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 .الحسج لله الحؼ بشعستو تتع الرالحات، والرلاة والدلام عمى أشخف السخسمضغ

أتقجّم بجديل الذكخ والعخفان إلى كل مغ ساىع في دعسي وتذجيعي شػال مدضختي الجراسية، 

 .ىحه السحكخةوخاصة خلال إعجاد 

أخز بالذكخ أساتحتي الكخام عمى ما قجمػه لي مغ عمع وتػجيو، وعمى رأسيع الأستاذة 

دارة، لسا بحلتو مغ جيج وتفانٍ في الإشخاف عمى ىحا العسل، فميا مشي كل ريػيالسذخفة 

 .التقجيخ والاحتخام

بجعائيا ودعسيا  ولا يفػتشي أن أعبّخ عغ امتشاني الكبضخ لعائمتي التي كانت سشجؼ الأول،

 .الستػاصل، فمكع مشي أسسى عبارات الحب والذكخ

كسا أشكخ أصجقائي وزملائي الحيغ كانػا لي عػنًا ومرجر إليام، ولكل مغ تخك برسة 

 .شضبة في ىحه السخحمة مغ حياتي

 .شكخًا مغ القمب لكل مغ آمغ بي، وشجّعشي عمى الاستسخار وتحقضق ىحا الإنجاز

 .لإملائية مع الحفاظ عمى السزسػن كسا ىػتع ترحيح الأخصاء ا

ان
 
كر وعرف  ش 



 

 

 

 

إلى تػؼيقي، إلى مغ غخسػا فيّ بحور الصسػح وسقػىا بحبيع وتزحياتيع، إلى مغ حسمػني 

الحبضبضغ نبع عصائي وأمان  عمى أكفّ الربخ ورافقػني في درب الدعي والشجاح، إلى والجؼّ 

قمبي، إلى إخػتي، رفاق الجرب والشبس، إلى كل مغ تخك في قمبي برسة أمل، أو كمسة 

تذجيع في لحطة تعب، أىجيكع ثسخة جيجؼ، وقصاف سشضغ مغ الكفاح، عخفانًا وامتشانًا لا 

 .تفضيا الكمسات

  

 

 

 

 

 

 إ هدإء



 

 

 بسم الله الرحمن الرحيم

 :قال تعالى

ُ الهذِينَ آمَنُوا مِنكُمْ وَالهذِينَ أوُتوُا الْعِلْمَ دَرَجَاتٍ﴾  ﴿يَ رْفَعِ اللَّه

 أىجؼ ىحا الشجاح إلى مغ أجسل اسسو بكل فخخ

 الأشػاك عغ دربي ليسيج لي شخيقإلى مغ حسج 

 العمع إلى مغ كَمَّمو

 الله باليضبة والػقار.. إلى مغ عمسشي العصاء

 بجون انتطار، إلى أبي الغالي

 إلى مغ كانت دعػاىا سخ نجاحي، إلى مغ

 حاكت سعادتي بخضػطٍ مشدػجةٍ مغ

 قمبيا.. إلى بدسة الحياة وسخ الػجػد... إلى

 أغمى الحبايب أمي

 .وأخػتي وصجيقاتيإلى أىمي 

 إ هدإء
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 سمخص:ال
كالة ,بػ خجمات السؤسدةىجفت ىحه الجراسة إلى التعخف عمى دور التدػيق الإلكتخوني في تصػيخ 

قسشا بإجخاء مقابمة مع  رفي ،السشيج و الصبحي لمدياحة والأسفار بغخداية،  اعتسجت الجراسة عمى 
تػصمشا الػكالة.  التي تقجميا خجماتالودراسة إجابة السػضف مغ خلال تحمضل مػضف بػكالة صبحي و 

أن التدػيق الإلكتخوني ساىع بذكل كبضخ في زيادة الػصػل إلى العسلاء السحتسمضغ التالية الشتائج الى 
مثل إندتغخام وتيظ تػك، مسا أدػ إلى ارتفاع ممحػظ في الحجػزات  التػاصل الاجتساعي عبخ مشرات

لثقة، حتػػ البرخؼ في بشاء اوتحدضغ الدسعة الخقسية. كسا أكجت الجراسة أىسية التفاعل السباشخ والس
 لكتخوني.وأوصت بتعديد الحزػر الا

 :الكمسات السفتاحية
 .كتخوني، وكالة سياحية، جحب العسلاء، الحجػزات، الرػرة الحىشية، مشرات التػاصلالتدػيق ال

Abstract: 

This study aimed to identify the role of e-marketing in developing the services 
of the Sobhi Travel and Tourism Agency in Ghardaia. The study relied on a 
descriptive approach. We interviewed an employee at Sobhi Agency and 
analyzed the employee's responses and studied the services provided by the 
agency. We reached the following conclusions: e-marketing significantly 
contributed to increasing access to potential customers through social media 
platforms such as Instagram and TikTok, leading to a significant increase in 
bookings and an improvement in digital reputation. The study also emphasized 
the importance of direct interaction and visual content in building trust and 
recommended strengthening online presence. 

Keywords: 

Digital marketing, travel agency, customer attraction, bookings, brand image, 

social media. 
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 :تهطئة

أدػ التصػر التكشػلػجي الدخيع إلى دمج البضئة الخقسية في الحياة الضػمية، مسا دفع السؤسدات إلى التكيف 

مغ مع ىحه التغضخات مغ خلال اعتساد التدػيق الإلكتخوني كأداة استخاتيجية أساسية. يُسكّغ ىحا الشػع 

التدػيق السؤسدات مغ الػصػل إلى جسيػر أوسع، والتفاعل السباشخ مع العسلاء، وتحدضغ تجخبتيع، مسا 

يعدز ولاءىع ويداىع في التخويج لمعلامة التجارية. ومع تدايج اعتساد السدتيمكضغ عمى الإنتخنت، أصبح 

تصػيخ الخجمات وزيادة الحرة التدػيق التقمضجؼ غضخ كافٍ، فبخز التدػيق الإلكتخوني كػسضمة فعّالة ل

  إشكالية الجراسة:.الدػؾية، مغ خلال تحدضغ العلاقات مع العسلاء وتعديد الرػرة الحىشية لمسؤسدة

في ضل التحػل الخقسي، يعج التدػيق الإلكتخوني عاملًا رئيديًا لتصػيخ السؤسدات وتحدضغ خجماتيا. لكغ 

 تبشي استخاتيجيات تدػيؿية رقسية فعالة.فعالضتو غضخ مزسػنة دائسًا بدبب التحجيات في 

 مغ ىشا تبخز إشكالية الجراسة، والتي يسكغ صياغتيا عمى شكل التالي:

 إشكالية الجراسة:

في إشار التحػل الخقسي الحؼ يذيجه العالع الضػم، حضث أصبح التدػيق الإلكتخوني يؤثخ عمى 

دػيق الإلكتخوني في تحقضق ىحه الأىجاف تصػر السؤسدات وتحدضغ خجماتيا. ومع ذلظ، فإن فعالية الت

ليدت دائسًا واضحة أو مزسػنة، خاصة في ضل التحجيات التي تػاجييا السؤسدات في تبشي 

 استخاتيجيات تدػيؿية رقسية فعالة.

 مغ ىشا تبخز إشكالية الجراسة، والتي يسكغ صياغتيا عمى شكل التالي:

 خجمات السؤسدة ؟""ما ىػ دور التدػيق الإلكتخوني في تصػيخ 

وللإجابة عمى ىحا الدؤال ، يتع شخح أسئمة فخعية تعكذ العلاقة بضغ كل عشرخ مغ عشاصخ 

 ( وتصػيخ خجمات السؤسدة:9P'sالسديج التدػيقي التداعي )
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 الفخعية: الأسئمة

  ما ىػ دور السشتج الإلكتخوني في تصػيخ خجمات السؤسدة؟ 

  ما ىػ دور التدعضخ الإلكتخوني في تصػيخ خجمات السؤسدة؟ 

  ما ىػ دور التػزيع الإلكتخوني في تصػيخ خجمات السؤسدة؟ 

  ما ىػ دور التخويج الإلكتخوني في تصػيخ خجمات السؤسدة؟ 

 في تصػيخ خجمات السؤسدة؟  صػيخفي ت فخادما ىػ دور الا 

  مات السؤسدة؟ خجتصػيخ نية في ما ىػ دور العسميات الإلكتخو 

 خجمات السؤسدة؟  تصػيخ ما ىػ دور الجلضل السادؼ في 

  ما ىػ دور الذخاكات في تصػيخ خجمات السؤسدة؟ 

  تصػيخ خجمات السؤسدة؟اداء في ما ىػ دور 

 :فخضيات الجراسة

  الفخضية الخئيدية

 ىشاك علاقة  بضغ التدػيق الإلكتخوني وتصػيخ خجمات السؤسدة.

  الفخضيات الفخعية:

تع وضع مجسػعة مغ الفخضيات لتحمضل تأثضخ التدػيق الإلكتخوني عمى تصػيخ خجمات السؤسدة، 

 مغ خلال دراسة دوره في تحدضغ الجػدة، زيادة الكفاءة، وتعديد رضا العسلاء وانتذار الخجمات.

 .السؤسدة الخجمات تصػيخو  كتخونيالسشتج الإىشاك علاقة بضغ  :الفخضية الأولى

 صػيخ خجمات السؤسدة.وت التدعضخ الإلكتخوني ىشاك علاقة بضغ  :الثانيةالفخضية 
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 و

  .السؤسدة الخجماتوتصػيخ التػزيع الإلكتخوني  ىتاك علاقة بضغ :الفخضية الثالثة

 وتصػيخ خجمات السؤسدة.ىشاك علاقة بضغ التخويج الكتخوني  :الفخضية الخابعة

 .ت السؤسدةوتصػيخ خجماىشاك علاقة بضغ افخاد  :الفخضية الخامدة

 وتصػيخ خجمات السؤسدة.العسميات الإلكتخونية ىشاك علاقة بضغ  :الفخضية الدادسة

 وتصػيخ خجمات السؤسدة. السادؼ ىشاك علاقة بضغ تصػيخ :الفخضية الدابعة

 وتصػيخ خجمات السؤسدة .الذخاكات ىشاك علاقة بضغ  :الفخضية الثامشة

 .الكتخوني وتصػيخ خجمات السؤسدةداء بضغ اشاك علاقة ى :الفخضية التاسعة

  أىسية الجراسة:

تع تدميط الزػء عمى دور التدػيق الإلكتخوني التدػيق  حضث ل  تشجرج ىحه الجراسة ضسغ مجا

في تصػيخ خجمات السؤسدة، وىػ مػضػع يكتدب أىسية متدايجة في ضل التحػل الخقسي الحؼ يذيجه 

 العالع الضػم.

تتيح لو ىحه الجراسة فيسًا أعسق لاستخاتيجيات التدػيق الإلكتخوني وتأثضخىا عمى بالشدبة لمصمبة، 

 .السؤسدة تصػيخ الخجمات

أما بالشدبة لمسجتسع وصشاع القخار، فإن ىحه الجراسة تقجم رؤية واضحة حػل أىسية التدػيق 

تبشي استخاتيجيات . كسا تداعج السدؤولضغ وأصحاب القخار عمى خجمات السؤسدة في تصػيخ الإلكتخوني

 تدػيؿية أكثخ كفاءة، مسا يداىع في تحقضق رضا العسلاء وزيادة معجلات الشسػ الاقترادؼ.

لسيتسضغ بالتدػيق عمى الرعضج الأكاديسي، تذكل ىحه الجراسة مخجعًا ميسًا لمصلاب والباحثضغ ا

تصػرات التكشػلػجية. كسا ، حضث تداىع في إثخاء السكتدبات العمسية بجراسة حجيثة تػاكب الالإلكتخوني

وتصػيخ الخجمات، مسا  لكتخونيتعمق بالعلاقة بضغ التدػيق الاتداعج عمى سج الفجػة السعخؼية ؼيسا ي



 ةجممق

 و

يذجع عمى إجخاء السديج مغ الجراسات السدتقبمية حػل السػضػع، لا سيسا في مجالات متقجمة مثل تأثضخ 

 الحكاء الاصصشاعي عمى التدػيق الإلكتخوني.

، حضث تػفخ تحميلًا معسّقًا لجور التدػيق افة نػعية في مجال التدػيق تسثل ىحه الجراسة إضبحلظ، 

الإلكتخوني في تصػيخ الخجمات، مسا يجعميا ذات ؾيسة لكل مغ الصمبة، والسجتسع، وصشاع القخار، 

 .سدةلكتخوني وتصػيخ خجمات السؤ حػل الاوالسؤسدات الأكاديسية، وتداىع في دعع استخاتيجيات الت
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 و

  

تيجف ىحه الجراسة إلى الإجابة عغ الإشكالية السصخوحة وتقجيع الحمػل السشاسبة ليا. ويتسثل اليجف 

الأساسي في معخفة دور التدػيق الإلكتخوني في تصػيخ خجمات السؤسدة. كسا تدعى الجراسة إلى تحقضق 

 الأىجاف التالية:

  إبخاز مداىسة التدػيق الإلكتخوني في تصػيخ خجمات السؤسدة؛ 

 الكذف عغ دور التدػيق الالكتخوني في تصػيخ خجمات الػكالة. 

 دوافع ومبخرات اختيار مهضهع الجراسة:

 إن مغ أىع الأسباب التي دفعتشا إلى اختيار ىحا السػضػع ما يمي:

 لكتخوني في تصػيخ خجمات السؤسدة؛ الخغبة الحاتية في معالجة مػضػع دور التدػيق الإ 

  تساشي مػضػع الجراسة مع تخررشا، مسا يعدز فيسشا لتأثضخ التدػيق الإلكتخوني عمى تصػيخ الخجمات؛ 

  الدعي إلى زيادة وتحدضغ السفاـيع الستعمقة بـ التدػيق الإلكتخوني ودوره في تصػيخ خجمات السؤسدة؛ 

 ج عمى التدػيق الإلكتخوني كأداة لتحقضق أىجافيا التدػيؿية.ملاحطة أن السؤسدات الخجمية أصبحت تعتس 

 حجود الجراسة:

لزسان تحمضل معسق والػصػل إلى استشتاجات مشصؿية، تع تحجيج نصاق الجراسة ضسغ أشخ 

 واضحة تتيح فيساً دؾيقاً للإشكالية. وقج شسمت ىحه الحجود ما يمي:

 ركدت الجراسة عمى تحمضل دور التدػيق الإلكتخوني في تصػيخ خجمات  :الحدود الموضوعية

وكالة الدياحة والأسفار، مع التخكضد عمى السشتج الإلكتخوني )مثل حدم الدفخ الخقسية(، التدعضخ 

الإلكتخوني )مثل التدعضخ الجيشاميكي(، التػزيع الإلكتخوني )مثل الحجػزات عبخ السػاقع 

 فخادالتػاصل الاجتساعي(، دور الالكتخوني )مثل الإعلانات عبخ وسائل والتصبيقات(، التخويج الإ

)مثل فخق خجمة العسلاء الخقسية(، العسميات الإلكتخونية )مثل أنطسة إدارة العلاقات مع العسلاء 



 ةجممق

 و

والجفع الإلكتخوني(، الجلضل السادؼ )مثل ترسيع السػقع الإلكتخوني وواجية السدتخجم(، الذخاكات 

ون مع مشرات الحجد أو شخكات الصضخان(، وؾياس الأداء )مثل تحمضل معجلات )مثل التعا

 الحجػزات والتفاعل الخقسي(.

 :تع إجخاء الجراسة السضجانية في وكالة صبحي لمدياحة والأسفار. الحجود السكانية 

 :الى غاية مشترف  2024تست ىحه الجراسة في الفتخة السستجة مغ شيخ ديدسبخ الحجود الدمشية

 2025شيخ ماؼ

 :شسمت الجراسة مػضف وكالة صبحي لمدياحة والأسفار. الحجود البذخية 

  مشيج وأدوات الجراسة:

، استعسمشا اسمػب دراسة حالة  في الجانب التصبيقييفي دراستشا,و السشيج الػصفي  عمى تع اعتساد

تقضيع بػية احة والأسفار. استُخجمت السقابمة كأداة لجسع البيانات مغ مػضف وكالة صبحي لمدي حضث

 الخجمات السقجّمة.صػيخ لػكالة، وتحجيج مداىستو في تا تصبضق التدػيق الإلكتخوني في



 ةجممق

 ز

  نسهذج الجراسة:

   

 
  مغ إعجاد الصالبتضغ : السرجر

 نموذج الدراسة

 المتغير المستقل

  
 المتغير التابع

 التسويق الإلكتروني

 المنتج االإلكتروني

التسعير الإلكتروني    

 التوزيع الإلكتروني 

 الترويج الإلكتروني  

(العاملون)الأشخاص   

 العمليات الإلكترونية  

 الأدلة المادية

 الشراكات الإلكترونية

 الأداء الإلكتروني

 خدمات المؤسسة

 تطوير خدمات المؤسسة



 

 

 

 

 

الأول:  فصلال  

متدهيق ل السفاهيسيالإطار 
الإلكتخوني وتطهيخ خجمات 

 السؤسدة
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  تسييج:

في ضل التحػلات الخقسية الستدارعة التي يذيجىا العالع الضػم، أصبح التدػيق الإلكتخوني وتصػيخ 

خجمات السؤسدة مغ السػضػعات الحضػية التي تذغل بال السؤسدات الاقترادية والأكاديسضضغ عمى حج 

 وخجمات السؤسدة,مع الستعمقة بالتدػيق الالكتخوني الأساسيةتشاول السفاـيع سػاء. ييجف ىحا الفرل إلى 

 .عمى دورىسا في تصػيخ خجمات السؤسدة التخكضد

يتزسغ الفرل مبحثضغ رئيدضضغ: السبحث الأول يخكد عمى تقجيع مجخل شامل لمتدػيق الإلكتخوني 

وخجمات السؤسدة، حضث تسا إستعخاض تعخيفاتيسا، خرائريسا، وأىسضتيسا، بالإضافة إلى مشاقذة أسذ 

غ إستخاتيجية السؤسدة. أما السبحث الثاني فضتشاول الجراسات الدابقة الػششية تصػيخ الخجمات كجدء م

عغ  والأجشبية الستعمقة بيحيغ السجالضغ، بيجف تحجيج الفجػات البحثية وإبخاز مداىسة دراستشا الحالية

 .الجراسات الدابقة

لتدػيق الإلكتخوني تأتي دواعي اختيار ىحا الإشار لكػنو يذكل نقصة انصلاق لفيع العلاقة بضغ ا

وتصػيخ خجمات السؤسدة، مسا يجعع تحقضق أىجاف الجراسة الستسثمة في استكذاف ىحا التأثضخ وتصبيقو 

عمى حالة وكالة صبحي لمدياحة والأسفار. مغ خلال ىحا الفرل، ندعى إلى تػفضخ رؤية متكاممة تسيج 

أىسية الخبط بضغ الشطخية والتصبضق في  الصخيق لمتحمضل التصبيقي في الفرػل اللاحقة، مع التخكضد عمى

 سياق التحػل الخقسي.
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 السبحث الأول: التدهيق الإلكتخوني وخجمات السؤسدة

تػاجو السؤسدات الاقترادية تحجيات متدارعة، مسا يجفعيا للاعتساد عمى الإنتخنت والتقشيات 

ق الإلكتخوني مغ خلال تعخيفو، الخقسية لتعديد التدػيق وتحقضق أىجافيا. يتشاول ىحا السبحث التدػي

خرائرو، أىجافو، وفػائجه، ثع يخكد عمى خجمات السؤسدة بتعخيفيا، أساسياتيا، وأىسية تصػيخىا لزسان 

 الاستسخارية والشجاح في بضئة تشافدية.

 السطمب الأول: مجخل لتدهيق الالكتخوني

 تسييج

أداة رئيدية لمسؤسدات لتعديد حزػرىا مع تصػر التكشػلػجيا الخقسية، أصبح التدػيق الإلكتخوني 

وخجماتيا في بضئة تشافدية. يخبط السؤسدة بالعسلاء عبخ الإنتخنت ووسائل التػاصل، مسا يحدغ التػاصل 

 والكفاءة.

 الفخع الأول:تعخيف التدهيق الإلكتخوني وخرائرو

 أولا: تعخيف التدهيق الإلكتخوني

السشافدة محميًا وعالسيًا، مغ خلال تمبية احتياجات التدػيق مجال حضػؼ يعدز قجرة السؤسدات عمى 

العسلاء وتحقضق رضاىع، مسا يجعع نسػىا ونجاحيا. التدػيق الإلكتخوني، كجدء مشو، شيج تعخيفات 

 متشػعة مغ الباحثضغ لتػضيح مفيػمو بجقة.

الأىجاف يُعخف التدػيق عمى أنو: "عسمية إستخجام شبكة الأنتخنت والتكشػلػجيا الخقسية لتحقضق 

 1التدػيؿية لمسؤسدات وتجعيع السفيػم التدػيقي الحجيث"

                                    
،تأثيخ التدهيق الإلكتخوني في جهدة الخجمات السرخفية)دراسة تحميمية مقارنة بين السرارف العامة وىضبة ليازيج1

 .158ص، 2016(، 4)العجد 18(، مجمة القادسية لمعمػم الإدارية والإقترادية، السجمج والسرارف الخاصة في الجدائخ
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التدػيق الإلكتخوني بأنو:"جيػد السؤسدة في الإعلام،  "Kotler" و"Armstrongعخّف الباحثان "و 

 1الاترال، التخويج، وتدػيق الدمع والخجمات مغ خلال شبكة الإنتخنت".

 (بأنو:American Marketing Associationجسعية التدػيق الأمخيكية ) كسا عخفتو

"مرصمح شامل لتدػيق الدمع أو الخجمات باستخجام التكشػلػجيا الإلكتخونية، وخرػصًا شبكة 

 2الإنتخنت، بالإضافة إلى اليػاتف الشقالة، والإعلانات الخقسية، وأؼ وسضمة إلكتخونية أخخػ".

اعل أشخاف التبادل إلكتخونيا بجلا مغ يُعخَّف التدػيق الإلكتخوني بأنو "تعامل تجارؼ قائع عمى تف

 3الاترال السادؼ السباشخ".

كسا يُعخف بأنو "استعسال جسيع التكشػلػجيات الستاحة لخفع ربح السؤسدة عغ شخيق العسل مغ أجل 

 4إرضاء الخغبات الذخرية لكل زبػن وبرفة دائسة وتفاعمية".

فطة عمى علاقات الدبائغ مغ خلال أنذصة يُعخَّف التدػيق الإلكتخوني بأنو:"عسمية إنذاء والسحا

 5إلكتخونية مباشخة لتديضل تبادل الأفكار والسشتجات والخجمات التي تحقق أىجاف الصخفضغ ".

كسا يسكغ تعخيفو عمى أنو:" تدػيق السشتجات أو الخجمات باستخجام التقشيات الخقسية،وبذكل  

السحسػلة ، والإعلانات ، وأؼ وسضمة رقسية  رئيدي شبكة الإنتخنت ،ولكغ أيزا بسا في ذلظ اليػاتف

 1أخخػ".

                                    
1
 Dewi, N. P. (2020). Digital marketing strategy on travel tourism businesses inmarketing 4.0 era. 

International Research Journal of Management, IT & Social Sciences, 07 (03), 58-64. 
2
Kotler, M., Cao, T., Wang, S., & Qiao, C. (2020). Marketing Environment in the Digital Transformation: 

applying Kotler’s strategies to digital marketing. Singapore: World Scientific Publishing Co. Pte. Ltd. 
من خلال السهاقع الإلكتخونية في السؤسدات الإقترادية دراسة عيشة من ، تبشي التدهيق الإلكتخوني مػسى بغ البار 3

 .293( 2)العجد 12مجمة العمػم الإقترادية والتدضضخ والعمػم التجارية مجمجالسؤسدات الجدائخية.
4 Michel, B., Bertrand, L., & Emmanuel, C. (2003). E-Marketing de  banque et de 
l’assurance. Paris: edition d’organisation. 

السجمة الجدائخية لمتشسية . واقع التدهيق الإلكتخوني في قطاع الإترالات بالجدائخ، حشان بغ بخدؼ،  العخبي عصية 5
 .40ص(، 17الإقترادية )العجد 
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 التدهيق الإلكتخوني ثانيا: خرائص

يتسضد التدػيق الإلكتخوني بعجة خرائز رئيدية تجعمو أداة فعالة وفخيجة في عالع الأعسال 

 الحجيث. ومغ أبخز ىحه الخرائز:

تتيح الإنتخنت لمسؤسدات تحجيج زبائشيا بجقة قبل الذخاء، مغ خلال جسع معمػمات  قابمية إرسال السهجة: .أ 

 تجخبةعغ احتياجاتيع ورغباتيع عبخ التكشػلػجيا الخقسية، مسا يداعج في تخريز العخوض وتحدضغ 

 العسلاء.

ى معمػمات تذضخ لحاكخة إلى القجرة عمى الػصػل إلى قػاعج البيانات والسخازن التي تحتػؼ عم الحاكخة : .ب 

شاممة عغ الدبائغ السحجديغ، بسا في ذلظ تاريخ مذتخياتيع الدابقة وتفزيلاتيع الذخرية. ىحه الخاصية 

تسكغ السؤسدات مغ استخجام ىحه السعمػمات في الػقت الفعمي، مسا يدسح ليا بتخريز العخوض 

 2وتحدضغ التفاعل مع العسلاء بذكل فػرؼ وفعال.

مغ الدسات الخئيدية السسضدة لمتدػيق الإلكتخوني، حضث تتيح لمدبائغ التعبضخ عغ تعج التفاعمية التفاعمية: .ج 

احتياجاتيع ورغباتيع بذكل مباشخ استجابةً للاترالات التدػيؿية التي تقػم بيا السؤسدة. ىحا التفاعل 

جخبة السباشخ يعشي إمكانية تحقضق تػاصل فػرؼ بضغ السؤسدة والدبائغ في الػقت الفعمي، مسا يعدز ت

 3العسلاء ويديج مغ فعالية الحسلات التدػيؿية.

                                                                                                             
مجمة الإمتياز لبحػث ، دور التدهيق الإلكتخوني الذبكي في دعم الجيهد التخويجية لمسؤسدات، عبج القادر بمخزخ1

 .131ص، 2019(، 05)العجد  03الاقتراد والإدارة، السجمج 
دراسة حالة بشظ الفلاحة والتشسية  -، التدهيق الالكتخوني ودوره في تحقيق السدايا التشافدية لمسؤسدة مداعج العياشي2

، 3رخؼية والسالية، الجدائخ ، جامعة الجدائخ الخيؽية "وكالة السدضمة"، محكخة لشضل شيادة الساجدتضخ في تدػيق العسميات الس
 .29ص، 2016

 .35ص، 2015أشخوحة لشضل شيادة الجكتػراه في التدضضخ، ، التدهيق الإلكتخوني في الجدائخ واقع وآفاق،لضمى مصالي 3
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يتسضد التدػيق الإلكتخوني بقجرتيعمى تجاوز الحػاجد الجغخاؼية، حضث يسكغ عالسية التدهيق الإلكتخوني: .د 

لمدبائغ الػصػل إلى السشتجات والخجمات الستاحة في الأسػاق السحمية والعالسية بديػلة. ىحه الخاصية 

 1لمسؤسدات لتػسيع نصاق عسميا وزيادة فخصيا التدػيؿية عمى السدتػػ القػمي والجولي.تفتح آفاقًا ججيجة 

يُعج انخفاض التكاليف أحج السدايا الكبخػ لمتدػيق الإلكتخوني، حضث يسكغ لمسؤسدات انخفاض التكاليف: .ه 

أو إنذاء قشػات  تجشب العجيج مغ الشفقات السختبصة بالتدػيق التقمضجؼ، مثل تكاليف إقامة السخافق السادية

تػزيع تقمضجية. ىحا يجعل التدػيق الإلكتخوني خيارًا اقتراديًا وفعالًا، خاصةً لمذخكات الرغضخة 

 2والستػسصة.

 الفخع الثاني: أىجاف وأىسية التدهيق الإلكتخوني

تأثخ التدػيق الإلكتخوني بذكل كبضخ بتصػر الػسائط الخقسية، التي باتت تتجخل في مختمف مخاحمو 

مغ البجاية إلى الشياية. ىحا التفاعل بضغ التدػيق والبضئة الإلكتخونية أدػ إلى تحػلات في أشكالو وأسالضبو، 

 ومشحو مدايا لا تتػفخ في التدػيق التقمضجؼ. 

  لإلكتخونيأولا: أىجاف التدهيق ا

 3تدعى السؤسدات التي تعتسج عمى التدػيق الإلكتخوني إلى تحقضق عجة أىجاف، مشيا:

 .زيادة السبيعات مغ خلال استغلال أدوات التخويج الإلكتخوني التي تػفخىا تكشػلػجيا الإعلام والاترال 

 .تقجيع ؾيسة مزافة لمسدتيمظ عبخ الخجمات الإلكتخونية والسػاقع التفاعمية 

                                    
 .128ص، 2013عسان، دار الخاية لمشذخ والتػزيع، ، التدهيق السباشخ، سضج سالع عخفة1
، الأكاديسية -مع الإشارة لحالة الجدائخ-، واقع بحهث التدهيق عبخ الإنتخنت عالسيا نػر الجيغ شارفعابج بغ قجور، و 2

 .17ص، 2019(، 1)العجد  12لمجراسات الاجتساعية والإندانية، السجمج 
دة الصبعة الأولى، عسان،الأردن ، مؤس،التدهيق الإلكتخوني،ىاشع فػزؼ دباس العبادؼ، يػسف حجيع سمصان الصائي3

 .92ص، 2009الػراق لمشذخ والتػزيع،
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  بشاء علاقات إلكتخونية مع العسلاء مغ خلال تبادل السعمػمات، إجخاء الاستبيانات، وتعديد الحػار

 السدتسخ.

 1، الحؼ يذسل ما يمي:5Sويسكغ تمخيز ىحه الأىجاف وفق نسػذج 

1. Sell : )تحقضق السبيعات عبخ السشرات الخقسية.)البيع 

2. Serve : )لإنتخنت.تػفضخ خجمات متسضدة لمعسلاء عبخ ا )الخجمة 

3. Speak : )تعديد التػاصل مع السدتيمكضغ وبشاء علاقات مدتجامة.)التفاعل 

4. Save : )خفس تكاليف التدػيق التقمضجؼ وتعديد كفاءة العسميات.)التهفيخ 

5. Sizzle : )وتعشيإبخاز جاذبية العلامة التجارية أو السشتج مغ خلال خمق تجخبة مسضدة  )تهسيع الآفاق

 تجحب انتباه العسلاء وتعدز ارتباشيع بو.

 ثانيا: أىسية التدهيق الإلكتخوني

يدعى جسيع السدػقضغ، سػاء كانػا مؤسدات أو أفخادًا، إلى تشفضح استخاتيجيات التدػيق الإلكتخوني 

 2ىجاف، مغ بضشيا:بيجف تحقضق مجسػعة مغ الأ

 .تعديد الرػرة الحىشية لمسؤسدة أو السشتجات التي تقجميا 

 .تحدضغ جػدة الخجمات وتعديد تجخبة العسلاء 

 .استقصاب مدتيمكضغ ججد وتػسيع قاعجة العسلاء 

 .تديضل عسميات البيع والذخاء عبخ الإنتخنت 

 .تقمضل التكاليف التذغضمية السختبصة بالتدػيق التقمضجؼ 

  نصاق الدػق، مسا يتيح الانتقال مغ الدػق السحمية إلى الدػق العالسيةتػسيع. 

                                    
1
Dave chaffey & Pr smith, Emarketing excellence, Routledge, 4 ed, New york, 2013, p22. 

الصبعة الأولى، عسان، الأردن، دار السدضخة ، التدهيق الإلكتخوني ، محسػد جاسع الرسضجعي، رديشة عثسان يػسف 2
 .88ص، 2012لمشذخ والتػزيع، 
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 الفخع الثالث:فهائج التدهيق الإلكتخوني

أصبحت السؤسدات الضػم في سباق متدارع نحػ اعتساد التدػيق الإلكتخوني، مدتفضجةً مغ إمكانياتو 

لأولى في تبشي استخاتيجيات التدػيق ومداياه الستعجدة. فقج كانت السؤسدات الخائجة في ىحا السجال ىي ا

 الخقسي، مسا ساعجىا عمى إرساء معايضخ تشافدية ججيجة.

مغ جية أخخػ، أتاح التدػيق الإلكتخوني بضئة تدػيؿية متصػرة عدزت راحة العسلاء وسيمت عمضيع 

لكتخوني إلى عسمية البحث عغ احتياجاتيع وتمبضتيا بصخق أكثخ كفاءة. وبشاءً عمى ذلظ، يدعى التدػيق الإ

 1تحقضق مجسػعة مغ الفػائج، أبخزىا:

يُديع التدػيق الإلكتخوني في تقمضل تكاليف السؤسدات مغ خلال تػفضخ بجائل رقسية اقترادية 

مقارنة بالأسالضب التقمضجية، مثل الإعلانات الخقسية السدتيجفة وعسميات التدميع الإلكتخوني التي تخفس 

استخجام التقشيات الحجيثة، مثل بخامج الشسحجة الافتخاضية، كفاءة الترشيع الشفقات المػجدتية. كسا يعدز 

والترسيع، مسا يقمل التكاليف. إضافة إلى ذلظ، يتيح التدػيق الإلكتخوني جسع وتحمضل بيانات السدتيمكضغ 

خارات لفيع احتياجاتيع وتفزيلاتيع، مسا يجعع التخصيط الاستخاتيجي، التشبؤ باتجاىات الدػق، واتخاذ ق

 .دؾيقة، مانحًا الذخكات مضدة تشافدية

مع التصػر الخقسي، أصبح بإمكان السؤسدات استيجاف الأسػاق الستخررة والرغضخة بكفاءة 

عالية. ففي الدابق، كانت الذخكات تجج صعػبة في الػصػل إلى ىحه الأسػاق بدبب القضػد الجغخاؼية 

ن، فإن مشرات التدػيق عبخ الإنتخنت، مثل وسائل التػاصل والتكاليف السختفعة للإعلان والتػزيع. أما الآ

                                    
 .68ص، ا2002الصبعة الأولى،بمج الشذخ، مؤسدة الػراق لمشذخ والتػزيع، ، التدهيق عبخ الإنتخنت، بذضخ عباس العالق 1
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الاجتساعي والستاجخ الإلكتخونية، تتيح إمكانية الػصػل إلى شخائح محجدة مغ العسلاء الحيغ يبحثػن عغ 

 1مشتجات أو خجمات مخررة، مسا يعدز فخص نجاح السذاريع الستخررة.

 سديج التدهيقيتعخيف عشاصخ الالفخع الخابع: 

 : السشتج الإلكتخونيأولاا 

يذضخ إلى الخجمة أو السشتج السقجم عبخ السشرات الخقسية، مثل البخمجيات أو الخجمات عبخ 

الإنتخنت. يداىع في تصػيخ الخجمات مغ خلال تقجيع حمػل مخنة ومخررة تمبي احتياجات العسلاء، 

 مسا يعدز رضاىع ويحدغ تجخبتيع.

 ثانياا: التدعيخ الإلكتخوني

تحجيج أسعار الخجمات أو السشتجات باستخجام أدوات رقسية، مثل التدعضخ الجيشاميكي بشاءً يعشي 

 عمى بيانات الدػق. يعدز الذفاؼية ويػفخ أسعارًا تشافدية، مسا يجحب العسلاء ويجعع الكفاءة التدػيؿية.

 ثالثاا: التهزيع الإلكتخوني

مثل السػاقع الإلكتخونية أو التصبيقات.  يتزسغ تػصضل الخجمات أو السشتجات عبخ قشػات رقسية، 

 يديل الػصػل إلى الخجمات في أؼ وقت ومكان، ويقمل التكاليف المػجدتية، مسا يعدز كفاءة الخجمات.

 :رابعاا: التخويج الإلكتخوني

يذسل الحسلات الإعلانية عبخ السشرات الخقسية، مثل وسائل التػاصل الاجتساعي والإعلانات  

 ز الػعي بالعلامة التجارية ويػسع قاعجة العسلاء مغ خلال استيجاف شخائح محجدة.السدتيجفة. يعد 

 خامداا: استخاتيجيات التدهيق الإلكتخوني

                                    
،  2010الصبعة الأولى، عسان ، الأردن ، دار الإعرار لمشذخ و التػزيع، ، التدهيق الإلكتخوني، سسخ تػفضق صبخة 1

 .53ص
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ىي الخصط السشطسة التي تدتخجم التقشيات الخقسية لتحقضق الأىجاف التدػيؿية. تذسل التدػيق عبخ 

ج الإلكتخوني، مسا يعدز تجخبة العسلاء (، والتدػيق عبخ البخيSEOالسحتػػ، تحدضغ محخكات البحث )

 وزيادة السبيعات.

 سادساا: العاممين

ىع الأفخاد السدؤولػن عغ تشفضح استخاتيجيات التدػيق الإلكتخوني وتقجيع الخجمات. يديسػن في  

 تحدضغ جػدة الخجمات مغ خلال استخجام التقشيات الخقسية وميارات التػاصل الفعال مع العسلاء.

 عسميات الإلكتخونيةسابعاا: ال

( والجفع الإلكتخوني. تعدز كفاءة CRMتذسل الأنطسة الخقسية مثل إدارة العلاقات مع العسلاء )

 الخجمات مغ خلال أتستة العسميات، تقمضل الأخصاء، وتدخيع الاستجابة لاحتياجات العسلاء.

 سابعاا: الجليل السادي

ثل ترسيع السػقع الإلكتخوني وواجية السدتخجم. يعدز يذضخ إلى العشاصخ السخئية في البضئة الخقسية، م

 .جاذبية الخجمات مغ خلال تػفضخ تجخبة مدتخجم سمدة وبرخية مخيحة، مسا يبشي الثقة لجػ العسلاء

 ثامشاا: الذخاكات

تتزسغ التعاون مع مشرات رقسية أو شخكات أخخػ، مثل مدودؼ الإعلانات أو خجمات التكشػلػجيا. 

الخجمات مغ خلال تػسيع نصاق الػصػل وتعديد الابتكار في استخاتيجيات التدػيق تداىع في تصػيخ 

 .الإلكتخوني

 تاسعاا: الأداء

يذضخ إلى ؾياس فعالية استخاتيجيات التدػيق الإلكتخوني باستخجام مؤشخات الأداء الخئيدية، مثل معجلات 

الاستخاتيجيات لتحقضق أىجاف  التحػيل. يداىع في تحدضغ الخجمات مغ خلال تقضيع الشتائج وتعجيل

 .السؤسدة
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  السطمب الثاني: خجمات السؤسدة

يتشاول ىحا الجانب مفاـيع خجمات السؤسدة، مغ خلال تحجيج الأشخ السفاـيسية لمخجمات العامة، تػضيح 

معشى الخجمات، ودراسة أساسيات خجمات السؤسدة وتصػيخىا. كسا يدتعخض الجراسات الدابقة الػششية 

والأجشبية حػل التدػيق الإلكتخوني وخجمات السؤسدة، ويبخز الفخوق بضغ دراستشا الحالية والجراسات 

 الدابقة.

 الفخع الأول: تعخيف خجمات السؤسدة

تذضخ "خجمات السؤسدة" إلى مجسػعة الأنذصة، الحمػل، أو السشتجات غضخ السادية التي تقجميا 

لعسلائيا، مدتفضجييا، أو  –ة حكػمية، أو مشطسة غضخ ربحية سػاء كانت شخكة تجارية، مؤسد –السشطسة 

 1شخكائيا، بيجف تمبية احتياجاتيع السحجدة وتحقضق أىجافيا الإستخاتيجية.

تتشػع ىحه الخجمات باختلاف شبيعة السؤسدة وقصاع عسميا، فقج تذسل تقجيع استذارات إدارية،  

مات اجتساعية مثل الخعاية الرحية والتعميع. وبحلظ، خجمات تقشية، دعع فشي، بخامج تجريبية، أو حتى خج

فإن خجمات السؤسدة لا تقترخ عمى مجخد تقجيع مشفعة مباشخة، بل تسثل أداة حضػية لتعديد مكانتيا في 

 2الدػق، بشاء علاقات مدتجامة مع الجسيػر السدتيجف، وتحقضق رؤيتيا بعضجة السجػ.

سؤسدات، إذ تعكذ قجرتيا عمى التكيف والابتكار. تذكل الخجمات عشرخًا أساسيًا في أداء ال

ويطيخ ذلظ في تشػعيا بضغ الخجمات التقشية كخجمات الحػسبة الدحابية، والخجمات الاجتساعية كالجعع 

 .الشفدي، مسا يبخز أىسية ترسيسيا وفقًا لتػقعات الجسيػر وؾيع السؤسدة

                                    
،قالسة، 1945ماؼ  08العمػم الاقترادية و التجارية وعمػم التدضضخ ، جامعة كمية ي،  تدهيق الخجمات، بمبخارؼ سام 1

 . 20، ص2016/2017
أشخوحة مقجمة لشضل شيادة الجكتػراه في، العمػم ، التدهيق في مؤسدات الخجمات العسهمية ، رانضيذ عبج القادر 2

 .59-54، الرفحة2006-2007الاقترادية ،قدع العمػم الاقترادية،جامعة الجدائخ، 
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تديع الجػدة والدخعة والتكمفة السشاسبة تمخز خجمات السؤسدة كفاءتيا وقجرتيا عمى السشافدة، إذ 

في جحب العسلاء وتعديد الاستجامة. ويتصمب الشجاح فيساً عسيقاً لاحتياجات الدبائغ، مسا يجعل ترسيع 

 1.الخجمات تحجياً استخاتيجياً 

 السؤسدة خجمات حهل الفخع الثاني: أساسيات

تفاعميا مع عسلائيا، مدتفضجييا، أو تذكل خجمات السؤسدة العشرخ الأساسي الحؼ يحجد شبيعة 

شخكائيا، وتعتسج في ترسيسيا وتشفضحىا عمى مجسػعة مغ الأسذ التي تزسغ فعالضتيا واستجامتيا. 

تتجاوز ىحه الأسذ مجخد تقجيع حمػل عسمية لتذسل رؤية إستخاتيجية تيجف إلى تعديد مكانة السؤسدة 

 2وتحقضق أىجافيا عمى السجػ القرضخ والبعضج.

 3ىحا الدياق، يسكغ تحجيج الأساسيات التي تقػم عمضيا خجمات السؤسدة في الشقاط التالية: في 

 فيم احتياجات العسلاء :أولاا 

يبجأ تقجيع الخجمات بفيع عسضق لاحتياجات وتػقعات العسلاء مغ خلال أدوات مثل الاستبيانات وتحمضل 

 .البيانات، مسا يزسغ خجمات ملائسة تعدز الخضا والػلاء

 الجهدة والكفاءة :ثانياا 

تتصمب الخجمات جػدة عالية )دقة، سخعة، مػثػؾية( وكفاءة في استخجام السػارد لتقمضل التكاليف، مسا 

 .يحقق التسضد التشافدي ورضا العسلاء

                                    
حسدة العخابي، فايد سايح،  الأسذ الشطخية لمخجمة العسػمية ، ورقة مقجمة في السمتقى الػششي حػل إصلاح الخجمة  1

 .11 ، جامعة البمضجة ، ص 2014،  مارس 03و 02لعسػمية و تأىضل السخفق العام، يػمي 
، 2003دػيق و التخويجات ، مرخ، ية لمتىاني حامج الزسػر ، بذضخ عباس العالق، تدػيق الخجمات، الذخكة العخب2

 .23 ص
تػزيع، عسان، الأردن، مشيج تصبيقي، مؤسدة الػراق لمشذخ وال، تدهيق الخجمات الستخررة: عبج العديد أبػ تبعة3

 .،ص2005
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 الابتكار والتكيف :ثالثاا 

رخؼية الإلكتخونية، يجب مػاكبة التصػرات التكشػلػجية والاقترادية لتقجيع حمػل مبتكخة، مثل الخجمات الس

 .لتمبية احتياجات الدػق الستغضخة

 الفخع الثالث:خرائص وترشيفات خجمة السؤسدة

: خرائص خجمة السؤسدة  أولاا

تتسضد الخجمة عغ الدمع السادية بعجد مغ الخرائز التي أقخىا الباحثػن والستخررػن، ومغ 

 1أبخز ىحه الخرائز ما يأتي:

تسضدىا عغ السشتجات السادية، مسا يجعميا أكثخ تعقضجًا مغ حضث تتسضد الخجمات بعجة خرائز 

 الإنتاج والاستيلاك.

إحجػ ىحه الخرائز ىي عجم السمسػسية، حضث لا يسكغ رؤية الخجمة أو لسديا قبل شخائيا، مسا 

يسضدىا عغ السشتجات السادية التي يسكغ فحريا قبل الذخاء. يؤدؼ ىحا إلى زيادة مدتػػ السخاشخة 

دبة لمسدتيمظ، فقج لا يحرل عمى الخجمة وفقًا لمتػقعات السػعػدة. لمتغمب عمى ىحا التحجؼ، يمجأ بالش

السدتيمكػن إلى تقضيع العػامل التي تعكذ جػدة الخجمة، مثل مكان تقجيسيا، كفاءة السػضفضغ، أسمػب 

بة لسلاحطات العسلاء التخويج، والدعخ. كسا تعتسج السؤسدات الخجمية عمى بشاء الثقة مغ خلال الاستجا

 الدابقضغ وتحقضق مدتػػ عالٍ مغ السرجاؾية في تقجيع الخجمات.

عجم انفرال الخجمة عغ مقجميا يعج مغ الخرائز الأساسية لمخجمات، حضث يتع إنتاج الخجمة 

واستيلاكيا في نفذ الػقت، عمى عكذ السشتجات السمسػسة التي يسكغ ترشيعيا ثع بيعيا لاحقًا. ىحه 

                                    
الاقترادية محكخة مكسمة لشضل شيادة الساستخ، كمية العمػم مكانة الجهدة في السؤسدة الخجمية،  بغ أحدغ ناصخ الجيغ، 1

 . 51، الرفحة2009والتجارية وعمػم التدضضخ، قدع العمػم التجارية، شعبة التدػيق، جامعة العقضج الحاج لخزخ، باتشة، 
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ة تعشي أن الدبػن يذارك في عسمية إنتاج الخجمة بذكل مباشخ، مسا يؤدؼ إلى تفاعل مدتسخ بضشو الخاصي

 وبضغ مقجم الخجمة وأحيانًا مع عسلاء آخخيغ، كسا ىػ الحال في السصاعع أو السخاكد الرحية.

 ثانيا: ترشيفات خجمات السؤسدة

ضخ مختمفة، حضث يُعتسج عمى يسكغ ترشيف خجمات السؤسدة إلى عجة أنػاع وفقًا لأسذ ومعاي

 1.ترشيفات مبدصة وأخخػ أكثخ تفريلًا لتحجيج شبيعة الخجمة وخرائريا

 : يذسل أربعة عشاصخالترشيف السبدط

 : خجمات للأفخاد )مثل الرحة( أو لمسؤسدات )مثل السحاسبة(.حدب نهع الدهق أو الدبهن  .1

 التجريذ( أو أقل تجخلًا بذخيًا.: خجمات تعتسج عمى العشرخ البذخؼ )مثل حدب كثافة العسل .2

 : تػاصل مباشخ )مثل الاستذارات( أو مشخفس )مثل الرخاف الآلي(.حدب الاترال بالسدتفيج .3

 : خجمات ميشية )مثل السحاسبة( أو غضخ ميشية )مثل الحخاسة(.حدب الخبخة .4

 : يذسل جػانب أكثخ تفريلًا الترشيف السعسق

 قابمة )مثل الخجمات الحكػمية(.: خجمات قابمة لمتدػيق أو غضخ التدهيق 

 خجمات للأفخاد أو لمسؤسدات الرشاعية.السدتفيج : 

 خجمات ممسػسة جدئيًا )مثل الأشعسة( أو غضخ ممسػسة )مثل التجريب(.السمسهسية : 

 خجمات تتصمب تفاعلًا )مثل التجسضل( أو بجون تجخل كبضخ.مذاركة السدتفيج : 

 نذ حدب العػامل السؤثخة.: تفاوت الخجمات في التجادرجة التساثل 

 السطمب الثاني: تطهيخ خجمات السؤسدة

                                    
محكخة مكسمة لشضل شيادة الساستخ، ، دور الاترال التشظيسي في تدييخ السؤسدة الخجماتية، فشػح فخيج، فشضخة عبج الفتاح1

جتساعية، قدع عمػم الاترال، تخرز اترال وتدػيق، جامعة حمد  الرجيق بغ يحضى، جيجل، كمية العمػم الإندانية والا
 .79-78، الرفحة 2018
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   تسييج

تذكل الخجمات جػىخ العسميات التي تقجميا السؤسدات، لا سيسا في قصاعات تشافدية مثل الدياحة 

والأسفار. مع التصػر الدخيع لمتكشػلػجيا الخقسية وتغضخ تػقعات العسلاء، أصبح تصػيخ الخجمات ضخورة 

ية لتعديد رضا العسلاء، تحدضغ الكفاءة التذغضمية، وضسان الاستسخارية في بضئة تشافدية. ييجف استخاتيج

ىحا السصمب إلى استعخاض مفيػم تصػيخ خجمات السؤسدة، تػضيح الأسذ التي يقػم عمضيا، وإبخاز 

صبيقاتو في أىسضتو في تحقضق التسضد التشافدي، مع التخكضد عمى دوره في سياق التدػيق الإلكتخوني وت

 وكالة صبحي لمدياحة والأسفار.

 الفخع الأول: تعخيف تطهيخ خجمات السؤسدة

يُعخف تصػيخ خجمات السؤسدة بأنو العسمية الاستخاتيجية التي تيجف إلى تحدضغ الخجمات الحالية أو 

ذلظ  ترسيع خجمات ججيجة تمبي احتياجات العسلاء وتتساشى مع التصػرات التكشػلػجية والدػؾية. يذسل

تحدضغ جػدة الخجمات، تدخيع عسميات تقجيسيا، ودمج التقشيات الخقسية لتعديد تجخبة العسلاء. في سياق 

وكالة صبحي لمدياحة والأسفار، يتسثل تصػيخ الخجمات في تحدضغ أنطسة الحجد الإلكتخوني، تقجيع 

التصػيخ عمى فيع دقضق  يعتسج ىحا 1باقات سياحية مخررة، وتػفضخ دعع تفاعمي عبخ السشرات الخقسية.

لاحتياجات العسلاء، مثل تفزيلاتيع لمدفخ أو تػقعاتيع مغ الخجمات الدياحية، مسا يداىع في بشاء 

 علاقات مدتجامة وتحقضق أىجاف السؤسدة.

 الفخع الثاني: أسذ تطهيخ خجمات السؤسدة

ضتيا لتػقعات العسلاء، يعتسج تصػيخ خجمات السؤسدة عمى مجسػعة مغ الأسذ التي تزسغ فعالضتيا وتمب

  وتذسل:

                                    
(. التدهيق الإلكتخوني ودوره في تحدين جهدة الخجمات: دراسة تحميمية في 2020. )عبج العديد، حمد  فتحي1

 .. الجامعة الأردنية، عسان62-45، ص2العجد  ،16مجمة العمػم الاقترادية والإدارية، السجمج القطاع الخجمي. 
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: يتصمب تصػيخ الخجمات جسع بيانات دؾيقة عغ تػقعات العسلاء مغ تحميل احتياجات العسلاء .1

خلال أدوات مثل الاستبيانات، تحمضل الدمػك عبخ السشرات الخقسية، أو التفاعل السباشخ. عمى 

لترسيع عخوض سياحية  سبضل السثال، يسكغ لػكالة صبحي استخجام تحمضل بيانات العسلاء

 تتشاسب مع احتياجات شخائح محجدة.

( والجفع CRM: تمعب التقشيات مثل أنطسة إدارة العلاقات مع العسلاء )دمج التكشهلهجيا الخقسية .2

الإلكتخوني دورًا حضػيًا في تدخيع تقجيع الخجمات وتقمضل الأخصاء. في وكالة صبحي، يسكغ أن 

 الإنتخنت أو خجمات الجعع عبخ الجردشة الحية.يذسل ذلظ تصبيقات الحجد عبخ 

: يعج السػضفػن العشرخ الأساسي في تقجيع خجمات ذات جػدة عالية، تجريب وتأىيل العاممين .3

 مسا يدتجعي تجريبيع عمى استخجام التقشيات الخقسية وميارات التػاصل مع العسلاء.

مبتكخة، مثل إدخال جػلات افتخاضية : يتصمب تصػيخ الخجمات ترسيع حمػل الابتكار السدتسخ .4

 لمػجيات الدياحية أو خجمات مخررة بشاءً عمى اىتسامات العسلاء.

: يذسل ذلظ ؾياس رضا العسلاء وتحمضل أداء الخجمات باستخجام التقييم والتحدين السدتسخ .5

 ( لزسان التحدضغ السدتسخ.KPIsمؤشخات الأداء الخئيدية )

 ات السؤسدةالفخع الثالث: أىسية تطهيخ خجم

يحسل تصػيخ خجمات السؤسدة أىسية استخاتيجية في تعديد مكانتيا وتحقضق أىجافيا، خاصة في سياق 

 التدػيق الإلكتخوني. تذسل الأىسية الخئيدية ما يمي:

: الخجمات السصػرة، مثل أنطسة الحجد الديمة أو الجعع الفػرؼ عبخ تعديد رضا العسلاء .1

 ء، مسا يعدز ولاءىع ويحدغ تجخبتيع.الإنتخنت، تمبي تػقعات العسلا

: مغ خلال تقجيع خجمات مبتكخة وفعالة، مثل باقات سياحية رقسية زيادة القجرة التشافدية .2

 مخررة، تدتصيع وكالة صبحي التفػق عمى مشافدضيا في سػق الدياحة.
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قت، مسا : تقمل العسميات الإلكتخونية مغ الأخصاء الضجوية وتػفخ الػ تحدين الكفاءة التذغيمية .3

 يحدغ إنتاجية السػضفضغ ويخفس التكاليف.

: يتيح التدػيق الإلكتخوني السجمج مع خجمات متصػرة الػصػل إلى عسلاء تهسيع نطاق الدهق  .4

 دولضضغ، مسا يعدز الإيخادات ويػسع قاعجة العسلاء.

ا يزسغ : الخجمات السصػرة تجحب السديج مغ العسلاء وتديج الإيخادات، مسالاستجامة الاقترادية .5

 استسخارية السؤسدة في بضئة تشافدية متغضخة.

  السبحث الثاني: الجراسات الدابقة

يُذكل استعخاض الجراسات الدابقة أساسًا نطخيًا وعسميًا لفيع الطاىخة السجروسة وتحجيج الفجػات البحثية. 

ني وخجمات ييجف ىحا السبحث إلى استعخاض الجراسات الػششية والأجشبية حػل التدػيق الإلكتخو 

السؤسدة، لتػضيح ارتباشيا بجراستشا الحالية. يشقدع إلى مصمبضغ: الأول يخكد عمى الجراسات الػششية، 

والثاني عمى الجراسات الأجشبية، مع إبخاز الفخوق ومداىسة دراستشا العمسية. يجعع ىحا الاستعخاض أىجاف 

 البحث ويػجو مشيجضتو.

 

 هطشيةالسطمب الأول: الجراسات الدابقة ال

يُعج التدػيق الإلكتخوني مغ السجالات التي حطضت باىتسام متدايج في الجراسات الػششية بالجدائخ. 

تشاولت ىحه الجراسات جػانب متعجدة تذسل تأثضخ التدػيق الإلكتخوني عمى السضدة التشافدية، جػدة 

 ىحا السجال:الخجمات، وسمػك العسلاء. ؼيسا يمي استعخاض لأبخز الجراسات الػششية في 

 ،مجى مداىسة التدهيق الإلكتخوني في تحقيق ،"2019دراسة عبج القادر مصايج وكخيسة بغ شضشة

 دراسة حالة بشظ الفلاحة والتشسية الخيؽية".السيدة التشافدية لمسؤسدات السرخفية: 
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سرخؼية ىجفت الجراسة إلى تحمضل دور التدػيق الإلكتخوني في تعديد السضدة التشافدية لمسؤسدات ال

 في الجدائخ، مع التخكضد عمى بشظ الفلاحة والتشسية الخيؽية كحالة دراسة.

تكسغ أىسية الجراسة في تشاوليا لسػضػع بالغ الأىسية يتسثل في كيؽية تسكضغ التدػيق الإلكتخوني 

 لمسؤسدات السرخؼية مغ تحقضق التسضد عغ مشافدضيا في بضئة مرخؼية ديشاميكية.

السشيج الػصفي التحمضمي، مدتشجيغ إلى مخاجعة الجراسات والبحػث الدابقة  اعتسج الباحثان عمى

ذات الرمة بسذكمة الجراسة، بالإضافة إلى ترسيع استبانة مػجية إلى مػضفي بشظ الفلاحة والتشسية 

 الخيؽية لجسع البيانات الأولية.

وفق متصمبات البضئة تػصمت الجراسة الصأن تصػيخ التدػيق الإلكتخوني في السؤسدات السرخؼية 

السرخؼية يعدز السضدة التشافدية. وتؤكج عمى أىسية تحدضغ السػقع الإلكتخوني ليكػن آمشًا ومػثػقًا، مع 

تعديد الأمغ والخرػصية لحساية بيانات العسلاء، مسا يبشي ثقة العسلاء، يػسع الحرة الدػؾية، ويحقق 

 .التسضد التشافدي

  ،)تأثيخ التدهيق الإلكتخوني في جهدة الخجمات السرخفية: 2016دراسة وىضبة ليازيج، )مقال"

 دراسة تحميمية مقارنة بين السرارف العامة والسرارف الخاصة في الجدائخ".

اعتسجت الباحثة عمى السشيج التحمضمي السقارن، حضث صسست استبانة تتكػن مغ بعجيغ رئيدضضغ: 

 600خكد عمى جػدة الخجمة السرخؼية. تع تػزيع الأول يتعمق بأبعاد التدػيق الإلكتخوني، والثاني ي

لثلاثة بشػك عامة، واستُخجعت  300استبانة لثلاثة بشػك خاصة و 300استبانة عمى عضشة ملائسة، بػاقع 

%. ولتحمضل العلاقة بضغ الستغضخات، 93استبانة بشدبة استجابة بمغت  558جسيع الاستبيانات، مع اكتسال 

 البديط. تع استخجام تحمضل الانحجار
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أضيخت الشتائج وجػد علاقة إيجابية بضغ التدػيق الإلكتخوني وجػدة الخجمات السرخؼية، مع تأثضخ 

أكبخ في السرارف الخاصة مقارنة بالعامة، حضث أبجت الخاصة استجابة أقػػ في تحدضغ جػدة 

 .خجماتيا

 ( 2016دراسةبغ قػيجر رشا ،) دراسة  –الاقترادية أىسية التدهيق الإلكتخوني في السؤسدات

 1.حالة مؤسدات الاترالات بالسديمة

اعتسجت الباحثة عمى السشيج الػصفي التحمضمي، واستخجمت الاستسارة كأداة لجسع البيانات. قامت 

الباحثة مغ خلال الاستسارة بإخزاع البيانات السجسعة لمتحمضل الإحرائي باستخجام البخنامج 

ضل أضيخ في مجسػعة مغ الججاول لاختبار مجػ صجق ، وذلظ مغ خلال تحمSPSSالإحرائي 

 وثبات الإجابات.

 تػصمت نتائج الجراسة إلى ما يمي:

 .تستمظ السؤسدة متصمبات التدػيق الإلكتخوني، مسا يذكل نقصة قػة أمام السشافدضغ 

  لا تػجج فخوق ذات دلالة إحرائية في إدراك مػضفي مؤسدة الاترالات بالسدضمة لسفيػم

لإلكتخوني تُشدب إلى متغضخؼ الجشذ والسدتػػ التعميسي، بضشسا تػجج فخوق ذات دلالة التدػيق ا

  إحرائية في إدراك مػضفي الاترالات بالسدضمة لسفيػم التدػيق الإلكتخوني.

 السطمب الثاني: الجراسات الدابقة الأجشبية 

                                    
دور التدهيق الإلكتخوني في تخويج مبيعات مؤسدة مهبميذ: (. 2016-2015. )مخيع بغ شيخة ونياد فخاح1

محكخة مكسمة لشضل شيادة الساستخ في عمػم الإعلام والتػاصل، تخرز العلاقات العامة، . دراسة ميجانية بهكالة أم البهاقي
 .172البػاقي. عجد الرفحات: جامعة أم 
 



 السحهر الأول:الإطار السفاهيسي لتدهيق الإلكتخوني و تطهيخ خجمات السؤسدة

 30 

لتػاصل مع العسلاء ركدت الجراسات الأجشبية عمى التدػيق الإلكتخوني كعامل رئيدي لتعديد ا

وتحقضق السضدة التشافدية. تشاولت تأثضخ الأدوات الخقسية عمى سمػك السدتيمظ، جػدة الخجمات، والابتكار 

 .السؤسدي، مع التخكضد عمى استخاتيجيات التدػيق عبخ الإنتخنت ووسائل التػاصل الاجتساعي

 Rafiq Amjad(2018) ، وZahid Yousaf ،NoorSahar ،Abdul Majidأولاا: دراسة 

  العشهان: "آثار تهجو التدهيق الإلكتخوني عمى أداء الأعسال الإستخاتيجية: الجور الهسيط لمثقة

 الإلكتخونية". 

ىجفت الجراسة إلى التعخف عمى أثخ التدػيق الإلكتخوني عمى أداء الأعسال الإستخاتيجية في ضل 

لجراسة عمى السجيخيغ التشفضحيضغ، ومجيخؼ التسػيل، وجػد الثقة الإلكتخونية كعامل وسيط، وتع تصبضق ا

ومجيخؼ تكشػلػجيا السعمػمات، وصانعي الدياسات، وأصحاب الذخكات الستػسصة والرغضخة في مجيشتي 

إسلام آباد وبيذاور بباكدتان. استخجم الباحث السشيج الػصفي التحمضمي، واعتسج عمى الاستبانة كأداة 

ت الجراسة الى وجػد علاقة إيجابية بضغ التدػيق الإلكتخوني وأداء الأعسال رئيدية لجسع البيانات. تػصم

الاستخاتيجي، وبضغ التدػيق الإلكتخوني والثقة الإلكتخونية كعامل وسيط، مسا يتصمب مغ السؤسدة تعديد 

 .الأداء الاستخاتيجي بصخيقة إيجابية

جهدة الخجمات السرخفية أثخ بعشهان ( 2016: )صلاح الجيغ مفتاح سعج الباىي، الجراسة

، محكخة الأردن -الإلكتخونية عمى رضا الدبائن: دراسة ميجانية عمى البشك الإسلامي الأردني في عسان 

ماجدتضخ في إدارة الأعسال، جامعة الذخق الأوسط. ىجفت ىحه الجراسة إلى التعخف عمى أثخ جػدة 

م، تػفضخ الػقت، الدخية والأمان( عمى رضا الخجمات السرخؼية الإلكتخونية بأبعادىا )سيػلة الاستخجا

الدبائغ. اعتسجت الجراسة السشيج الػصفي التحمضمي، واستخجمت الاستبانة كأداة لجسع البيانات مغ عضشة 

 مكػنة مغ زبائغ فخوع البشظ الإسلامي الأردني.

 :تهصمت الجراسة إلى مجسهعة من الشتائج، أىسيا
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  الإلكتخونية بذكل عام في البشظ الإسلامي الأردني في وُصف مدتػػ جػدة الخجمات السرخؼية

 مجيشة عسان بأنو متػسط مغ وجية نطخ عضشة الجراسة.

  بخزت مؤشخات اختلافات في السدتػػ السختفع لأبعاد جػدة الخجمات السرخؼية الإلكتخونية

 ومخدوديتيا.

 لكتخونية عمى رضا أضيخت الجراسة وجػد أثخ ذؼ دلالة إحرائية لجػدة الخجمات السرخؼية الإ

 الدبائغ.

أثخ التدهيق الإلكتخوني لمخجمات السرخفية بهاسطة الياتف الشقال (،2012نبضل حمد  عبج الخحيع )دراسة

 1.في تحقيق رضا العسلاء: دراسة تطبيقية من وجية نظخ عسلاء البشهك التجارية الأردنية

لمبحث. وزّع الباحث الاستسارة عمى مػضفي  اعتسج الباحث عمى السشيج الػصفي واستخجم الاستسارة كأداة 

سبعة مرارف، ثع قام بتحمضل البيانات والسعصيات الستحرل عمضيا مغ السبحػثضغ لاختبار صحة 

 الفخضيات التي تُعتبخ حمػلًا مبجئية، واستخمز مشيا أىع الشتائج.

 :تهصمت الشتائج إلى ما يمي

  (، وؾيسة الإحرائي 0.37الشقال عمى رضا العسلاء )بمغ أثخ التدػيق الإلكتخوني بػاسصة الياتف

 (.α≤ 0.05، وىي دالة عشج مدتػػ دلالة )22.37)ف( 

 ( يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية عشج مدتػػ دلالةα≤ 0.05 لدخعة الاستجابة بػاسصة الياتف )

 الشقال عمى رضا العسلاء.

                                    
أثخ التدهيق الإلكتخوني لمخجمات السرخفية بهاسطة الياتف الشقال في تحقيق (. 2012. )نبضل حمد  عبج الخحيع1

محكخة ماجدتضخ في إدارة الأعسال، جامعة . رضا العسلاء: دراسة تطبيقية من وجية نظخ عسلاء البشهك التجارية الأردنية
 .ص 102، 2012-2011دن، وسط، الأر الذخق الأ
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  مغ إجسالي التبايغ.% 23بمغت ندبة تأثضخ متغضخ سخعة الاستجابة عمى رضا العسلاء 

 الثالث: الفخق بين دراستشا الحالية والجراسات الدابقةالسطمب 

تتسضد دراستشا الحالية بعشػان "دور التدػيق الإلكتخوني في تصػيخ خجمات السؤسدة: دراسة حالة 

 جشبية:وكالة صبحي لمدياحة والأسفار" بجػانب فخيجة تجعميا تبخز مقارنة بالجراسات الدابقة الػششية والأ

، ما يسشحيا شابعاً 9P’sتعتسج الجراسة عمى نسػذج السديج التدػيقي التداعي   :تسيد السشيج .1

شاملًا مقارنة بجراسات سابقة ركدت عمى جػانب جدئية مثل السضدة التشافدية أو الأداء 

 .الاستخاتيجي

يُجرس بذكل تخكد عمى قصاع الدياحة والأسفار في الجدائخ، وىػ قصاع لع  :خرهصية القطاع .2

كافٍ في الأدبيات الػششية، بخلاف الجراسات التي اىتست بالقصاع السرخفي أو الرحي، ما 

 .يجعل الجراسة أكثخ ارتباشاً بالدػق السحمي

تقجم تحميلًا متكاملًا لعشاصخ التدػيق الإلكتخوني وتأثضخىا في تصػيخ  :أصالة السهضهع .3

بالجراسات الأجشبية التي عالجت مػضػعات عامة الخجمات، مسا يسشحيا شابعاً مسضداً مقارنة 

 .دون تخريز قصاعي

 (: الفخق بين دراستشا الحالية والجراسات الدابقةI-1ججول رقم )

 الجراسات
عشاصخ السديج  حجود الجراسة

 التدهيقي
جسع 

 البيانات السعمهمات
 نتائج الجراسة

 الدمانية السكانية

الجراسة 
 الحالية

غخداية )وكالة 
صبحي لمدياحة 

 والأسفار(
2024/2025 

9P's  ،السشتج(
التدعضخ، التػزيع، 
التخويج، العاممضغ، 
العسميات، الأدلة السادية، 

 الذخاكات، الأداء(

 السقابمة
بيانات 

أولية مغ مػضفي 
 وعسلاء الػكالة

تػصيات 
عسمية لتحدضغ خجمات 
الػكالة عبخ التدػيق 
الإلكتخوني، تصػيخ 

 الخجمات بذسػلية

 مصايج وبغ شضشة
الجدائخ 

)بشظ الفلاحة 
 والتشسية الخيؽية(

2019/2020 
التخويج )السػقع 
الإلكتخوني(، الأدلة 

السادية )أمغ ومػثػؾية 
 الاستبيان

بيانات 
أولية مغ مػضفي 

 البشظ

تعديد السضدة 
التشافدية عبخ تصػيخ 
السػقع الإلكتخوني 
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 وأمغ البيانات السػقع(

وىضبة 
 ليازيج

الجدائخ 
)مرارف عامة 

 وخاصة(
2016/2017 

التخويج )أدوات 
التدػيق الإلكتخوني(، 
السشتج )جػدة الخجمات 

 السرخؼية(

 الاستبيان
 558)أولية بيانات

 استبانة(

علاقة إيجابية بضغ 
التدػيق الإلكتخوني 
وجػدة الخجمات، 

 بفارق بضغ السرارف

بغ قػيجر رشا 
(2016) 

السدضمة 
)مؤسدات 
 الاترالات(

2016/2017 
 

التخويج )أدوات التدػيق 
الإلكتخوني(، الأدلة 
السادية )متصمبات التدػيق 

 الإلكتخوني(

 الاستبانة
 

بيانات أولية مغ 
 مػضفي السؤسدة

 

امتلاك متصمبات 
التدػيق الإلكتخوني 
كشقصة قػة، مع فخوق 

 في إدراك السػضفضغ
زاىج يػسف 

وآخخون 
(2018) 

باكدتان )إسلام 
 وبيذاور(آباد 

2018 
 

التخويج )أدوات التدػيق 
الإلكتخوني(، الأدلة 
 السادية )الثقة الإلكتخونية(

 الاستبانة
بيانات أولية مغ 
مجيخيغ وأصحاب 

 شخكات

علاقة إيجابية بضغ 
التدػيق الإلكتخون، 
 مع دور وسيط لمثقة

صلاح 
الجيغ مفتاح سعج 

 (2016الباىي )
 

الأردن )البشظ 
الإسلامي 
 عسان(الأردني، 

2016 
 

السشتج )جػدة الخجمات 
السرخؼية(، الأدلة السادية 
)سيػلة الاستخجام، 

 الأمان، تػفضخ الػقت(

 الاستبانة
بيانات أولية مغ 

 زبائغ البشظ
 

أثخ ذو دلالة إحرائية 
لجػدة الخجمات 
السرخؼية الإلكتخونية 

 عمى رضا العسلاء

نبضل حمد  
عبج الخحيع 

(2012) 

الأردن )بشػك 
 تجارية(

 

2011/2012 

 

التخويج )التدػيق عبخ 
الياتف الشقال(، الأدلة 
 السادية )سخعة الاستجابة(

 الاستبانة
بيانات 

أولية مغ مػضفي 
 سبعة مرارف

أثخ ذو دلالة 
إحرائية لمتدػيق عبخ 
الياتف الشقال عمى 

 %(23رضا العسلاء )
 السرجر: من إعجاد الطالبتين.

 
 خلاصة الفصل:

الفرل، يبخز التدػيق الإلكتخوني وخجمات السؤسدة كعشرخيغ حضػيضغ لتعديد الأداء في ختام ىحا 

السؤسدي والتشافدية في ضل التحػل الخقسي. تشاول السبحث الأول السفاـيع الشطخية لمتدػيق الإلكتخوني 

)تعخيفو، خرائرو، أىجافو، أىسضتو، فػائجه( وخجمات السؤسدة )تعخيفيا، أساسياتيا، خرائريا، 

ترشيفاتيا(، مػفخًا إشارًا متكاملًا. أما السبحث الثاني فاستعخض الجراسات الػششية والأجشبية، محجدًا 

 الفجػات البحثية التي تدجىا دراستشا الحالية.
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ندتشتج أن التدػيق الإلكتخوني محخك استخاتيجي لتصػيخ الخجمات، وخجمات السؤسدة ركضدة لخضا 

( وتخكضدىا عمى الدياحة 9P'sدراستشا بذسػلية السديج التدػيقي التداعي )العسلاء والاستجامة. تتسضد 

بالجدائخ، مدجة فجػة محمية. يسيج ىحا الفرل لمفرل التالي الحؼ سضخكد عمى التحمضل التصبيقي لػكالة 

صبحي لمدياحة والأسفار، مػضفًا مشيجية عمسية لاختبار العلاقة بضغ السجالضغ وتقجيع تػصيات عسمية، 

 حافطًا عمى التخابط بضغ الشطخية والتصبضقم
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 تسييج:

ييجف ىحا الفرل إلى استعخاض وكالة صبحي لمدياحة والأسفار كسحل دراسة، مع تقجيع نبحة تاريخية 

مػجدة عغ نذأتيا وتصػرىا حتى الػقت الحاضخ، بالإضافة إلى إبخاز الأعسال والخجمات التي تقجميا 

أشخ واضحة تذسل:  لمدبائغ. لزسان تحمضل معسق واستشتاجات مشصؿية، تع تحجيج نصاق الجراسة ضسغ

الحجود السػضػعية التي تخكد عمى دور التدػيق الإلكتخوني في تصػيخ خجمات الػكالة، مع التخكضد عمى 

السشتج الإلكتخوني، التدعضخ الإلكتخوني، التػزيع الإلكتخوني، التخويج الإلكتخوني، دور العاممضغ، والعسميات 

سلاء والجفع الإلكتخوني؛ والحجود السكانية التي تقترخ عمى الإلكتخونية مثل أنطسة إدارة العلاقات مع الع

إلى مشترف مايػ  2024وكالة صبحي لمدياحة والأسفار؛ والحجود الدمشية التي تستج مغ ديدسبخ 

؛ والحجود البذخية التي تذسل مػضفي الػكالة. يتشاول الفرل السبحث الأول الحؼ يخكد عمى تقجيع 2025

يكميا التشطيسي، والسبحث الثاني الحؼ يتشاول الأعسال السقجمة وعخض عام لمػكالة، بسا في ذل ظ نبحتيا وـ

 تحمضل نتائج الاستجابات الستعمقة بجور التدػيق الإلكتخوني، مع الحػصمة والتػصيات.
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 السبحث الأول: وكالة صبحي لمدياحة والإسفار

لجراسة وىي وكالة صبحي لمدياحة والأسفار في ىجا السبحث سيقػم الباحث بالتعخيف بالػكالة محل ا    

بتقجيع نبجه مخترخة مشج نذأتيا إلى ما وصمت إليو الضػم وكجا إبخاز أىع الأعسال التي تقػم بيا والخجمات 

 التي تقجميا لمدبائغ.

 السطمب الأول: تقجيم عام لهكالة صبحي لمدياحة والأسفار

 والأسفارالفخع الأول: نبحة عن وكالة صبحي لمدياحة 

م 2017(فخع صبحي وأولاده سابقا تأسدت في SOBHI TRAVRLSوكالة صبحي لمدياحة والأسفار )

يقع مقخىا وسط مجيشة غخداية ، ىي فخع مغ مجسػعة رياض بغ شصة لمدياحة والأسفار غخداية )مقخىا 

ي بجاية ( مػضفضغ ومخشج سياحة واحج،تع ف03م،تزع )2020م الى غاية 2017ولاية سصيف( لمفتخة 

م،تغضضخ الختع عمى اسع الػكالة صبحي لمدياحة والأسفار لتربح وكالة مدتقمة تسارس دورىا 2020عام

 عمى السدتػػ السحمي بإمكانيات ذاتية محجودة ونطع إدارية بديصة.

،تحت اسع صبحي وأولاده لمدياحة والإسفار غخداية، كأداة لمتعخيف facebookكسا لمػكالة صفحة عمى 

م،وقج بمغ عجد الستابعضغ والسعجبضغ 2017مشج  facebookج لسشتجاتيا الدياحية نذصة عمى مػقع والتخوي

وصل عجد متابعيو  2025متابع ومعجب.وفي سشة 8000م،2020في facebookلرفحتيا عمى 

 ألف. 48إلى

 الفخع الثاني: الييكل التشظيسي لهكالة صبحي لمدياحة والأسفار

 ار ـيكل تشطيسي بديط مقدع عمى:لػكالة صبحي لمدياحة والأسف

 مرمحة الدياحة ومرمحة العلاقات العامة ومرمحة التجارية كسا يبضشو الذكل السػالي:
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 (:هيكل تشظيسي وكالة صبحي لمدياحة والأسفار.02ـ  01الذكل )  

 

 اعتسادا عمى مرالح وأقدام وكالة صبحي لمدياحة والأسفار. نالطالبتيالسرجر من إعجاد 

(بداشة الييكل التشطيسي لمػكالة ودلظ راحع لكػنيا مؤسدة صغضخة 02ـ01مغ الذكل رقع)نلاحع 

يحتػؼ أعمى مدتػػ الييكل التشطيسي عمى السجيخ العام لمػكالة وىػ الذخز الحؼ يقػم بإدارة الشذاط 

تخاذ القخارات داخل الػكالة وتحقضق أىجافيا السحجدة ويميو مدضخ الػكالة وىػ السدؤول عغ تدضضخ الػكالة وا

 الاستخاتيجية فضيا.

(تيتع بالدياح والأمػر الستعمقة بخحلاتيع والصاقع  و الإدلاء الدياحضضغ Tourأما مرمحة الدياحة )

 الجيغ ليع احتكاك مباشخ مع الدياح.

ومرمحة العلاقات العامة تيجف إلى تقجيع الػكالة أو العلامة التجارية بأفزل صػرة،كسا تعج 

بالجرجة الأولى عغ نجاحيا في سػق الأسيع كسا تيجف إلى تكػيغ صػرة جضجة لمعسلاء. ودلظ مدؤولة 

 مغ خلال وسائل الاترال غضخ مجفػعة.

ومرمحة التجارية تقػم بتحقضق الأىجاف التجارية وذلظ عغ شخيق تشذيط الػضيفة التجارية بالحجد 

Reservation  تأجضمو سػاء لمدفخ أو الإقامة وتدضضخ حضت ييتع بالحجد لمخحلات أو إلغاء الحجد و

 ممفات العسخة والحج.
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 السطمب الثاني: الأعسال التي تقجميا وكالة صبحي لمدياحة والأسفار

 الفخع الأول: أىم الأعسال التي تقجميا وكالة صبحي لمدياحة والأسفار 

 ية:فسا يمي أىع الأعسال التي تقجميا وكالة صبحي لمدياحة والأسفار كسؤسدة سياح

 أولا :خجمة الدياحة

 تداعجىع في:أنيا تقجم الػكالة خجمة الدياحة لجسيع زبائشيا وىع أحخار في اختيار وجيتيع إلا    

 ;والسجسػعات الأفخادتشطيع بخامج رحلات سياحة  .1

 ;تختضب وتشفضح بخامج الخحلات الخاصة بالسجسػعات الدياحية  .2

 ;ذات شابع الدياحي والثقافي والتاريخي والآثارتشطيع جػلات وزيارات رفقة مخشجيغ داخل السجن والسػاقع  .3

وضع بخامج لأجل الؿيام بديارة السشاشق الدياحية الصبيعية والسػاقع التاريخية والسعارض وحزػر  .4

 ;السؤتسخات والحفلات والشجوات

 ;تحت ترخف الدياحوضع خجمات الستخجسضغ والسخشجيغ الدياحضضغ   .5

 ونحكخ نػعضغ مغ خجمة الدياحة:  

الدياحة الجاخمية التي تعشي الخحلات الجاخمية عمى مدتػػ الػشغ وتخكد وكالة صبحي لمدياحة 

والأسفار عمى ولاية غخداية التي تعج جػىخة الجدائخ ومجيشة القرػر الدبعة ذات اليشجسة السعسارية الفخيجة 

سسضد وتاريخيا الثخؼ فيي قصبا سياحيا صحخاويا بامتياز حضت تتدع بجسال وتقالضجىا ذات الصابع ال

الصبيعة بألػانيا الخلابة بضغ الجبال الذامخة وأشجار تديغ أرضضيا ،والتي عمضيا إؾبال كبضخ مغ قبل 

 الدياح.

مغ  الدياحة الخارجية التي تعشي الدياحة خارج الػشغ حضت تشطع الػكالة عجة رحلات مغ بضشيا رحلات

 بضشيا رحلات الى كل مغ :تػنذ،السغخب،مرخ،تخكيا.
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 ثانيا: العلاقات العامة 

 تحخص الػكالة عمى تقجيع خجمات مغ بضشيا:     

 ;تقجيع الشرح والإرشاد لمدياح حػل مػاعضج الدفخ ومػاسع الإجازات .1

والتقمضج والسػاريث لمعجيج تقجيع معمػمات عغ الأحػال الجػية والسشاخ لبعس البمجان كحلظ تعخيفيع بالعادات  .2

 ;مغ السشاشق

 ;فزلا عغ تدويجىع بسعمػمات حػل أسعار الخحلات وأسعار الخجمات وتكاليف الدفخ .3

 .ملاحطة شكاوؼ الدياح ودراستيا ومحاولة حميا بذكل فعال ونيائي وضسان عجم تكخارىا .4

 ثالثا: بيع التحاكخ )الحجد(:

 تزسغ الػكالة خجمة:

 .الفشجق حجد أماكغ الإقامة في .1

 .حجد وبيع تحاكخ الدفخ السخترة بػسائل الشقل في الجػ والبخ والبحخ .2

 .مداعجة العسلاء في تجيضد السدتشجات الخاصة بالدفخ واستخخاج التأشضخات الدياحية .3

 .كخاء الديارات بدائق أو بجون سائق .4

 رابعا: تشظيم عسمية الحج والعسخة

تداىع الػكالة في تدضضخ ممفات الحج والعسخة وتشطيع رحلان الحج والعسخة مغ )غخداية ومغ    

 العاصسة( أؼ عمى مدتػػ الػشغ.

 السبحث الثاني: تحميل بيانات الجراسة

 الجراسة  وأدواتمشيجيةسطمب الأول:ال

 .دوات الجراسةأسشتشاول في ىج السصمب عخض لسشيجية و 
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 متغيخات الجراسة أولا:

 التدػيق الالكتخوني:متغيخ السدتقل

 تصػيخ خجمات السؤسدة:متغيخ التابع 

 الجراسة  وأدواتمشيجيةثانيا :

لمػصل لسعخفة دور التدػيق الالكتخوني في تصػيخ خجمات في دراستشا عمى مشيج وصفي تع اعتساد 

 السؤسدة,

 :الجراسة أداة

 :مرادر جسع السعمهمات

,وقج قسشا بتحمضل نتائج وأسفارصبحي لدياحة  ةبالػكالمقابمة مع مػضف  بإجخاءقسشا:أوليةمرادر أ/

 .السقابمة

ومقالات عمسية  دكتػرا  وأشخوحةاعتسجنا عمى دراسات الدابقة واستعشة بالكتب مرادر ثانهية:/ب

 محكخات ماستخ وممتقى وششي, التي عالجت نفذ مػضػع دراستشا.و  رساجي ستاورسائم

 حميل البياناتالسطمب الثاني:عخض وت

 ما مجى أىسية التدهيق الالكتخوني في نجاح الهكالة الدياحية ؟ من فزمك سيجي الفاضل:1لالدؤا 

 1ابةالأج : 

 الػصػل إلى جسيػر أوسع 

  التدػيق الإلكتخوني يسكغ الػكالة مغ الػصػل إلى عسلاء في مختمف الجول والسشاشق، دون الحاجة لفتح

الإعلانات عمى محخكات البحث، وسائل التػاصل والبخيج الإلكتخوني، يسكغ فخوع في كل مكان مغ خلال 

 استيجاف شخيحة واسعة مغ السدافخيغ.



 الفصل الثاني: الدراسة التطبيقية

 22 

  التفاعل السباشخ مع العسلاء مغ خلال وسائل التػاصل الاجتساعي، تدتصيع الػكالة أن تتفاعل مع

صشاعة تعتسج عمى الثقة مثل  العسلاء، تخد عمى استفداراتيع، وتبشي علاقة ثقة معيع. وىحا ميع ججا في

 الدياحة.

  خفس التكاليف مقارنة بالتدػيق التقمضجؼ بجل الإعلانات الػرؾية أو التمفديػنية الباىطة، يسكغ لمػكالة

 استثسار مضدانية أقل في الإعلانات الخقسية لكشيا ترل لجسيػر أكبخ وبذكل أكثخ دقة.

  :التحميل 

حػل أىسية التدػيق الإلكتخوني في نجاح الػكالة الدياحية أن ىحا الشسط  ة السػضفأضيخت إجاب

يذكل مختكدًا أساسيًا لفعالية الأداء التدػيقي الحجيث في القصاع الدياحي. أكجت التحميلات أن التدػيق 

دعع  الإلكتخوني ساىع في تػسيع نصاق الػصػل إلى العسلاء محميًا ودوليًا دون تكاليف تػسع مضجاني، مسا

 الشسػ السدتجام بسػارد محجودة.

كسا أبخز التفاعل السباشخ عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي كأداة محػرية لبشاء الثقة وتعديد  

العلاقة مع العسلاء، وىػ ما يتساشى مع اعتساد القصاع عمى رضا العسلاء وانصباعاتيع. كذف التحمضل 

، في تتبع الأداء وتحدضغ Google Analyticsقسي، مثل أيزًا عغ وعي متقجم بفائجة أدوات التحمضل الخ 

 الحسلات بشاءً عمى بيانات مػضػعية، مسا عدز التكيف مع الستغضخات الدػؾية. 

 كيف يؤثخ التدهيق الخقسي عمى عجد الحجهزات والسبيعات ؟  من فزمك سيجي الفاضل:2الدؤال 

 2ابةالأج : 

o  زيادة الحجػزات –زيادة الطيػر; 
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  عشجما تدتخجم التدػيق الخقسي بذكل فعال سػاء عبخGoogle ،إندتغخام، ؼيدبػك، أو حتى تيظ تػك ،

فإن اسع وكالتظ يطيخ أمام عجد كبضخ مغ الشاس السيتسضغ بالدفخ. وكمسا زاد الطيػر زاد احتسال أن 

 ;يتفاعل الشاس ويحجدوا مغ عشجك

o الاستيجاف الجقضق لمعسلاء; 

  مغ خلال أدوات مثلFacebook Ads  أوGoogle Ads تقجر تدتيجف فئات معضشة مثل: أشخاص ،

 ;ميتسضغ بالدفخ ، فئة عسخية محجدة. سكان مجيشة أو دولة معضشة

  التػاصل الدخيع يعجل القخار التدػيق الخقسي يتيح لظ التػاصل الفػرؼ عبخ الػاتداب الذات، أو البخيج

 ;و عمى الحجد مباشخةالإلكتخوني، وىحا يقمل مغ تخدد العسضل ويذجع

 :التحميل 

التدػيق الخقسي يعدز الأداء التجارؼ لػكالات الدياحة بديادة الطيػر الإلكتخوني عبخ مشرات 

مثل جػجل وؼيدبػك، ويحدغ استيجاف العسلاء بجقة، ويدخّع اتخاذ قخار الحجد عبخ التػاصل الفػرؼ 

 .والعخوض الحرخية، مسا يخفع السبيعات

 لجحب العسلاء؟ عمى العسميات الالكتخونية ىل تعتسجون  سيجي الفاضل من فزمك: 3الدؤال 

 3ابةالأج : 

  الشاس كميع عمى الإنتخنت ،أغمب العسلاء الضػم يبحثػن عغ الخحلات والعخوض مغ خلال جػجل

 .دبػك ،تيظ تػك ويػتضػبي،إندتغخام وؼ

 فخ. لفئة عسخية محجدة وفي مجيشة أو استيجاف دقضق في التدػيق التقمضجؼ، تعمغ فقط لمشاس السيتسضغ بالد

 .معضغ غحتى حض

 اما بشدبة الى التدػيق الالكتخوني يعمغ لمجسيع. 
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  نتائج سخيعة وفػرية ،تقجر تصمق حسمة إلكتخونية في دقائق وتذػف الشتائج في نفذ الضػم. بعكذ الصخق

 .التقمضجية المي تحتاج وقت شػيل ترسيع شباعة تػزيع

  تعخف كع شخز شاف الإعلان؟ كع شخز دتصيع معخفة مع التدػيق الإلكتخوني تتحمضل وؾياس الشتائج

 ضغط ؟ كع واحج حجد؟ ومغ أؼ مجيشة جاء؟

 تػاصمػن عبخ واتداب دتصيعػن السيػلة التػاصل والخد مع وجػد الػكالة عمى الإنتخنت العسلاء ي

وىحا يديل ويُدخع عسمية الحجد  إندتغخام، أو الجردشة الفػرية. بجون ما يحتاجػن يدورون السكتب فعميا

 .كثضخا

 السشافدة صارت رقسية. 

  :التحميل 

تعكذ إجابة السػضف تحػلًا واضحاً نحػ اعتساد الػكالات الدياحية عمى التدػيق الإلكتخوني بجلًا 

مغ الصخق التقمضجية، نتيجة لتغضخ سمػك العسلاء واتجاىيع نحػ الإنتخنت ومشرات التػاصل الاجتساعي. 

صبحت الػسائل التقمضجية أقل فعالية وانتذاراً. وتذضخ البيانات إلى أن انخفاض تكمفة الإعلانات وقج أ

الخقسية مقارنة بالإعلانات التقمضجية، إلى جانب القجرة عمى استيجاف الجسيػر بجقة، جعل مغ التدػيق 

 الإلكتخوني خياراً أكثخ كفاءة وفعالية مغ حضث العائج السالي

ىل يسكن لمهكالة أن تشجح بجون تدهيق إلكتخوني في من فزمك سيجي الفاضل :  4الدؤال

 الهقت الحالي؟

 4ابةالأج: 

  مسكغ وكالة تشجح بجون تدػيق إلكتخوني، لكغ التدػيق الخقسي ىػ مفتاح التػسع والشسػ الحؿيقي في ىحا

 الدمغ. مسكغ تشجح بجون تدػيق إلكتخوني ؟



 الفصل الثاني: الدراسة التطبيقية

 22 

  وليا قاعجة عسلاء كبضخة وولاء قػؼ.لػ كانت في مػقع استخاتيجي ججًا إذا كانت الػكالة قجيسة ومعخوفة

 .;مثل بجػار فشادق أو مصار أو مخاكد تجارية كبضخة

 إذا كانت تعتسج عمى علاقات شخرية أو شخاكات مع مؤسدات حكػمية أو شخكات. 

 بعس السشاشق.لكغ  لػ كانت تدتيجف شخيحة محمية ججا ما تدتخجم الإنتخنت كثضخًا مثلًا كبار الدغ في

 ىحا الشػع مغ الشجاح يكػن بصيء.و يعتسج عمى الرجفة أو العلاقات.

  :التحميل 

عغ رؤية واقعية ومػزونة تجاه إمكانية نجاح الػكالة الدياحية دون الاعتساد عمى  بةكذفت الإجا

في ضخوف التدػيق الإلكتخوني في الػقت الخاىغ. أشارت الآراء إلى أن ىحا الشجاح كان محرػرًا 

استثشائية ومحجودة، حضث نجحت بعس الػكالات دون حزػر رقسي إذا تستعت بدسعة شػيمة الأمج 

وقاعجة عسلاء وؼية، أو استفادت مغ مػقع جغخافي استخاتيجي يزسغ حخكة زبائغ دائسة، أو اعتسجت 

 عمى علاقات قػية مع مؤسدات حكػمية وجيات شخيكة. 

 الالكتخوني في تحدين صهرة الهكالة الدياحية  سشتجف يداعج الكي من فزمك سيجي الفاضل:5الدؤال

 ؟

 5ابةالأج : 

 إضيار الاحتخاؼية مػقع إلكتخوني جسضل ومختب. 

 محتػػ مشطع صػر وفضجيػىات احتخاؼية، وصف الخحلات بصخيقة جحابة. 

 حدابات نذيصة عمى وسائل التػاصل. 

  ومػثػقةكل ىحا يعصي انصباع أن الػكالة محتخفة، مشطسة. 

 وكالة تيتع الخد الدخيع عمى التعميقات والخسائل :لتفاعل مع العسلاء. 

 ن.نذخ تجارب العسلاء السخاجعات والتقضيسات مذاركة تقضيسات إيجابية مغ عسلاء سابقي 
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  :التحميل 

أن لمتدػيق الإلكتخوني دورًا ميسًا في تحدضغ صػرة الػكالة الدياحية  ػضفأضيخت نتائج الس

وتعديد مكانتيا لجػ العسلاء. يتجمى ذلظ مغ خلال مػقع إلكتخوني مشدق، محتػػ برخؼ احتخافي، 

وعخوض واضحة، مسا يعصي انصباعًا بالاحتخاف والتشطيع. كسا أن سخعة التفاعل الخقسي والاىتسام 

اىتسام الػكالة بخضاىع. ومغ الشاحية التحمضمية، فإن عخض تجارب العسلاء الدابقضغ بالعسلاء يعكدان 

 .والتقضيسات يعدز مغ مرجاؾية الػكالة ويديج مغ ثقة العسلاء الججد

لفخق الحي لاحظتسهه في عجد العسلاء قبل وبعج تطبيق اما من فزمك سيجي الفاضل: 6الدؤال

 .قبل التدهيق الإلكتخوني الهضع التقميجيإستخاتيجيات التدهيق الالكتخوني ؟ 

 : 6جابةالأ ●

  يعتسج عمى مػقع السكتب أو السعخفة الذخرية –الػصػل لمعسلاء محجود ججا. 

 عجد الحجػزات مشخفس ومػسسي ، التػاصل فقط بالحزػر أو الياتف. 

 التخويج مصبػعات لػحات، أو نذخات ورؾية مكمفة+ غضخ قابمة لمؿياس. 

  ،غالبا لا يػجج تػاصل مباشخ مع العسلاء السحتسمضغالتفاعل بصيء. 

  ترل لآلاف الأشخاص يػميًا في أؼ بمج عجد الحجػزات ارتفع بفزل  –الػصػل لمعسلاء واسع ججا

 .الحسلات الخقسية والعخوض الفػرية

 التػاصل سخيع عبخ واتداب ؼيدبػك إندتغخام ، أيسضل. 

 التحميل : 

حػل الفخق في عجد العسلاء قبل وبعج تصبضق استخاتيجيات التدػيق الإلكتخوني  بة السػضفإجا 

وجػد تحػل جحرؼ في الأداء التدػيقي والتػاصمي لمػكالة الدياحية فسغ خلال وصف الػضع التقمضجؼ 

يتبضّغ أن الػصػل إلى العسلاء كان محجود لمغاية، ويعتسج بجرجة كبضخة عمى مػقع السكتب أو العلاقات 
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لذخرية مسا جعل حجع الحجػزات مشخفس  بصبيعتو. كسا أن أدوات التخويج الػرقي السدتخجمة سابقا، ا

مثل الشذخات والإعلانات السصبػعة، كانت مختفعة التكاليف وضعيفة الأثخ، وغضخ قابمة لمؿياس أو التتبع، 

 الأمخ الحؼ انعكذ سمبًا عمى كفاءة الحسلات التدػيؿية.

 ما الاستخاتيجيات التي تدتخجمهنيا لبشاء ثقة مع سيجي الفاضل من فزمك :  7الدؤال

 العسلاء عبخ الانتخنت؟

 7الأجابة: 

 & ( عخض تجارب العسلاء الدابقضغTestimonials (Reviews . 

 تػثضق الخحلات بالرػر والفضجيػ عخض فضجيػىات قرضخة عغ الخحلات الفشادق الأنذصة. 

  تػاصل مباشخةعخض شيادات العسلاء ضسانات، وأرقام. 

  وجػد فعمي عمى مػاقع الحجػزات العالسية مثلBooking.com. Expedia Trip Advisor   ىحا يعدز

 .مرجاؾية الػكالة ويديج فخص الطيػر

 الخد الدخيع والمبق عمى الاستفدارات سػاء عبخ إندتغخام، واتداب أو الإيسضل. 

 الإلغاء قبل  ضسانات واستخجاع مخن مثلًا: "استخجاع السبمغ في حالX "يػم. 

  :التحميل 

الػكالات الدياحية تبشي الثقة عبخ الإنتخنت مغ خلال وسائل رقسية تجسع بضغ مذاركة تجارب 

العسلاء الحؿيؿية )تقضيسات، صػر، فضجيػىات(، مػاقع إلكتخونية احتخاؼية تػفخ معمػمات واضحة وشفافة، 

السرجاؾية والصسأنضشة ويخسخ صػرة الػكالة كجية  والتفاعل الدخيع والإنداني مع العسلاء، مسا يعدز

 .مػثػقة في الدػق الخقسي
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كيف تؤثخ تقييسات العسلاء وتهصيات الخقسية عمى سسعة  من فزمك سيجي الفاضل:8الدؤال

 الهكالة؟

 8جابةالا : 

  وناس تعدز السرجاؾية والاحتخاف ؛ لسا يذػف الدبػن تقضيسات إيجابية كثضخة، يحذ إنو الػكالة ناجحة

 .كثضخ جخبػىا وانبدصػا

  ،التػصيات مغ عسلاء حؿيقضضغ أقػػ مغ أؼ إعلان، تخفع تختضبظ في نتائج البحث السداىسات مثلا

كعامل لتختضب الذخكات في نتائج البحث كل ما زادت  Googleو Trip Advisorيدتخجمػا التقضيسات 

 .تقضيساتظ الإيجابية زادت فخصتظ لمطيػرأول

  عمى اتخاذ القخار ، أغمب الشاس يقخؤوا التقضيسات قبل ما يذتخوا أو يحجدوا بشدبة تتجاوز تذجع العسضل

 .حدب الجراسات %80

  تبشي سسعة شػيمة السجػ ، كل تقضيع إيجابي يبقى أونلايغ ويخجمظ لدشضشتعتبخك جية في تداعجك

ي والمبق عمى تقضيع سمبي مػثػقة،حتى التقضيسات الدمبية مسكغ تخجمظ ... لػ رديت صحيح )الخد السيش

 يعصي صػرة ناضجة عغ الػكالة ( يطيخ إنكع تيتسػن بالعسلاء وتحاولػن تحدضغ الخجمة.

 :التحميل 

تقضيسات العسلاء والتػصيات الخقسية تُعجّ ركضدة أساسية لبشاء سسعة الػكالة الدياحية، تتفػق عمى الحسلات 

 .ث، وتؤثخ عمى قخارات الحجد بذكل حاسعالتقمضجية، تُحدّغ ضيػر الػكالة في محخكات البح

 ؟في تطهيخ خجمات السؤسدة تخويجف يداىم الكي من فزمك سيجي الفاضل:9الدؤال

 9ابةالأج : 

 ) العخض البرخؼ الجحاب )صػر + فضجيػىات. 
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 الإعلانات السسػلة. 

 السحتػػ التفاعمي = بشاء علاقة. 

 التػصيات وتجارب العسلاء. 

  متابعضغ محتسميالسدابقات والعخوض تجضب. 

 الطيػر السدتسخ = حزػر في ذىغ العسضل. 

  :التحميل 

وعيًا بأىسية وسائل التػاصل الاجتساعي كأداة لمػصػل إلى العسلاء عبخ محتػػ  ة السػضفأضيخت إجاب

مخئي جحاب، إعلانات مسػلة دؾيقة، ومحتػػ تفاعمي يعدز الثقة والارتباط. كسا أكجوا أن تجارب العسلاء، 

.التػصيات، السدابقات، والعخوض تُعدز السرجاؾية وتجحب متابعضغ ججد، خاصة في قصاع الدياحة

  

 ما السشرة الأكثخ فعالية لجحب العسلاء الججد بال إندتغخام + من فزمك سيجي الفاضل : 10الدؤال

 تيك تهك ؟

 10ابةالأج: 

  تفاعل مع القرز.( –مكان لمعخوض  –) إندتغخام: ىػية قػية صػر احتخاؼية; 

 )تيظ تػك: أسخع شخيقة تػصل لمجسيػر ججيج مجانا بجون إعلان حتى(; 

  مكسل للإعلانات السسػلة + مجسػعات الدفخ + العخوض الخاصة.ؼيدبػك: يكػن 

 :التحميل 
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تمخز الإجابات أن إندتغخام وتيظ تػك ىسا أكثخ السشرات فاعمية في جحب العسلاء الججد في 

التدػيق الدياحي، حضث يػفخ إندتغخام ىػية برخية وتفاعلًا، بضشسا يتيح تيظ تػك انتذارًا سخيعًا لمسحتػػ 

 .سا يجعميسا مكسمضغ في بشاء الحزػر الخقسيالقرضخ، م

  الدؤال: من فزمك سيجي الفاضل كيف يداىم التدعيخ في زيادة مبيعات خجمات؟ عمى أي

 أساس يتم وضع الأسعار؟

 يتع وضع الأسعار عمى أساس معصيات أولية، تكاليف الشقل، أسعار الفشادق،  :11الاجابة

السصعع ومغ ثع تحجيج سعخ التحاكخ، ىامر الخبح لمػكالة، انخفاض أسعار الخجمات التي يتع 

 تدػيقيا عبخ شبكة الإنتخنت مقارنة بالدمع الأخخػ 

 :التحميل 

ج إلى وجػد متجخ مادؼ وبالتالي تختفي بعس أن التدػيق الإلكتخوني لا يحتااضيخت اجابة السػضف 

أنػاع السراريف مثل الإيجار، الكيخباء، وأجػر العسال...، مسا يشعكذ في الشياية في شكل تخؽيس 

 للأسعار وتحقضق مدايا تشافدية.

 من فزمك سيجي الفاضل كيف يداىم التهزيع الإلكتخوني في زيادة الهصهل لمهكالة؟12الدؤال : 

 12الاجابة: 

 .سيػلة الػصػل: يجعل الخجمات متاحة لمعسلاء بديػلة وفي الػقت السشاسب 

 .تقمضل أوقات الانتطار: يزسغ تقجيع الخجمات بدخعة وفعالية 

 .تقجيع خجمة شخرية: يتيح لمػكالة تخريز الخجمات لتمبية احتياجات العسلاء الفخدية 

 :تحميل 

 اضيخت اجابة السػضف ان
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  يزسغ أن العسلاء يسكشيع الػصػل بديػلة إلى خجمات الػكالة، سػاء الػصػل: التػزيع الفعال

 كان ذلظ مغ خلال الفخوع، الإنتخنت، أو الذخكاء.

  الكفاءة: التػزيع الجضج يقمل مغ الػقت الحؼ يدتغخقو العسضل لمحرػل عمى الخجمة، مسا يديج مغ

 رضاىع.

 لتمبية احتياجات كل عسضل،  التخريز: يتيح التػزيع لمػكالة تقجيع خجمات مرسسة خريرًا

 مسا يعدز الػلاء.

 باخترار، التػزيع الجضج ىػ مفتاح لتقجيع خجمة عسلاء عالية الجػدة.

 من فزمك سيجي الفاضل كيف تؤثخ سمهكات الأفخاد عمى الدبائن؟13الدؤال : 

 الاجابة: 

 الانزباط بالػقت 

 التعامل بالمباقة الحدشة والاحتخام 

 يتعاممػن بالخفق والسحبة 

 :تحميل 

يتػلى تقجيع الخجمات الدياحية لمػكالة أفخاد يتحمػن بسجسػعة مغ الرفات اضيخت اجابة السػضف انو 

مشيا: الانزباط بالػقت، التعامل بالمباقة، واليضئة الحدشة والاحتخام وبإضافة إلى أن أغمب العاممضغ ىع 

أن يعدز العلاقات بالعسلاء مغ شباب جامعضػن متخخجػن، متسكشػن بالخمق التجارؼ، وىحا مغ شأنو 

 خلال خجمات ذات جػدة تخضي تػقعاتيع.

 من فزمك سيجي الفاضل كيف تداىم البيئة السادية في تطهيخ خجمة الهكالة؟14الدؤال : 

 :الجهاب 

 مػقع استخاتيجي: وسط مجيشة 
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 التيضئة ومكان ىادغ

 تحميل 

في تقجيع خجماتيا عمى مجسػعة مغ الإمكانيات  تعتسج الػكالةاضيخت اجابة السػضف ان 

السادية لتديضل مياميا وتبقي العسضل في وضع مخيح مسا يدسح ذلظ بتذكضل صػرة ذىشية 

جضجة عشيا تجفعو إلى التعامل معيا مججدًا، مغ ذلظ وقػعيا بسخكد السجيشة مسا يديل عمضيع 

لي لمشطافة، وكحا تػفخه عمى مقاعج إيراليا، أضف عمى ذلظ السبشى الحؼ يسضده السدتػػ العا

لمجمػس مغ حضث التيضئة ومكانيا اليادغ، وعمى ذلظ تػاجج مختمف السعجات التي تديل 

مياميا وتقخيبيا مغ العسلاء إضافة لمياتف والحاسػب وغضخىا مغ الػسائل التي تداىع في 

 ضسان راحة الدبػن.

 اء في تطهيخ الخجمات الدياحية : من فزمك سيجي الفاضل ما دور تحميل الأد15الدؤال

 وزيادة كفاءة وكالة؟

 15الاجابة: 

  التخكضد عمى تحمضل مبيعات، رضا العسلاء، حسلات تدػيؿية، أداء السػضفضغ 

 تحميل 

تحمضل الأداء أداة استخاتيجية تُسكغ الػكالات الدياحية مغ تقضيع مجػ  اضيخت اجابة السػضف ان

فعالية أنذصتيا التجارية والتشطيسية، مسا يداعج في اتخاذ قخارات مبشية عمى بيانات دؾيقة بيجف 

تحدضغ جػدة الخجمات وزيادة الخبحية. مغ خلال تحجيج أىجاف تحمضل الأداء )ؾياس مجػ تحقضق 

تقضيع جػدة الخجمات السقجمة لمعسلاء. تحجيج الػجيات الدياحية الأكثخ شمبًا.  أىجاف السبيعات.

فيع سمػك العسلاء وتحدضغ التجخبة الدياحية. مخاؾبة فعالية الحسلات التدػيؿية. تحدضغ أداء 

 السػضفضغ وزيادة كفاءتيع.(
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 : نتائج وتهصيات الجراسةالتالتالسطمب 

حػرية في نجاح وتصػر الػكالات الدياحية، حضث لع يعج يُدتخجم فقط إن التدػيق الإلكتخوني أصبح أداة م

لأغخاض تخويجية، بل تصػر ليربح مشطػمة متكاممة تؤثخ في بشاء الرػرة الحىشية، وتعديد السرجاؾية، 

 وتحقضق الشسػ التجارؼ. وقج أضيخت الإجابات وعي  لجػ الػكالات بأىسية:

 التفاعل مع العسلاء في الػقت الفعمي. 

 تقجيع محتػػ برخؼ جحاب وميشي. 

 استثسار تقضيسات وتجارب العسلاء في بشاء الثقة. 

 ؾياس الأداء وتحدضغ الاستخاتيجيات بشاءً عمى البيانات. 

 استخجام أدوات الاستيجاف والعخوض الخقسية لخفع الحجػزات. 

 ات التدػيق السػجوتعديد الانتساء والػفاء لمعلامة التجارية مغ خلال بخامج الحػافد واستخاتيجي. 

  تبضغ أن التدػيق الخقسي يُسثل ركضدة أساسية لمتػسع والتشافذ في الدػق الدياحي الحجيث، في مقابل

 .محجودية وفقجان الفعالية في الػسائل التقمضجية

  عمى الػكالات الدياحية بشاء مػاقع إلكتخونية احتخاؼية، وتفعضل حداباتيا عمى السشرات الاجتساعية

 ;.استخجامًا، مثل إندتغخام وتيظ تػك، وفق إستخاتيجية مػحجة تعكذ ىػية الػكالة وخجماتوالأكثخ 

  يُػصى باستخجام أدوات تحمضل مثلGoogle Analytics وInsights  لؿياس فعالية الحسلات

 .وضبصيا باستسخار حدب تفاعل الجسيػر وسمػكيع
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 خلاصة الفرل:

م 2017لمدياحة والأسفار، حضث تع تقجيع نبحة عغ نذأتيا في  تشاول الفرل الثاني دراسة وكالة صبحي

م بسقخىا في غخداية، وتزع 2020كفخع تابع لسجسػعة رياض بغ شصة، ثع تحػليا إلى وكالة مدتقمة في 

ثلاثة مػضفضغ ومخشجًا سياحيًا. استعخض السبحث الأول ـيكميا التشطيسي البديط الحؼ يذسل السجيخ 

ومرالح الدياحة، العلاقات العامة، والتجارية، مع الإشارة إلى وجػدىا الخقسي عبخ  العام، مدضخ الػكالة،

. أما السبحث الثاني فتشاول خجماتيا، 2025بحمػل مايػ  48000صفحة عمى ؼيدبػك بمغ عجد متابعضيا 

لاقات بسا في ذلظ تشطيع الخحلات الجاخمية والخارجية، بيع التحاكخ، تدضضخ الحج والعسخة، وخجمات الع

 .العامة، مع التخكضد عمى غخداية كػجية سياحية مسضدة

كسا تزسغ السبحث الثاني عخضًا وتحميلًا لشتائج استجابات حػل التدػيق الإلكتخوني، حضث أضيخت 

أىسضتو في تػسيع الػصػل لمعسلاء، تعديد الثقة، وزيادة الحجػزات عبخ مشرات مثل إندتغخام وتيظ تػك، 

مقارنة بالتدػيق التقمضجؼ. أكجت الإجابات أن التدػيق الخقسي أصبح أداة أساسية مع تقمضل التكاليف 

لمسشافدة، تحدضغ الرػرة الحىشية، وبشاء سسعة شػيمة الأمج عبخ التفاعل السباشخ، السحتػػ البرخؼ، 

ع وبخامج الػلاء. وخُتع الفرل بتػصيات تذسل تعديد الحزػر الخقسي، استخجام أدوات التحمضل، وتقجي

 .عخوض تخويجية لخفع الجحب والاحتفاظ بالعسلاء
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 :رؤية الباحث

والأسفار،  لمدياحةومغ خلال دراستشا لسػضػع دور التدػيق الإلكتخوني في تصػيخ وكالة صبحي 

أصبح ركضدة أساسية في تعديد القجرة التشافدية لمػكالات الدياحية في ضل مكتخونينخػ أن التدػيق ال

لع يقترخ لكتخنيةأن الاعتساد عمى السشرات الاالتصػرات التكشػلػجية الستدارعة. فقج أضيخت الجراسة 

عمى التخويج، بل امتج ليذسل بشاء الثقة وتحدضغ تجخبة العسلاء، مسا ساىع في زيادة الحجػزات وتعديد 

الدسعة. كسا أن التكامل بضغ التدػيق الإلكتخوني والخجمات التقمضجية يسثل إستخاتيجية فعالة لتحقضق الشسػ 

آفاقًا ججيجة لمػكالة لتمبية تػقعات العسلاء في سيفتح  لكتخونيونعتقج أن استسخار التصػيخ الاالسدتجام. 

 .سػق متغضخ

 :ب. نتائج اختبار الفخضيات

 :الفخضية الخئيدية

أثبتت الجراسة صحة الفخضية القائمة بػجػد علاقة بضغ التدػيق الإلكتخوني وتصػيخ خجمات السؤسدة، 

، تحدضغ جػدة الخجمات، حضث أضيخت الإجابات أن الأدوات الخقسية ساىست في زيادة عجد العسلاء

 وتعديد الكفاءة التذغضمية.

 :الفخضيات الفخعية

 :الفخضية الأولى

السشتج الإلكتخوني يحدغ جػدة الخجمات بتمبية احتياجات العسلاء بجقة وفعالية. أثبتت الجراسة صحة ىحه 

في زيادة الفخضية، حضث أضيخت الإجابات أن السشتجات الإلكتخونية عبخ السشرات الخقسية ساىست 

 الحجػزات وتحدضغ رضا العسلاء.

 :الفخضية الثانية

استخاتيجيات التدعضخ الإلكتخوني تجحب السديج مغ العسلاء وتعدز رضاىع. تع تأكضج ىحه الفخضية مغ 
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خلال الإجابات التي أضيخت أن التدعضخ الجيشاميكي عدز الذفاؼية والسرجاؾية، مسا زاد مغ جحب 

 العسلاء.

 :ةالفخضية الثالث

التػزيع الإلكتخوني يػسع نصاق الخجمات ويحدغ كفاءتيا. أثبتت الجراسة صحة ىحه الفخضية، حضث 

أضيخت أن قشػات التػزيع الخقسية قممت تكاليف التخويج ووسعت انتذار الخجمات مقارنة بالتدػيق 

 التقمضجؼ.

 :الفخضية الخابعة

تحدغ صػرتيا الحىشية. أكجت الإجابات صحة الحسلات التخويجية الإلكتخونية تديج الػعي بالخجمات و 

ىحه الفخضية، حضث عدزت الإعلانات عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي التفاعل السباشخ وتحدضغ سسعة 

 الخجمات.

 :الفخضية الخامدة

يمعبػن دورًا محػريًا في تصبضق استخاتيجيات التدػيق الإلكتخوني. أثبتت الجراسة صحة ىحه الفخضية، فخاد ال

 أضيخت الإجابات أن تجريب العاممضغ عمى الأدوات الخقسية حدّغ جػدة تقجيع الخجمات. حضث

 :الفخضية الدادسة

والجفع الإلكتخوني( يحدغ الكفاءة التذغضمية. أكجت الإجابات  CRMتبديط العسميات الإلكتخونية )مثل 

 سخعة الخجمات.صحة ىحه الفخضية، حضث ساىست الأنطسة الخقسية في تقمضل الأخصاء وزيادة 

 :الفخضية الدابعة

ثقة العسلاء. أثبتت الجراسة صحة ىحه الفخضية،أن ترسيع السػقع وتجخبة السدتخجم(  السادية )مثل بضئةال

 تحدضغ واجيات السػاقع عدز الثقة ورضا العسلاء.
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 :الفخضية الثامشة

صحة ىحه الفخضية، حضث الذخاكات الإلكتخونية تػسع نصاق الخجمات وتحدغ جػدتيا. أكجت الإجابات 

 ساىست الذخاكات الخقسية في تػفضخ مػارد إضاؼية وتحدضغ الخجمات.

 :الفخضية التاسعة

تحمضل أداء الحسلات التدػيؿية الإلكتخونية يحدغ جػدة الخجمات. أثبتت الجراسة صحة ىحه الفخضية، 

 جية.حضث قجمت أدوات التحمضل بيانات دؾيقة حدّشت اتخاذ القخارات الاستخاتي

 ومشو 

أضيخ التدػيق الإلكتخوني دوره الحضػؼ في تصػيخ خجمات السؤسدة مغ خلال زيادة الػصػل لمعسلاء، 

تحدضغ جػدة الخجمات، وتعديد الكفاءة التذغضمية. ساىست السشتجات الإلكتخونية، التدعضخ، التػزيع، 

في تعديد رضا  داءالسادية، الذخاكات، وتحمضل الا بضئةالتخويج، تجريب العاممضغ، العسميات الإلكتخونية، ال

 العسلاء والرػرة الحىشية، مسا جعل التدػيق الإلكتخوني أساسيًا لمسشافدة والاستجامة.

  :ج. آفاق الجراسة

تفتح ىحه الجراسة السجال لاستكذاف تأثضخ التدػيق الإلكتخوني عمى وكالات سياحية أخخػ في 

مى تحجيات التحػل الخقسي لمسؤسدات الرغضخة. كسا يسكغ دراسة تأثضخ مشاشق مختمفة، مع التخكضد ع

التقشيات الحجيثة مثل الحكاء الاصصشاعي وتحمضل البيانات الزخسة في تحدضغ تجخبة العسلاء وتخريز 

 العخوض الدياحية.
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 ولاا: السخاجع بالمغة العخبيةأ

 :الكتب

الصبعة الأولى. مؤسدة الػراق لمشذخ والتػزيع، عسان،  .التدػيق عبخ الأنتخنت .بذضخ عباس العالق .1

 .2002الأردن، 

الصبعة الأولى. دار الإعرار لمشذخ والتػزيع، عسان، الأردن،  .التدػيق الإلكتخوني .صبخةسسخ تػفضق  .2

2010. 

 .128، ص2013دار الخاية لمشذخ والتػزيع، عسان، الأردن،  .التدػيق السباشخ .سضج سالع عخفة .3

والتػزيع، مؤسدة الػراق لمشذخ  .تدػيق الخجمات الستخررة: مشيج تصبيقي .عبج العديد أبػ تبعة .4

 .2005عسان، الأردن، 

الصبعة الأولى. دار السدضخة لمشذخ  .التدػيق الإلكتخوني .محسػد جاسع الرسضجعي، رديشة عثسان يػسف .5

 .2012والتػزيع، عسان، الأردن، 

الذخكة العخبية لمتدػيق والتخويجات، القاىخة،  .تدػيق الخجمات .ىاني حامج الزسػر، بذضخ عباس العالق .6

 .2003مرخ، 

الصبعة الأولى. مؤسدة  .التدػيق الإلكتخوني .يػسف حجيع سمصان الصائي، ىاشع فػزؼ دباس العبادؼ .7

 .2009الػراق لمشذخ والتػزيع، عسان، الأردن، 

 .2020، الصبعة الأولى. دار البياء، الجدائخ، الجدائخ، 1الجدء  .مبادغ السحاسبة العامة .حمد  عجضمة .8

 :البحهث الجامعية

محكخة مكسمة لشضل شيادة الساجدتضخ، غضخ  .مكانة الجػدة في السؤسدة الخجمية .ناصخ الجيغبغ أحدغ  .1

مشذػرة. كمية العمػم الاقترادية والتجارية وعمػم التدضضخ، قدع العمػم التجارية، شعبة التدػيق، جامعة 

 .2009العقضج الحاج لخزخ، باتشة، الجدائخ، 
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ذػرة. كمية العمػم الاقترادية والتجارية وعمػم التدضضخ، جامعة غضخ مش .تدػيق الخجمات .بمبخارؼ سامي .2

 .2016/2017، قالسة، الجدائخ، 1945ماؼ  08

أشخوحة مقجمة لشضل شيادة الجكتػراه في  .التدػيق في مؤسدات الخجمات العسػمية .رانضيذ عبج القادر .3

 .2007-2006ائخ، الجدائخ، العمػم الاقترادية، غضخ مشذػرة. قدع العمػم الاقترادية، جامعة الجد 

محكخة ماجدتضخ  .مداىسة الدراعة في التجارة الجولية مع الإشارة إلى حالة الجدائخ .عصاء الله بغ مدعػد .4

 .2020غضخ مشذػرة. كمية العمػم الاقترادية وعمػم التدضضخ، جامعة قاصجؼ مخباح، ورقمة، الجدائخ، 

محكخة مكسمة لشضل  .تشطيسي في تدضضخ السؤسدة الخجماتيةدور الاترال ال .فشػح فخيج، فشضخة عبج الفتاح .5

شيادة الساجدتضخ، غضخ مشذػرة. كمية العمػم الإندانية والاجتساعية، قدع عمػم الاترال، تخرز اترال 

 .وتدػيق، جامعة حمد  الرجيق بغ يحضى، جيجل، الجدائخ

لشضل شيادة الجكتػراه في التدضضخ، غضخ أشخوحة  .التدػيق الإلكتخوني في الجدائخ واقع وآفاق .لضمى مصالي .6

 .2015مشذػرة. )لع يُحجد الجامعة أو السكان(، الجدائخ، 

دراسة حالة بشظ  -التدػيق الإلكتخوني ودوره في تحقضق السدايا التشافدية لمسؤسدة  .مداعج العياشي .7

ػيق العسميات السرخؼية محكخة لشضل شيادة الساجدتضخ في تد ."الفلاحة والتشسية الخيؽية "وكالة السدضمة

 .2016، الجدائخ، 3والسالية، غضخ مشذػرة. جامعة الجدائخ 

دور التدػيق الإلكتخوني في تخويج مبيعات مؤسدة (. 2016-2015مخيع بغ شيخة ونياد فخاح. ) .8

 . محكخة مكسمة لشضل شيادة الساستخ في عمػم الإعلام والتػاصل،مػبميذ: دراسة مضجانية بػكالة أم البػاقي
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