائر: ديوان الدطبوعات الجامعية . ) والتسويق الالكتروني.التجارة الالكترونية منير نوري 
  .(.2007الجزائر: ديوان الدطبوعات الجزائرية. ) التسويق مدخل الدعلومات والاستراتيجيات.منير نوري 
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