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 ملخص ال

المواقع الإلكترونية في تحقيق وتعزيز  تهدف هذه الدراسة إلى تحليل الدور المحوري الذي تلعبه   
تنطلق الدراسة من فرضية أن المواقع الإلكترونية،    ،الجزائرفي    الميزة التنافسية لوكالات السياحة والأسفار 

في سياق التحول الرقمي الراهن، قد تجاوزت كونها مجرد واجهة معلوماتية لتصبح أداة استراتيجية حاسمة  
 .تجارب، وبناء علاقات مستدامة مع العملاءلتقديم الخدمات، تخصيص ال

الوصفي  المنهج  استخدام  تم  الدراسة  أهداف  المعمقة وتم  التحليلي  و   ولتحقيق  المقابلات  استخدام 
البيانات من مسيري   لجمع  رئيسية  ولاية خنشلةمختار   تينسياحي   نوكالتيكأداة  في  تيمقاد    تين  وكالة  هما 

 . للسفر ووكالة العوالي للسفر

في تحقيق الكفاءة    يساهم  خاص الكتروني  للإاموقع  الالتواجد الرقمي المتمثل في    وتوصلت الدراسة إلى أن
التشغيلية، وخفض التكاليف، وبناء تميز فريد من خلال عرض الخدمات المبتكرة، وتعزيز التركيز على  

 وبناء علاقات قوية معهم شرائح محددة من العملاء 

   ، ولاية خنشلةة، وكالات سياحيةميزة تنافسي  موقع إلكتروني، الكلمات المفتاحية:

Abstract: 

This study aims to analyze the pivotal role websites play in achieving and 

enhancing the competitive advantage of travel and tourism agencies in Algeria. 

The study is based on the premise that, in the context of the current digital 

transformation, websites have gone beyond being a mere information interface 

to becoming a crucial strategic tool for delivering services, personalizing 

experiences, and building sustainable relationships with customers. 

To achieve the objectives of the study, the descriptive and analytical approach 

was used, and in-depth interviews were used as the main tool to collect data 

from managers of two selected travel agencies in Khenchela Province, namely 

Timgad Travel Agency and Al-Awali Travel Agency. 

The study concluded that digital presence in the form of a dedicated website 

contributes to operational efficiency, reducing costs, and building a unique 

distinction by offering innovative services, enhancing focus on specific 

customer segments, and building strong relationships with them. 

Keywords: website, competitive advantage, travel agencies, Khenchela 

province 
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 شكر وتقدير
كما لا يفوتني أنّ أتقدّم  أتقدم بالشكر الجزيل إلى أساتذتي الكرام كل بصفته وشخصه  
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 الإهداء 
وأخص بالذكر   الأحبة والأصدقاء إلى كلّ أهدي هذا العمل المتواضع 

وأولادها وأبي قرة عيني وإخوتي وإلى زوجتي المصون وإلى أصحابي  أختي)أمي( 
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 مقدمة 
 

 أ  
 

نتيجة للتطورات المتسارعة في مجال تكنولوجيا  تشهد البيئة الاقتصادية المعاصرة تحولات جذرية   

المعلومات والاتصالات، وقد أصبحت المواقع الإلكترونية أداة حيوية للمؤسسات في مختلف القطاعات،  

الميزة   لتحقيق  استراتيجية  منصة  أصبحت  بل  والخدمات،  المنتجات  لعرض  وسيلة  مجرد  تعد  لم  حيث 

 .التنافسية

أهمية متزايدة في عالم الأعمال، حيث تتيح للمؤسسات الوصول إلى    تكتسب المواقع الإلكترونية 

العملاء والموردين. أسواق جديدة، وتوسيع قاعدة عملائها، وتحسين كفاءة العمليات، وتعزيز التواصل مع  

 .ا في بناء العلامة التجارية، وتحسين صورة المؤسسة، وتعزيز الثقة والمصداقيةي ا محور كما تلعب دور 

ظلو   مصادر    في  عن  البحث  إلى  المؤسسات  تسعى  الأسواق،  تشهدها  التي  الشديدة  المنافسة 

تقديم   للمؤسسات  تتيح  المصادر، حيث  هذه  أهم  أحد  الإلكترونية  المواقع  وتعتبر  التنافسية،  للميزة  جديدة 

توقعاتهم وتجاوز  أفضل،  بشكل  احتياجاتهم  وتلبية  للعملاء،  مضافة  الميزة    .قيمة  تعتبر  التنافسية  حيث 

ا في الإدارة الاستراتيجية، حيث تشير إلى القدرة على تحقيق أداء متفوق مقارنة بالمنافسين. مفهوما أساسي 

التكلفة المنخفضة، والتميز   التنافسية من خلال عدة طرق، بما في ذلك  ويمكن للمؤسسات تحقيق الميزة 

 .ءفي المنتجات والخدمات، والتركيز على شريحة معينة من العملا

 :بناءا على ما سبق ذكره نطرح الاشكالية التالية 

 للوكالات السياحية محل الدراسة ؟  مامدى تأثير المواقع الالكترونية في تحقيق الميزة التنافسية  -

 موعة من الاسئلة الفرعية والتي سنحاول الاجابة عليها اثناء البحث جويندرج تحت الاشكالية الرئيسية م
 ؟   في تقليل التكاليف التشغيلية للوكالات محل الدراسة ةقع الإلكترونياالمو  ت هل ساهم •
إلى أي مدى تساهم المواقع الإلكترونية في تخصيص الخدمات والعروض لتلبية الاحتياجات الدقيقة   •

 للشريحة السوقية المستهدفة؟ 
 ؟ الدراسةعامل تميز للوكالات محل تفردا و هل تعكس خصائص الموقع الإلكتروني   •



 مقدمة 
 

 ب   
 

 :فرضيات الدراسة  -1

قصد الإجابة على السؤال الرئيسي والأسئلة الفرعية المطروحة، حاولنا صياغة عدد من الفرضيات  
 :والمتمثلة في

الالكترونيةتساهم   • التشغيلية    المواقع  التكاليف  تقليل  افي  في  التنافسية  الميزة  محل لتحقيق  لوكالات 

 . الدراسة

المواقع   • التركيزتساهم  استراتيجية  تعزيز  في  ا  الإلكترونية  في  التنافسية  الميزة  محل لتحقيق  لوكالات 

 . الدراسة

في الوكالات    استراتيجية التميز والاختلاف لتحقيق الميزة التنافسيةفي تعزيز    تساهم المواقع الالكترونية •

 .محل الدراسة 

 :أهمية الموضوع -2

تشهدها الأسواق، تسعى المؤسسات إلى البحث عن مصادر جديدة للميزة  في ظل المنافسة الشديدة التي  

توسيع نطاق الوصول   التنافسية، وتعتبر المواقع الإلكترونية أحد أهم هذه المصادر، حيث تتيح للمؤسسات 

والتوسع  النمو  يزيد من فرص  مما  أوسع،  أسواق جديدة وجمهور  إلى  الوصول  العملاء من خلال    .إلى 

إلى   تلبي  تحإضافة  وتفاعلية،  الاستخدام  سهلة  إلكترونية  مواقع  تصميم  خلال  من  العملاء  تجربة  سين 

ز التفاعل مع العملاء من خلال التواصل المباشر مع  كما تعز  .احتياجات العملاء وتوفر لهم تجربة متميزة

يات التجارية من  تبسيط العمل، و العملاء، والاستماع إلى آرائهم وملاحظاتهم، وبناء علاقات قوية ومستدامة

 .خلال أتمتة العمليات التجارية، وتقليل التكاليف، وتحسين الكفاءة، وتسريع وتيرة العمل

 

 



 مقدمة 
 

 ج  
 

 :اهداف  الدراسة -3
الكشف عن طبيعة وتأثير المواقع الإلكترونية على الميزة التنافسية للمؤسسات الخدماتية: هذا هدف  •

وجود واستخدام المواقع الإلكترونية وبين قدرة المؤسسات عام يسعى إلى فهم العلاقة الأساسية بين 

 .الخدماتية على التميز والتفوق على منافسيها

 .تحديد دور المواقع الإلكترونية في تعزيز تجربة العملاء ورضاهم في المؤسسات الخدماتية •

 .فحص تأثير المواقع الإلكترونية على بناء وتعزيز ولاء العملاء للمؤسسات الخدماتية •

دراسة دور المواقع الإلكترونية في توسيع نطاق الوصول إلى أسواق جديدة وجذب شرائح عملاء   •

 .متنوعة للمؤسسات الخدماتية 

 .تحليل تأثير المواقع على بناء وتعزيز العلامة التجارية وصورة المؤسسة في أذهان العملاء •

 .ية من تقديم خدمات متميزةالخدمات الكشف عن دور المواقع الإلكترونية في تمكين المؤسسات  •

فحص تأثير المواقع الإلكترونية على قدرة المؤسسات الخدماتية على الاستجابة السريعة لاحتياجات  •

 وتوقعات العملاء المتغيرة 

 وعمبررات اختيار الموض  -4

 ان من بين الاسباب والمبررات التي دفعتنا لاختيار الموضوع :

 : مبررات ذاتية -أ
 التخصص الذي يفرض علينا دراسة مثل هذه المواضيع  نوع •
 رغبة الطالب في الكشف عن حيثيات الموضوع  •

 : ات موضوعيةر مبر  -ب 

الاقتصادات  • من  ومتناميًا  كبيرًا  جزءًا  الخدمي  القطاع  يشكل  الخدمي:  للقطاع  المتزايدة  الأهمية 

التنافسية في هذا   الميزة  تحقيق  لنمو وازدهار هذه  الحديثة. فهم كيفية  بالغ الأهمية  القطاع أمر 

 .الاقتصادات 
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 د  
 

أداة   • الإلكترونية  المواقع  أصبحت  الخدماتية:  المؤسسات  في  الإلكترونية  للمواقع  الحيوي  الدور 

أساسية للمؤسسات الخدماتية في تقديم خدماتها، والتواصل مع عملائها، وبناء علامتها التجارية.  

 الميزة التنافسية يكتسب أهمية عملية كبيرة  دراسة تأثير هذه المواقع على

 في الدراسة    المتبعالمنهج  -5

 التحليلي   الوصفي  ان المنهج المتبع في الدراسة موضوع البحث هو المنهج

ل كمصدر  المكتبية  المراجع  على  الاعتماد  الى  يعود  الوصفي  المشكلة  مالجانب  النظرية  المفاهيم  ختلف 

قيق الميزة  ة عن اثر المواقع الالكترونية لتح ما الجانب التحليلي يظهر من خلال دراسة الحال، أللموضوع  

لجمع  والمقابلات  الاستبيانات  استخدام  سيتم  حيث  السياحة  مجال  في  الخدماتية  للمؤسسات  التنافسية 

من   متنوعة  عينة  من  والوصفية  البيانات  الإحصائية  الأساليب  باستخدام  البيانات  تحليل  و  المؤسسات 

 . المناسبة

  : الدراسات السابقة -6

" دور الأنترنت وتطبيقاته في مجال التسويق دراسة حالة الجزائر"    : 2002دراسة إبراهيم بختي،  .1

بة للمؤسسات والإستفادة من  ، في هذه الدراسة حاول الباحث إبراز أهمية تطبيق التجارة الإلكترونية بالنس

تكنولوجيا المعلومات والإتصال الحديثة وذلك من أجل تعريف المؤسسات بأهمية تشييد المواقع الإلكترونية  

والفوائد المترتبة عنها في ظل العولمة ، وقد خلص الباحث أن طبيعة الوضع الراهن الذي تعيشه الجزائر  

فادة من التكنولوجيا الحديثة للإعلام والإتصال ، وتوصل كذلك يفرض عليها إنشاء تجارة إلكترونية للإست

إلى أن تطبيق هذه التجارة قابل للتجسيد نظرا للمقومات المادية والبشرية والمالية التي تمتلكها الجزائر في  

 قطاع الخدمات 

 ،" واقع وآفاق التجارة الإلكترونية في الجزائر" ( 2014دراسة صراع كريمة ) .2



 مقدمة 
 

 ه  
 

التجددددارة إلددددى إلقدددداء الضددددوء علددددى التجددددارة الإلكترونيددددة بإعتبارهددددا مددددن المفدددداهيم الجديدددددة فددددي العددددالم هدددددفت 

الإقتصدددادي ، كدددذلك معرفدددة واقدددع اسدددتخدام الإقتصددداد الجزائدددري للتجدددارة الإلكترونيدددة والخطدددط التدددي تتبناهدددا 

ن بينهددا وضددع بددرامج واستخلصددت هددذه الدراسددة بجملددة مددن النتددائج مدد الجزائددر لإعتمادهددا علددى هاتدده التجددارة

دعددم وتحفيددز ومسدداعدة الأفددراد والشددركات فددي التجددارة الإلكترونيددة بتنميددة التدددريب والخبددرة الفنيددة اللازمتددين 

للإشددتراب بفعاليددة فددي التجددارة الإلكترونيددة ، وزيددادة الإسددتثمار فددي مجددال تأهيددل المددوارد البشددرية فددي مجددال 

فروع التخصصات ذات الصلة بالأعمال من خلال التعليم تكنولوجبات المعلومات والشبكات والإتصال في 

وتعزيدز روح الإبدداع والإبتكدار وتطدوير البحدث العلمدي ، ونشدر الدوعي بأهميدة التجدارة الإلكترونيدة   والتدريب 

وذلك من خلال إبراز ما لها من فوائد ومزايا وتعزيز الثقة من أجل استخدام وسائل الدفع الإلكترونية وذلدك 

ثيدددف الحمددلات التحسيسددية ولجدددراء البحددوا والدراسدددات المتعلقددة بسددبل الإسدددتفادة مددن تقنيدددات مددن خددلال تك

 التجارة الإلكترونية .

"دور مواقع التواصل الإجتماعي في تحديث الأنشطة التسويقية  ،    2017دراسة نهار خالد بن الوليد   .3

تصادي بجامعة زيان عاشور  موقع فايسبوب نموذجا ، وهي عبارة عن مقال منشور في مجلة البديل الإق

 الجلفة "دراسة 

وقد هدفت هذه الدراسة إلى إبراز أهمية مواقع التواصل الإجتماعي فيسبوب نموذجا في تحديث الأنشطة  

التسويقية للمؤسسات مثل الترويج والإعلان للمنتجات السلعية والخدماتية ، وقد توصلت هذه الدراسة إلى  

مواقع التواصل الإجتماعي يعد تقنية وآلية سريعة وسهلة وغير مكلفة   أهمها أن التسويق عبر  نتائجعدة  

تؤدي   فهي  نشاطها  اختلف  مهما  المؤسسات  وسلع  وخدمات  أفكار  والإتصال    زيادةلنشر  المبيعات  عدد 

 الفوري بالمستهلكين ومعرفة حاجاتهم ورغباتهم وأذواقهم .
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 تمهيد

أصبحت المواقع الالكترونية في العصر الحديث الواجهة والقنداة الأكثدر اسدتخداما فدي شدتى المجدالات      
والمعدداملات، ولهددذا اتجدده الأفددراد والمؤسسددات وحتددى الدددول للإسددتثمار فددي هددذا المجددال بمددا يقدمدده مددن مزايددا 

اخدددتلاف وتعددددد نشددداطها وفوائدددد إقتصدددادية ولجتماعيدددة وغيرهدددا، وللدددى جاندددب توجددده مؤسسدددات اليدددوم علدددى 
لإستغلال هذه التكنولوجيا فإنها تشهد اتجاها موازيا لتحسين خدماتها من أجل الحفاظ علدى بقائهدا فدي ظدل 

 التغيرات التكنولوجية السارية .

 :وسنحاول من خلال هذا الفصل تسليط الضوء 

 المبحث الأول : أساسيات حول الموقع الإلكتروني 

 معايير جودة المواقع الإلكترونيةالمبحث الثاني : 

 دور المواقع الإلكترونية في تسويق الخدمات المبحث الثالث:
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 المبحث الأول : أساسيات حول الموقع الإلكتروني 

استراتيجية    في المشهد التنافسي المتزايد للقطاع الخدماتي، يمثل الموقع الإلكتروني حجر الزاوية في    
بكفاءة وفعاليةأي مؤسسة   إلى عملائها وتقديم خدماتها  إذ تسعى للوصول  الموقع مجرد بطاقة    ،  لم يعد 

القيمة   لتقديم  أساسية  وأداة  مباشرة،  تواصل  وقناة  حيوية،  تفاعلية  منصة  إلى  تحول  بل  رقمية،  تعريف 
متعددة، بدءًا    تتناول أساسيات الموقع الإلكتروني في المؤسسات الخدماتية جوانب   ، حيث المضافة للعملاء

آليات   توفير  إلى  بوضوح، وصولًا  والمعلومات  الخدمات  بعرض  مرورًا  الاستخدام،  وسهولة  التصميم  من 
العم تجربة  وتعزيز  الثقة  وبناء  والتواصل،  للدعم  فإن    لاء،تفاعلية  الأساسيات  وعليه  لهذه  العميق  الفهم 

يز حضورها الرقمي، وجذب عملاء جدد،  وتطبيقها بشكل استراتيجي يمكّن المؤسسات الخدماتية من تعز 
 .و تحقيق أهدافها بكفاءة أكبر   والاحتفاظ بالعملاء الحاليين

 مفهوم وخصائص الموقع الالكتروني   الأول:المطلب 

 مفهوم الموقع الالكتروني   أولا:

مجموعة مدن الملفدات المخزندة بشدكل محددد ومدنظم علدى خدادم الأنترندت  بأنه:يعرّف الموقع الالكتروني    
فدددالموقع الإلكتروندددي هدددو  تخزينددده.ويمكدددن أن يحدددوي هدددذا الخدددادم علدددى عددددد كبيدددر مدددن المواقدددع تبعدددا لسدددعة 

مجموعة من الصفحات والنصوص والصور ومقاطع الفيديو المترابطة وفق هيكل متماسك ومتفاعل يهدف 
مات والبيانات عن جهة ما أو مؤسسة ما بحيث يكون الوصول إليه غيدر محددد إلى عرض ووصف المعلو 

 1 الأنترنت.بزمان ومكان وله عنوان فريد يميزه عن بقية المواقع على شبكة 

ويمكن أن يحتوي الموقع على موقع فرعي واحد أو أكثر، والموقع الفرعي هو موقع متداخل في موقع ويب 
آخر يسمى موقع الويب الذي يحتوي على مواقع فرعية، إذ اعتبرنا موقع الويب دليلا يحتوي على مجموعة 

 ه.بذاتمن المجلدات فان الموقع عبارة عن مجلد فرعي يحتوي على موقع ويب مستقل 

 ثانيا: خصائص الموقع الإلكتروني 

 2للمواقع الإلكترونية مجموعة من الخصائص نذكر أهمها:  

 
جامعة قاصدي مرباح ورقلة ،   الاجتماعية، فوزية محمدي، استخدام الانترنت في التعليم الجامعي، مجلة الباحث في العلوم الإنسانية و العلوم -1

 .114، ص 2011، مارس   06العدد 
 453، ص 2005، 2طارق طه، التسويق والتجارة الالكترونية، دار الفكر الجامعي، الاسكندرية، ط -2



 الفصل الأول :                            دور الموقع الإلكتروني في المؤسسات الخدمية 
 

3 
 

 أن يكون موقع التصميم الإلكتروني بسيط وسهل التعامل معه . -1
أن يتميز الموقع الإلكتروني بوضوح الهدف والخدمات بحيث يستطيع المسدتفيد منهدا معرفدة الخددمات  -2

 والاستفادة منه من الصفحة الأولى له .التي يقدمها الموقع 
 أن تكون المعلومات المتاحة في الموقع الإلكتروني محددة ومترابطة . -3
أن يتجاوب الموقع الالكتروني مع احتياجات المستخدمين وأن يأخذ بعين الإعتبار آراءهم عن الموقع  -4

 وخدماته .
 وتستوعب أكبر عدد ممكن من متلقي الخدمات .أن تكون واجهة الموقع الإلكتروني متاحة دائما  -5
 أن يمتاز بسهولة التصفح وأن يتمكن مستخدم الموقع من الإنتقال بين صفحاته بسهولة . -6
 .أن يكون عنوان الموقع الإلكتروني سهلا ومختصرا ويعبر عن طبيعة نشاط المنظمة  -7

 قميالمطلب الثاني : أهمية وأنواع المواقع الإلكترونية في العصر الر 

 أولا: أهمية الموقع الإلكتروني

 1للمواقع الإلكترونية العديد من الفوائد التي تعود على الأشخاص والشركات نجد منها :

تقوم المواقع الإلكترونية بتقديم العديد من المعلومات الهامدة لششدخاص بشدكل مجداني وذلدك مدن خدلال  •
 المواقع الموسوعية وبعض مواقع العلوم والمعرفة .

 عدت المواقع الإلكترونية على حل العديد من المشاكل التي تواجه الأشخاص .سا •
ساعد وجود المواقع الإلكترونية على حل المشاكل المتعلقة بضيق الوقت وقلة المال بالنسبة للعديد مدن  •

 الأشخاص حيث عملت المواقع الإلكترونية على تسريع إنجاز الكثير من الأعمال الروتينية .
 الترفيه.واقع الإلكترونية على توفير الكثير من وسائل ساعدت الم •
تساعد المواقع الالكترونية على الاستقلال المالي حيث أنها تجعل الكثير من الأشخاص يقومدون بعمدل  •

 أعمال خاصة بهم تساعدهم على كسب المال .
 الإلكتروني .سهلت المواقع الإلكترونية عملية التعليم من خلال التعليم  •

 

باب ، التفاعلية في المواقع الالكترونية الجامعية موقع التعليمي لجامعة ورقلة  ، مداخلة ضمن الملتقى الوطني  الحاسوب و تكنولوجيا  رابح ر  1 
 ، متاحة على الموقع: 325_ 322ص   .2014مارس -6-5المعلومات في التعليم العالي ، الجزائر، جامعة قاصدي مرباح  ورقلة ، 

 ouargla.dz/jspui/bitstream/123456789/7787/1/riab%20rabeh.pdf-https://dspace.univ 
 18:24،  04/2025/ 13تاريخ الولوج 

https://dspace.univ-ouargla.dz/jspui/bitstream/123456789/7787/1/riab%20rabeh.pdf
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تعمددل المواقددع الإلكترونيددة علددى ربددط الأشددخاص ببعضددهم، كمددا أنهددا تسددهل تبددادل الثقافددات وذلددك مددن  •
التددي تتدديح لششددخاص  خددلال المنتددديات أو مواقددع التواصددل الاجتمدداعي أو أي موقددع آخددر مددن المواقددع

 التعليق على المواضيع التي تعترضهم .

 ثانيا : أنواع المواقع الإلكترونية

 مكن تقسيم المواقع الإلكترونية إلى عدة أنواع منها :ي

 الإلكترونية من حيث طبيعة المحتوى : المواقع 01

 1أنواع المواقع الإلكترونية على حسب ملكيتها ومنها :هناب العديد من 

حيدث أصدبحت هدذه المواقدع مدن أهدم وأكثدر المواقدع انتشدارا نظدرا لتحقيقهدا أ . مواقع التجاارة الإلكترونياة : 
 الكثير من الأرباح خلال فترة زمنية وجيزة .

هي مواقع خاصة بالأشخاص والتي يقوم الشخص بعرض العديد مدن المعلومدات   ب. المواقع الشخصية :
والبيانات التي يمكن اسدتخدامها والاسدتفادة منهدا فدي العديدد مدن المجدالات مدن خدلال نشدر محتدوى صدوتي 

 أو مرئي .

ذه هددي المواقددع التددي تهددتم بتقددديم محتددوى علمددي واضددح وهددادف، غالبددا مددا تنتمددي هدد ج.المواقااع التعليميااة :
 المواقع إلى الحكومات والوزارات وتكون هذه المواقع معروفة .

هددي مواقددع متخصصددة فددي عددرض الكثيددر مددن الأخبددار وتتطلددب وجددود فريددق عمددل  د.المواقااع الإخباريااة :
 نشط، حيث أنها تعمل على تقديم الأخبار الجارية والأحداا العاجلة .

ع التي عليها إقبال كبير من الأشخاص وتعمل هدذه وهي من أكثر المواق ه. مواقع التواصل الإجتماعي :
 المواقع على ربط الأشخاص ببعضهم البعض وتبادل الثقافات .

يتيح للعملاء الددفع عدن طريدق بطاقدات الائتمدان والتحدويلات البنكيدة عدن  و. مواقع الدفع عبر الأنترنت :
 .بعد 

حيدددث تدددم تصدددميمها مدددن أجدددل تقدددديم المعلومدددات الإستشدددارية التدددي تددددور حدددول  ز.مواقااااع الإستشااااارات :
 موضوعات معينة يحتاجها الأشخاص بكثرة في أمور الحياة .

 
1 Brahimi, M , Introduction à la Technologie des Portails d'Entreprise. Colloque international Gouvernance et 

développement de la PME-PMI, Hôtel Hilton, Alger, (24-25-06-2003), p. 04 . 
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 : المواقع الإلكترونية من حيث البرمجة02
 1وتنقسم بدورها إلى: 
روضدة عليهدا، وهدذه وتتميز بأنها بسديطة وسدهلة مدن حيدث كدم المحتدوى والبياندات المع أ. المواقع الثابتة :

النوعيدة مددن المواقددع كاندت تعددد للقددراءة فقدط أي أنهددا صددفحات غيدر تفاعليددة ولكددن عمليدة التعددديل عليهددا أو 
 تغيير المحتوى لابد أن يتم من خلال مطور الموقع .

من أكثر المواقع الموجودة في الوقت الحالي والتي يتم تصميمها وتطويرها   ب. مواقع إلكترونية تفاعلية :
 عن طريق لغات برمجة معينة ويتم الحصول على المحتوى من خلال قاعدة بيانات أو ملف .

 مكونات الموقع الإلكتروني : الثالثالمطلب 
 يلي:يجب أن يتوفر الموقع الالكتروني على مجموعة من العناصر ندرجها فيما 

إلكتروني بمثابة واجهة له، وأهم صفحة فيه إذ تعتبر الصفحة الرئيسية لأي موقع الصفحة الرئيسية :    -1
تترب انطباعا أوليا حول الموقدع وكدذلك طبيعدة المنتجدات التدي تقددمها المؤسسدة، ومدن خلالهدا يدتم الانتقدال 
إلدددى بددداقي صدددفحات الموقدددع، لدددذلك يجدددب إعطددداء أهميدددة كبيدددرة لهدددا بحيدددث تكدددون واضدددحة وجذابدددة وسدددهلة 

 من الزوار.الإستخدام، لاستقطاب أكبر عدد ممكن 
على الرغم من أهميدة الصدفحة الرئيسدية إلا أنده لا يجدب إهمدال  الموقع:تصميم وترتيب باقي صفحات -2

بددداقي صدددفحات الموقدددع الإلكتروندددي، ففدددي بعدددض الأحيدددان قدددد يصدددل الزبدددون للصدددفحة الفرعيدددة دون المدددرور 
بالصددفحة الرئيسدددية وعليددده عنددد تصدددميم الموقدددع الالكترونددي فانددده يجدددب الاهتمددام بتحديدددد الخطدددوط والألدددوان 

 ورسالته.ثرات الصوتية والحسية التي تناسب الموقع والرسومات والصور والمؤ 
هددو عبددارة عددن شددريط يضددم مجموعددة مددن المعلومددات وهددو أحددد مكونددات  والبحااث:شااريا الاستكشاااف -3

 الموقع.الصفحة الرئيسية إذ من خلاله يتمكن الزبون من التعرف على محتويات 
كتروندي سدهل الوصدول إليده لل الموقدع الإتسعى إدارة موقع الويب إلدى جعدسهولة وإمكانية الاستخدام:  -4

العرض الفعال للمنتجات وتحقيق عملية البحدث وعمليدة  أهمها:واستخدامه بسلاسة من خلال عدة عناصر 
 الشراء.الشراء والبيع وتعقب طلبية 

إن انتظددار الزبددون أمددام جهدداز الحاسددوب أثندداء إختبااار مسااتوى سااهولة الموقااع وقابليتاا  ل سااتخدام : -5
تحميل الصفحة في انتظار شراء سلعة أو خدمة معينة يشبه انتظاره فدي إحددى صدفوف الانتظدار فدي أحدد 

 
، المواقع الالكترونية في المؤسسات الحكومية، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر في علوم الاعلام و الاتصال تخصص علاقات   بلال وانيس - 1

  18-17، ص 2014عامة ، جامعة  بسكرة، 
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المتدداجر التقليديدددة ، ويمكددن قيددداس سددهولة الموقدددع وقابليتددده للإسددتخدام مدددن خددلال مقددداييس كثيددرة مثدددل عددددد 
 مستوى سهولة الموقع .النقرات فكلما زاد عدد النقرات يقل 

ومدن بدين هدذه الأدوات استخدام الأدوات والنظم التكنولوجياة الخاصاة بجنجااز عملياات البياع والشارا : -6
عربدددة التسدددوق، الدددنظم الخاصدددة بإنجدداز الطلبيدددات، نظدددم الددددعم المدددالي، نظدددم التحميدددل  المسدددتخدمة:والددنظم 
 والتوزيع .
 معايير جودة المواقع الإلكترونية  الثاني:المبحث  

فددي العصددر الرقمددي الحددالي، أصددبحت المواقددع الإلكترونيددة واجهددات أساسددية للمؤسسددات والأفددراد علددى حددد 
تتناول هذه  ،لتزام بمعايير جودة محددةلضمان فعالية هذه الواجهات وتحقيق أهدافها، تبرز أهمية الإ  ،سواء

ير ولدارة المواقددع الإلكترونيددة، بدددءًا مددن جددودة المحتددوى وسددهولة المعددايير جوانددب متعددددة فددي تصددميم وتطددو 
بهددذه المعددايير إلددى تعزيددز تجربددة المسددتخدم،  لتددزاميهدددف الإو  ،داء التقنددي والأمددانإلددى اآ تخدام وصددولاسددالإ

  وبناء الثقة والمصداقية، وتحسين محركات البحث، وتحقيق الأهداف المرجوة من إنشاء الموقع الإلكتروني

 مفهوم جودة الموقع الالكتروني الأول:مطلب ال

يشدير مفهدوم الجدودة فدي سدياق المواقدع الإلكترونيدة إلدى قددرة الخدمدة المقدمدة علدى الوفداء بتوقعدات العمدلاء 
"توافق الإعتمادية مع  : والزوار، بل وتجاوزها في بعض الأحيان، وقد عرف مفهوم الجودة على أساس أنه

   :السوق مع انخفاض التكلفة" ، ويمكن التعرف على مفهوم جودة الموقع الإلكتروني من زاويتين

: وجهة نظر المبرمجين والقائمين على الموقع، بحيث تمثل الجودة إمكانية الصيانة والأمان والقيام   الأولى
   .بالوظائف وكل ما يخص الموقع

العمدددلاء المسدددتفيدين، فتتمثدددل الجدددودة فدددي سدددهولة الإسدددتخدام، وسدددرعة الوصدددول إلدددى  : وجهدددة نظدددر الثانياااة
المعلومددات، وجاذبيددة التصددميم، والمحتددوى ذو القيمددة، والموثوقيددة، وغيرهددا مددن الخصددائص التددي تددؤثر علددى 

 تجربة المستخدم ورضاه .
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 معايير جودة المواقع الإلكترونية : المطلب الثاني

اختلفدددت اآراء فدددي تحديدددد معدددايير جدددودة المواقدددع والخددددمات الإلكترونيدددة المقدمدددة بسدددبب التوجهدددات العلميدددة 
 :1والتخصصية، ومع ذلك، يمكن حصر أهم المعايير في تقييم جودة المواقع الإلكترونية وهي

ويشددمل: المعاصددرة، ومقدددار مواكبددة المحتددوى  %(:30ا المحتااوى )يدقاادر درجااة تقياايم هاا ا الم يااار باا: أولاا 
للتطدددور فدددي المجدددال الموضدددوعي، والتحدددديث المسدددتمر والددددائم، ومعرفدددة تددداريخ ظهدددور الملدددف الإلكتروندددي 
ومواعيددد التحددديث والتغطيددة المعرفيددة، والإشددارة إذا كددان المحتددوى لددم تكتمددل معلوماتدده بعددد، والموضددوعية، 

المقصود بما يؤدي إلى فقدان مصداقية الموقع. ولابدد أن يرافدق الموضدوعية   والإبتعاد عن أشكال التحريف
الدقددة فددي المعلومددات لخلددق ثقددة لدددى المتصددفح، والتأكددد مددن خلددو المعلومددة مددن القصددور والأخطدداء العلميددة 

 .وكذلك الطباعية واللغوية والنحوية ووضوح مصادر المعلومة

وهدو أحدد العناصدر الرئيسدة فدي عمليدة التقدويم،   %(:20م يار باا  التصميم )يدقدر درجة تقييم ه ا ال:  ثانياا
ويُقصدد بدده: إظهددار الموقدع بددأبهى صددورة بحيدث يجددذب المسددتفيدين إليده، ومكوندده أطددول مددة وتكددرار زيارتدده 

 مرات أخرى  .

يم، وهو مدن أهدم عناصدر عمليدة التقدو  %(:20التنظيم أو الترتيب )يدقدر درجة تقييم ه ا الم يار با :  ثالثاا
ويعنددي المنهجيددة الواضددحة والميسددرة والمنظمددة، مثددل الترتيددب الزمنددي أو الأبجدددي أو الجغرافددي أو الهيكددل 

 .2التنظيمي، وكل ذلك لغرض تسهيل مهمة المستفيد 

وهدي تعندي سدهولة اسدتعمال الموقدع مدن  %(:30سهولة التعامل )يدقدر درجة تقييم ها ا الم ياار باا :  رابعاا
لنظددر عددن خلفيتدده العلميددة، للحصددول علددى المعلومددة المطلوبددة، وسددرعة الإنجدداز بأقددل قبددل المسددتفيد بغددض ا

 الموقع.قدر من الوقت والجهد، مما يحفز على معاودة الاستعمال، وهذا يزيد من قيمة 

 معايير تقييم المواقع الإلكترونية : المطلب الثالث

هناب أربعة معايير رئيسدة لتقيديم جدودة المواقدع الإلكترونيدة وهدي : المحتدوى، والتصدميم، والتنظديم، وسدهولة 
التعامددل، وينبثدددق مددن كدددل معيددار مدددن هددذه المعدددايير مجموعددة مدددن المؤشددرات المسدددتخدمة فددي تقدددويم جدددودة 

كددأداة للمقارنددة بددين جددودة الموقددع الإلكترونددي وصددولًا إلددى موقددع إلكترونددي مثددالي، ويمكددن اسددتخدام الجدددول 
 

فددي ضددوء المعددايير العالميددة حمددد فدداتن، أمددان الصددعوب ،  تقيدديم مسددتوى جددودة المواقددع الإلكترونيددة لمكتبددة الجامعددة الأردنيددة مددن وجهددة نظددر الطلبددة  1
  88(، ص  2019، )   3، ع. 46دراسات العلوم التربوية ، الجامعة الأردنية  ، الاردن، مج.   لتصميم جودة مواقع الإنترنت، 

 . 99ص    مرجع سابق،   ، بحمد فاتن، أمان الصعو -2
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المواقدددع الإلكترونيدددة المختلفدددة، أو لتحسددددين صدددورة وأداء موقدددع إلكتروندددي معددددين، أو لتدددوفير مرجدددع ودليددددل 
 : 1لمصممي المواقع عند تصميم مواقع جديدة

يقداس بمددى كفايدة المعلومدات وتوافقهدا مدع اهتمامدات المسدتخدمين، إضدافة إلدى  :جاودة المحتاوى  .1
 دناه : أفي الجدول المبين  موثوقيتها ومصادرها المذكورة

 ( : المعايير الخاصة بجودة المحتوى 1الجدول رقم )

: يُعددد تحددديث المعلومددات التحااديث  .1.1
علدددددددى الموقدددددددع الإلكتروندددددددي مدددددددن المعدددددددايير 
الأساسية لجودة المحتوى، ويمكن قياس هدذا 

 : المؤشر بناءًا على البنود اآتية

 أ( المعلومات على الموقع حديثة 

 : ب( عدد مرات التحديث خلال فترة زمنية محددة معقول 

  ج( وضوح وقت آخر تحديث للمستخدم:

: يقدددديس هددددذا المؤشددددر مدددددى الصاااالة . 2.1
صددلة الموقددع بالمؤسسددة مددن حيددث المحتددوى 
والشمولية والتفصديل فدي المعلومدات. ويمكدن 

 :قياس هذا المؤشر حسب البنود اآتية

 

 : أ( يحتوي الموقع معلومات عن أهداف المؤسسة

 :ب( يحتوي الموقع معلومات عن نشأة المؤسسة 

 ج( يحتوي الموقع معلومات عن المستفيدين من المؤسسة 

د( يحتاااوي الموقاااع معلوماااات عااان المنتجاااات أو الخااادمات التاااي 
 تقدمها المؤسسة 

 : ها( يحتوي الموقع صوراا توضيحية عن المؤسسة ومرافقها

: يددددددوفر تعااااااادد اللغاااااااات والثقافاااااااة  .3. 1
التصدددفح بدددأكثر مدددن لغدددة ومراعددداة لإخدددتلاف 
ثقافددددددة المتصددددددفحين ، ويمكددددددن قيدددددداس هددددددذا 

 :المؤشر حسب البنود اآتية 

  أ( توفر التصفح بأكثر من لغة

ب( يراعااي الموقااع اخااتلاف ثقافااة المتصاافحين بغاا  النظاار عاان 
 الدولة التي ينتمون لها 

: يقدددددديس هددددددذا المؤشددددددر دقدددددددة  لدقاااااااة.ا4.1
المعلومددددات المنشددددورة علدددددى الموقددددع ويمكدددددن 

  أ( دقة المعلومات على الموقع

 ب( لا يوجد أخطا  قواعدية أو لغوية ظاهرة على الموقع 

 
،   2010، 18، العدد  6العراق ، المجلد   الادارية والاقتصادية، محمد مصطفى حسين ، تقييم جودة المواقع الالكترونية ، مجلة تكريت للعلوم  -1

   39ص 
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  ج( مصادر المعلومات على الموقع موثقة :حسب البنود اآتية  هقياس

: مدددددددى ثقددددددة المسددددددتخدم المسااااااؤولية  5.1
بالمعلومدددددددات الدددددددواردة، يمكدددددددن قيددددددداس هدددددددذا 

 : المؤشر حسب 

 

  أ( توافر العنوان الفعلي للشركة على الموقع

 الوظيفية  ب( يوجد معلومات عن الإدارة العليا مع الصفة

  ج( يوجد معلومات عن حقوق الطبع للموقع

  د( يوجد بريد إلكتروني للقائمين على الموقع للاتصال بهم

فاطمددة الراعددي ، خدددمات السددياحة الالكترونيددة ومقوماتهددا فددي الجزائددر ، مددذكرة مكملددة لنيددل شددهادة الماسددتر فددي الاتصددال :  المصاادر

 . 7، ص   2015الاقتصادية والتجارية والتسيير ، جامعة غرداية ، التسويقي ، كلية العلوم  

تدرتبط بمددى ملاءمدة الجواندب الجماليدة والابتكاريدة لندوع الخدمدة، وتأثيرهدا الإيجدابي  :جاودة التصاميم  .2
 . على رغبة المستخدم في التفاعل والاستكشاف

 ( : المعايير الخاصة بجودة التصميم 2الجدول رقم )

: جاذبيدة الموقدع مدن حيدث الجاذبية   .1.2
الابتكددار فددي التصددميم، والجمددال فددي الصددور 
والحركدددات، بحيدددث يجعدددل المسدددتخدم سدددعيدًا 
ا لزيدددارة الموقدددع. ويمكدددن قيددداس هدددذا  ومتحمسدددً

 :المؤشر حسب البنود اآتية 

 أ( الموقع يتصف بالجاذبية من حيث الابتكار في التصميم 

  ب( الموقع يتصف بالجمال في الصور والرسوم والحركات

ا لزيارت   ج( الموقع ل  تأثير عاطفي بحيث يجعل المستخدم متحمسا

 

ملاءمة التصميم والصور  الملا مة : .2.2
المسدددتخدمة فيدددده لندددوع الخدمددددة التدددي يقدددددمها 

يددداس هدددذا المؤشدددر حسدددب الموقدددع. ويمكدددن ق
 :البنود اآتية 

 

 ( التصميم ملائم لنوع الخدمة التي يقدمها الموقعا

  ب( الصور المستخدمة داخل الموقع ملائمة لطبيعة الموقع

  ج( توازن توزيع الصور والنصوص والألوان داخل الصفحة الواحدة

  د( عدد الشاشات داخل الصفحة الواحدة معقول

: الخلاااااو مااااان الألاااااوان المت اااااار ة  .3.2
تناسق الألوان المستخدمة كخلفيات أو ألوان 
النصدددددوص نفسدددددها عندددددد التصدددددميم. ويمكدددددن 

  أ( استخدام الألوان الفاتحة كخلفيات

ب( عدم استخدام أكثر مان أر عاة ألاوان للنصاوص داخال أي صافحة 



 الفصل الأول :                            دور الموقع الإلكتروني في المؤسسات الخدمية 
 

10 
 

 .في الموقع : قياس هذا المؤشر حسب البنود اآتية

:  الفياااااااااديو والصاااااااااوت والصاااااااااورة .4.2
خصددائص ملفددات الفيددديو والصددوت والصددورة 
المسددددتخدمة فددددي صددددفحات الموقددددع. ويمكددددن 

 قياس هذا المؤشر حسب البنود اآتية :

 .أ( يحتوي الموقع على ملفات نصية

 .ب( يحتوي الموقع على ملفات صوت

 .ج( يحتوي الموقع على ملفات فيديو

 صور.د( يحتوي الموقع على ملفات 

نموذج تقيدديم المواقددع الالكترونيددة، كليددة العلددوم وتكنولوجيددا المعلومددات، جامعددة الزرقدداء  عماد أبو الرُّب ، ليلي رشيد حسن ، المصدر :

 .  109، ص   2006،  4الأهلية، الأردن؛ ، قسم إدارة الأعمال ونظم المعلومات الإدارية، جامعة الزرقاء الأهلية، الأردن،العدد 

تعكس فعالية هيكل الموقع ووسائل المساعدة المتاحة )مثل الفهرس والخريطة( فدي   :التنظيمجودة   3
 .توجيه المستخدم وتمكينه من الوصول السريع للمعلومة المطلوبة

 ( : جدول يبين مختلف المعايير الخاصة بجودة التنظيم 3الجدول رقم )

تسدداعد المسددتخدم علددى الانتقددال مددن جميددع صددفحات : يحتددوي الموقددع علددى فهددرس أو وصددلات  الفهاارس .1.3
  .الموقع إلى الصفحة الرئيسة

: خريطددة مناسددبة  خريطااة الموقااع .2.3
للموقدددع، ووصدددلات فدددي كدددل صدددفحة لسدددهولة 
التصددفح. ويمكددن قيدداس هددذا المؤشددر حسددب 

  :البنود اآتية

 

أ( يوجد خريطة مناسبة للموقع أو وصلات فاي كال صافحة بحياث 
   المستخدم الانتقال إلى أي صفحة أخرى داخل الموقعيستطيع 

ب( يستطيع المستخدم معرفة الصفحة الحالية التي يتصفحها من 
  خلال إظهار عنوانها بالكامل

  ج( تتسق وتتوافق جميع الصفحات في طريقة عرضها

 .: اتساق وتوافق جميع الصفحات في طريقة عرضها الاتساق .3.3

 

: عمدل الدروابط والوصدلات  الاروابا .4.3
بشكل صحيح ووجود روابط مساعدة في كل 
صددددفحة، بحيددددث يددددتم الانتقددددال إلددددى المكددددان 

أ( تعماال الااروابا بشااكل صااحيح بحيااث يااتم الانتقااال إلااى المكااان 
  المطلوب بشكل صحيح

ب( يوجد روابا مساعدة فاي كال صافحة بحياث تساهل للمساتخدم 
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المطلددوب بشددكل صددحيح. ويمكددن قيدداس هددذا 
  :المؤشر حسب البنود اآتية

 

  الانتقال إلى الصفحة الرئيسة

ج( عند تصفح صفحات طويلة يوجد روابا مساعدة فاي الصافحة 
   بحيث تسهل للمستخدم الانتقال إلى أعلى الصفحة

د( عنااد اساااتخدام رابااا مااان الموقااع الأصااالي إلااى موقاااع خاااارجي 
  يالموقع الأصل  يستطيع المستخدم الرجوع إلى

  ها( يوجد روابا لمواقع مفيدة ذات علاقة بالموقع الحالي

  و( يتغير لون الروابا التي تم استخدامها

نموذج تقيدديم المواقددع الالكترونيددة، كليددة العلددوم وتكنولوجيددا المعلومددات، جامعددة الزرقدداء  عماد أبو الرُّب ، ليلي رشيد حسن ، المصدر :

 .  110، ص   2006،  4الأردن؛ ، قسم إدارة الأعمال ونظم المعلومات الإدارية، جامعة الزرقاء الأهلية، الأردن،العدد الأهلية، 

تتضمن سهولة فهم الموقع والتفاعل معده عبدر مختلدف الأجهدزة والمتصدفحات،  :جودة سهولة التعامل . 4
 وآمنةمع توفير ميزات داعمة وتفاعلية تضمن تجربة مستخدم سلسة 

 ( : جدول يبين مختلف المعايير الخاصة بجودة سهولة التعامل 4الجدول رقم )

: سدهولة اسدتخدام الموقدع،  الساهولة .1.4
وليجدددداد المعلومددددات، والتصددددفح فيدددده. ويمكددددن 

   :قياس هذا المؤشر حسب البنود اآتية

 

   أ( سهولة استخدام الموقع وفهم  والتعامل مع  

   المعلومات والتصفح في الموقعب( سهولة إيجاد 

  ج( سهولة إيجاد الموقع من محركات البحث

 د( سهولة معرفة المستخدم بالإضافة لمعلومات جديدة للموقع 

: مناسدبة عندوان الموقدع  الاعتمادياة .2.4
وطبيعتدده وسددهولة تددذكره. ويمكددن قيدداس هددذا 

 :المؤشر حسب البنود اآتية

 

  وطبيعت  وسهولة ت كرهأ( مناسبة عنوان الموقع 

   ب( قصر وقت تحميل الموقع

  ج( يدعم الموقع التصفح بأكثر من متصفح

  د( يعمل الموقع بشكل صحيح باستخدام أوضاع شاشات مختلفة

 ها( يحتوي الموقع على أقل عدد ممكن من الإعلانات
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   و( يوجد عداد لعدد المستخدمين للموقع في فترة معينة

 يع الخدمات باستمرار دون انقطاع ز( يوفر الموقع جم

: يوجدد تعليمدات  المميازات التفاعلياة .3.4
واضدددددحة لاسدددددتخدام أي جدددددزء مدددددن الموقدددددع، 
وبرندددددامج مسددددداعدة لمسددددداعدة المسدددددتخدمين، 
وأدوات اتصددددددددددددال وتغذيددددددددددددة راجعددددددددددددة بددددددددددددين 
المسدددددتخدمين والموقدددددع. ويمكدددددن قيددددداس هدددددذا 

  المؤشر حسب البنود اآتية

   واضحة لإستخدام أي جز  من الموقعأ( يوجد تعليمات 

 ب( يوجد برنامج مساعدة ورسائل خطأ لمساعدة المستخدمين 

  ج( يوجد أسئلة متكررة مع إجاباتها على الموقع

  د( يوجد أداة بحث داخل محتوى الموقع

 ها( يوجد أدوات اتصال وتغ ية راجعة بين المستخدمين والموقع 

   ومعرفة مكان وصولها و( المقدرة على متابعة الطلبيات

: للحصددول  الأمااان والخصوصااية .4.4
علددى الثقددة المطلقددة للمسددتخدمين مددن خددلال 
 أمان العمليات والخدمات المقدمة البنود 

   أ( يحافظ الموقع على أمان العمليات والخدمات التي يقدمها

ب( يحاااااافظ الموقاااااع علاااااى خصوصاااااية المعلوماااااات الشخصاااااية 
   للمستخدمين

نموذج تقييم المواقددع الالكترونيددة، كليددة العلددوم وتكنولوجيددا المعلومددات، جامعددة الزرقدداء  عماد أبو الرُّب ، ليلي رشيد حسن ،المصدر : 

 .  111ص ،   2006،  4الأهلية، الأردن؛ ، قسم إدارة الأعمال ونظم المعلومات الإدارية، جامعة الزرقاء الأهلية، الأردن،العدد 

 دور المواقع الإلكترونية في تسويق الخدمات الثالث:المبحث  

ل   فددي سددياق التنافسددية المتصدداعدة ضددمن قطدداع الخدددمات، وفددي ضددوء التحددولات الرقميددة المعاصددرة، تُمثددّ
المواقدع الإلكترونيددة أداة اسدتراتيجية محوريددة لتحقيدق الميددزة التنافسدية. تفددرض طبيعدة الخدددمات غيدر الماديددة 

ة تتطلب قنوات تواصل وعرض فعالة. ومن هذا المنطلق، يتنداول هدذا المبحدث الددور تحديات تسويقية فريد 
الجدددوهري الدددذي تضدددطلع بددده المواقدددع الإلكترونيدددة فدددي تسدددهيل وتطدددوير عمليدددات تسدددويق الخددددمات، وكيفيدددة 
 مساهمتها في بناء قيمة مضافة للعميل، تعزيز الكفاءة العملياتية، وتمكين المؤسسات الخدماتية من ترسيخ

 .موقعها التنافسي في السوق الرقمية
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 الموقع كقناة تواصل وتفاعلول : المطلب الأ 

فددي المشددهد الرقمددي المعاصددر، لددم يعددد الموقددع الإلكترونددي مجددرد واجهددة معلوماتيددة ثابتددة للمؤسسددات؛ بددل 
مراحددل رحلددة تطدور ليصددبح قندداة تواصددل وتفاعددل ديناميكيددة وحيويددة تددربط المؤسسددات بعملائهددا فددي مختلددف 

العميل. يلعب الموقع الإلكتروني دورًا محوريًا في تسهيل الاتصال ثنائي الاتجاه، وتعزيز التفاعل الهدادف، 
 . 1وبناء علاقات قوية ومتينة بين مقدمي الخدمات والمستفيدين منها

 الموقع الإلكتروني كقناة تواصل متعددة الأبعاد :أولا

لتقليدددددي المقتصدددر علدددى نشدددر المعلومددددات ليصدددبح قنددداة تواصدددل شدددداملة يتجددداوز دور الموقدددع الإلكتروندددي ا
تتجلددى هددذه  ،ومتعدددة الأبعدداد، تتديح للمؤسسددات التفاعددل مدع عملائهددا بأسدداليب متنوعدة وفددي أوقددات مختلفدة

 2 : الأبعاد التواصلية فيما يلي

يددددوفر الموقددددع الإلكترونددددي منصددددة مركزيددددة لنشددددر المعلومددددات الأساسددددية حددددول  التواصاااال الإعلامااااي:. 01
يتدديح ذلددك للعمددلاء الوصددول إلددى المعلومددات التددي  ،المؤسسددة، ومنتجاتهددا أو خدددماتها، وسياسدداتها، وقيمهددا

  يحتاجونها في أي وقت وبشكل مستقل، مما يقلل من الحاجة إلى الاتصال المباشر للاستفسارات الروتينية

: يمكدددن للمؤسسدددات اسدددتخدام الموقدددع الإلكتروندددي للتواصدددل بشدددكل اسدددتباقي مدددع  التواصااال الاساااتباقي .02
العمددددلاء مددددن خددددلال نشددددر الإعلانددددات، والتحددددديثات، والإشددددعارات حددددول المنتجددددات أو الخدددددمات الجديدددددة، 
خددر والعددروض الترويجيددة، والتغييددرات فددي السياسددات. هددذا يحددافع علددى تفاعددل العمددلاء ولطلاعهددم علددى آ

 .المستجدات 

: يدوفر الموقدع الإلكتروندي آليدات تفاعليدة متنوعدة تتديح للعمدلاء التواصدل المباشدر   التواصل التفااعلي.  03
وغيدددر المباشدددر مدددع المؤسسدددة. تشدددمل هدددذه اآليدددات نمددداذج الاتصدددال، وعنددداوين البريدددد الإلكتروندددي، وأرقدددام 

تبددادل الرسددائل الفوريددة مددع ممثلددي خدمددة التددي تتدديح  (Live Chat) الهواتدف، وميددزات الدردشددة المباشددرة
 .العملاء

 
بوخزر رفيقة ، مسهل اميرة ، استخدام الموقع الالكتروني في تسويق خدمة المؤسسة ، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر ، كلية الاعلام    1

   65، ص   2016والاتصال والسمعي البصري ، جامعة قسنطينة ، 
 .  66فيقة ، مسهل اميرة ، مرجع سبق ذكره ، ص  بوخزر ر   2
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: يمكددن للمؤسسددات إنشدداء أو دمددج مجتمعددات عبددر الإنترنددت ومنتددديات داخدددل  التواصاال المجتمعااي. 04
موقعهدددا الإلكتروندددي، ممدددا يدددوفر مسددداحة للعمدددلاء للتفاعدددل مدددع بعضدددهم الدددبعض وتبدددادل الخبدددرات واآراء، 

 . بالإضافة إلى تفاعلهم مع المؤسسة نفسها

: مددن خددلال تتبددع سددلوب العمددلاء وتفضدديلاتهم داخددل الموقددع، يمكددن للمؤسسددات  التواصاال الشخصااي. 05
تخصددديص تجربدددة التواصدددل وتقدددديم معلومدددات وعدددروض ذات صدددلة بشدددكل فدددردي لكدددل عميدددل، ممدددا يعدددزز 

 . الشعور بالاهتمام الفردي

  الموقع الإلكتروني كمنصة للتفاعل الهادف :ثانيا

الموقددع الإلكترونددي علددى مجددرد تبددادل المعلومددات، بددل يمتددد ليشددمل تسددهيل التفاعددل الهددادف لا يقتصددر دور 
 1 :تتجلى هذه القدرة التفاعلية فيما يلي ،الذي يساهم في بناء علاقات قوية وتعزيز ولاء العملاء

الذاتيدة وقواعدد : يوفر الموقع الإلكتروني أدوات للخدمة  تسهيل الحصول على الدعم وحل المشكلات  .01
وعندد  ،المعرفة والأسئلة الشائعة التي تمكن العملاء من إيجاد حلول لمشكلاتهم واستفساراتهم بشدكل مسدتقل

 .الحاجة إلى مساعدة إضافية توفر قنوات الاتصال المباشر آلية فعالة للتفاعل مع فريق الدعم

يم المنتجدددات والخددددمات وكتابدددة : مدددن خدددلال تمكدددين العمدددلاء مدددن تقيددد تشااااجيع التقياااايم والمراجعااااات 02
المراجعات، يخلق الموقع الإلكتروني حلقة تفاعلية يتم فيهدا تبدادل اآراء والخبدرات بدين العمدلاء والمؤسسدة، 

 . مما يوفر رؤى قيمة للتحسين ويعزز الثقة

لعمدلاء : يدوفر الموقدع الإلكتروندي وسديلة فعالدة لجمدع آراء ا جمع التغ ية الراجعاة واساتطلاعات الارأي  03
هذا التفاعدل يمدنح العمدلاء و  ،وملاحظاتهم واقتراحاتهم من خلال استطلاعات الرأي ونماذج التغذية الراجعة

 . شعورًا بأن أصواتهم مسموعة ويساهم في تحسين جودة الخدمة

وملاحظددداتهم : مدددن خدددلال التفاعدددل المسدددتمر والددرد علدددى استفسدددارات العمدددلاء  تساااهيل بناااا  العلاقاااات 04
علاقدات قويدة ومسدتدامة مدع  اسدتخدام الموقدع الإلكتروندي لبنداء ن للمؤسسدات كدولظهدار الاهتمدام بدئرائهم، يم

 . عملائها

 
غلوم صبري ، بن عمارة عبد الرزاق ، تسويق الخدمات الصحية المتمثلة في خدمة الإيواء للسوق المحلية باستحداا موقع إلكتروني، مذكرة   1

 41، ص   2023قالمة،  1945ماي  08مكملة لنيل شهادة الماستر، كلية العلوم الإقتصادية والتجارية والعلوم للتسيير، جامعة 

 



 الفصل الأول :                            دور الموقع الإلكتروني في المؤسسات الخدمية 
 

15 
 

: توفر المجتمعات والمنتديات عبر الإنترنت مساحة للعملاء للتفاعل مع   تمكين المشاركة المجتم ية  05
 . الانتماء ويزيد من تفاعلهم مع العلامة التجاريةبعضهم البعض ومشاركة تجاربهم، مما يعزز الشعور ب

 المطلب الثاني : التسويق الرقمي والخدمات عبر الأنترنت

يشددددهد عددددالم الأعمددددال تحددددولًا جوهريدددداً نحددددو التسددددويق الرقمددددي بفعددددل انتشددددار الإنترنددددت ومنصددددات التواصددددل 
لتعزيددز أدائهددا وتحقيددق ميدددزة الاجتمدداعي. وقددد أدركددت المؤسسددات هددذا التوجددده، مسددتخدمةً الأدوات الرقميددة 

تنافسدددية، خاصدددةً مدددع تزايدددد تدددأثير المنصدددات الاجتماعيدددة علدددى سدددلوب المسدددتهلك. يسدددتلزم هدددذا الواقدددع علدددى 
 .المسوقين التركيز على استراتيجيات التسويق الرقمي لفهم تأثيرها على مستقبل الأعمال

 أولا : مفهوم التسويق الرقمي 

التسددويق الرقمددي علددى أندده عمليددة ديناميكيددة وثنائيددة الاتجدداه،  (AMA) الأمريكيددةتعددرّف جمعيددة التسددويق 
ا مدددع المسدددتهلك بددددلًا مدددن الأسددداليب التقليديدددة، ويُسدددتخدم مصدددطلح التسدددويق الرقمدددي  تتطلدددب تواصدددلًا تفاعليدددً
كمظلدددة يشدددير إلدددى تطبيدددق تقنيدددات المعلومدددات والاتصدددالات والاتصدددالات علدددى العمليدددة التسدددويقية بأكملهدددا 

 .لاستحواذ العملاء، والاحتفاظ بهم والتفاعل معهم وبناء العلامة التجارية ولدارة علاقات العملاء 

ا تتعددداون فيهدددا الشدددركات مدددع العمدددلاء  : بشدددكل أوضدددح التسدددويق الرقمدددي هدددو "عمليدددة متكيفدددة وممكندددة تقنيدددً
.يمكنندا القدول بدأن 1  "والشركاء لإنشاء، وتواصدل، وتقدديم، والحفداظ علدى القيمدة لجميدع أصدحاب المصدلحة

التسويق الرقمدي هدو اسدتخدام مجموعدة مدن الخطدط والشدبكات الرقميدة للتواصدل مدع العمدلاء الدذين يقضدون 
الكثيددر مددن الوقددت علددى الإنترنددت. وينطددوي هددذا الاسددتخدام علددى الإعددلان عددن السددلع والخدددمات مددن خددلال 

 قنوات توزيع إبداعية .

 ثانيا : أهمية دراسة التسويق الرقمي

تتزايددد أهميددة دراسددة التسددويق الرقمددي نظددرًا لدددوره المحددوري فددي تمكددين الشددركات الصددغيرة مددن تحقيددق ميددزة 
تنافسددية فددي مواجهددة الشددركات الكبددرى عبددر التوظيددف الددذكي لددشدوات الرقميددة، ومددع التوسددع فددي اسددتخدام 

ل التسددويق الرقمددي الأجهددزة الرقميددة، أصددبح تعزيددز الحضددور عبددر القنددوات الإلكترونيددة ضددرورة، حيددث يمثدد
 الوسيلة الأكثر فعالية للتواصل مع العملاء المستهدفين. 

 
1 Pilip Kotler, Kartajaya & Setiawan,Marketing 4.0 Moving from Traditional to Digital, 2017, p. 58 
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 :1وتتجلى أهمية دراسة هذا المجال في النقاط التالية

ممددا يسدداعد علددى الوصددول السددريع إلددى الزبددائن وتوسدديع نطدداق  : تجاااوز القنااوات الرقميااة التقليديااة -1
الوصول إلى التسويق الخاص بك وحصر الاهتمام وتجاوز القيود التقليدية مثل المناطق الجغرافيدة والوقدت 

 . والتواصل مع جمهور أوسع

ائح معيندة : يُمكّن التسويق الرقمي من استهداف شر  إيصال الرسالة التسويقية الخاصة بالسوق بدقة -2
  .في مكان خاص جدا في سوق معين وعلى نطاق واسع

: يعد التسويق الرقمي وسيلة فعالة للتواصل والمشاركة مدع  توفير وسيلة تواصل ومشاركة مع الز ائن -3
 .الزبائن بشكل مباشر

التركيز والتأكد : يساعد التسويق الرقمي المؤسسة على  المساعدة في اختيار الاستراتيجيات المناسبة -4
بأن الأنشطة التسويقية الخاصة بك تتماشى مدع العمدل والهددف الدذي تسدعى إليده وبشدكل حاسدم ويسدتهدف 

 .الأفراد المناسبين

: تسدتفيد منده الشدركات الصدغيرة والمتوسدطة مدن خدلال انخفداض  الإساتفادة مان انخفاال التكاالي  -5
 .التكاليف المترتبة على الإعلان 

: يسدهل التسدويق الرقمدي كدل مدن الاتصدالات الداخليدة  المنتجاات والخادمات المقدماة تحساين كفاا ة -6
 .والخارجية 

 : أدوات التسويق الرقمي في مجال الخدماتثالثا

، وهدي 2: تعتبدر أدوات المقارندة مدن أهدم الأدوات التدي ظهدرت فدي التسدويق الرقمدي مواقع البحث والمقارنة
تسدمح للمسدتهلك بوضدع أسدئلة حدول الدرحلات، والفندادق وغيرهدا مدن العدروض عبارة عن تطبيقات برمجيدة  

 المختلفدددة، حيدددث يمكدددن إيجددداد مواقدددع مقارندددة عامدددة أو متخصصدددة. أمثلدددة علدددى هدددذا الندددوع مدددن المواقدددع
"Google Hotel Finder"  وهدو عبدارة عدن آداة بحدث عدن الفندادق، حيدث يقدوم بجمدع وتصدنيف جميدع
هدو  :"Kayak" ندادق )معلومدات عدن التسدعيرة، التجهيدزات، الصدور( ، وكدذلكالمعلومدات الممكندة حدول الف

عددددة مواقدددع إنترندددت خاصدددة بالمؤسسدددات السدددياحية والتدددي يوجددده إليهدددا  مدددع  عبدددارة عدددن محدددرب بحدددث يقدددارن 
 

   3، ص  2024،   2، العدد  4احمد السكري ، التسويق الرقمي عبر منصات التواصل الاجتماعي ، مجلة جامعة المنارة ، مجلد  1
 6السكري ، مرجع سابق ذكره  ، ص احمد   2
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المستهلك عند قيامه باختيار موقع ما ليكمل معاملاته، كما يسمح هدذا المحدرب بوضدع تنبدؤات عدن أسدعار 
 دى سبعة أيام مع ظهور نسبة ثقة حسب احتمال ارتفاع أو انخفاض الأسعارالرحلات على م

: يمكدن أن نجدد ندوعين مدن مواقدع الويدب الخاصدة بالمؤسسدات السدياحية مواقع الويب السياحية والشبيهة  
والفندقيدددة : مواقدددع العدددرض وهدددي تسدددمح بعدددرض بسددديط للمعلومدددات، وكدددذلك مواقدددع المعددداملات التدددي تسدددمح 

 .ء على الخط بالحجز والشرا

: ومدن بدين أنظمدة الحجدز والوكدالات السدياحية علدى الخدط أنظمة الحجز والوكالات الساياحية علاى الخاا  
  Expedia Travel  التي تعتمد على نفس مبدأ الوكالات السياحية التقليدية نجد 

: تسددمح هددذه المنصددات بتقيدديم مواقددع الويددب السددياحية عبددر آراء المسددتخدمين ممددا المنصااات المتخصصااة 
يسددمح بددإبراز آراء المسددتخدمين بطريقددة طبيعيددة. تتدديح هددذه الحالددة للمسددتخدم هددو الددذي يسددمح بددإبراز الددرأي 

 Bookingو  Trivagoمثل  .له حول تقييمه 

بير بالنسبة للعلامات التجارية من حيث  : إن الشبكات الاجتماعية تمثل تحد كالشبكات الاجتماعية 
صورة المؤسسة وسمعتها والتسويق الرقمي، حيث أنها أصبحت تؤثر بشكل كبير على المستهلك أثناء  

% منهم يثقون في  70% من المستهلكين يثقون باقتراحات أصدقائهم و 90عملية اتخاذ القرار، فنجد أن 
ات، حيث أصبح المستهلك يفضل الشبكات بتبادل تجربته  اآراء الإيجابية وفي معلومات مواقع المؤسس

 : الاستهلاكية مع غيره ومع شبكة العلاقات الخاصة به من أجل بناء رأي ونذكر منها 
وهو موقع تواصل اجتماعي لشبكة المستخدمين حيث يعد موقع الشبكات  : Facebookالفيس بوك  

 الاجتماعية الأكثر شعبية على الأنترنت . 
 .هو تطبيق مجاني لتبادل الصور وشبكة اجتماعية أيضا و  :  Instagramانستغرام
وهو تطبيق تراسل فوري محتكر متعدد المنصات للهواتف الذكية، ويمكن   : Whatsappواتس اب

الإضافة إلى الرسائل الأساسية للمستخدمين إرسال الصور والرسائل الصوتية والفيديو والوسائط المملوكة ب
 لشركة فيسبوب.

وهو برنامج للتواصل الاجتماعي، حيث يسمح بإجراء مكالمات فيديو وصوتية مجانية ولرسال  : Imoايمو
 بكة الأنترنت . رسائل نصية مجانًا بدون الحاجة إلى رصيد وذلك لاستخدامه ش

: تطبيق يعمل على الهواتف الذكية متعدد المنصات، يتيح للمستخدمين المراسلة الفورية   Viberفايبر 
ولجراء مكالمات هاتفية مجانية ولرسال رسائل )نصية، صور، فيديو، صوت( بشكل مجاني إلى أي  
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 شخص لديه هذا البرنامج . 
 صوتية عبر بروتوكول الإنترنت : هي خدمة رسائل فورية و  Telegramالتلغرام 

 التخصيص والتفاعل في تقديم الخدمةالمطلب الثالث : 

فددي ظددل التحددول الرقمددي، يتعدددى الموقددع الإلكترونددي وظيفتدده التقليديددة كمصدددر للمعلومددات ليصددبح عنصددراً 
العمدددلاء يتددديح الموقدددع منصدددة ديناميكيدددة لتعزيدددز التفاعدددل مدددع  .اسدددتراتيجياً جوهريددداً فدددي تقدددديم الخددددمات 

هدددذا الددددور .1 وتخصددديص الخددددمات المقدمدددة ، ممدددا يدددنعكس إيجابددداً علدددى تجربدددة العميدددل ومسدددتوى رضددداه
 المتنامي للمواقع الإلكترونية يبرز أهميتها في استراتيجيات المؤسسات الخدماتية المعاصرة

 داة للتخصيص في تقديم الخدمةآالموقع الإلكتروني كأولا : 

مجموعددة واسددعة مددن الأدوات والتقنيددات التددي تمكددن المؤسسددات مددن تقددديم خدددمات يددوفر الموقددع الإلكترونددي 
يمكدن تحقيدق التخصديص عبدر الموقدع الإلكتروندي مدن و  ،أكثر تخصيصًا تلبي الاحتياجات الفردية للعمدلاء

 :2خلال اآليات التالية

يتديح الموقدع الإلكتروندي تجميدع بياندات تفصديلية حدول سدلوب العمدلاء  تجميع وتحليل بيانات العملا :  01
وتفضيلاتهم واهتماماتهم من خلال تتبع أنشطتهم وتفاعلاتهم داخل الموقع )مثل الصفحات التي يزورونها، 
المنتجات التي يبحثون عنها، عمليدات الشدراء السدابقة(. يمكدن تحليدل هدذه البياندات باسدتخدام أدوات تحليدل 

 . يب والذكاء الاصطناعي لفهم احتياجات العملاء بشكل أعمق وتقديم توصيات وعروض مُخصصةالو 

: يمكددن للموقددع الإلكترونددي عددرض محتددوى ديندداميكي يتكيددف مددع  المحتااوى الااديناميكي والمدسااتهدف 02
يمكدددن عدددرض معلومدددات ومنتجدددات   علدددى بياندددات العميدددل وسدددجل تصدددفحهاً خصدددائص الزائدددر الفدددردي بنددداء

 . مما يزيد من احتمالية تفاعله ورضاه ،رويجية ذات صلة باهتماماتهوعروض ت

: يمكددن للموقددع الإلكترونددي السددماح للمسددتخدمين بتخصدديص واجهددة  تخصاايص واجهااة المسااتخدم 03
المسددتخدم لتناسددب تفضدديلاتهم )مثددل اختيددار اللغددة، وتخطدديط الصددفحة، وحجددم الخددط(. هددذا يمددنح العمددلاء 

  .بتهم أكثر راحة وملاءمةشعورًا بالتحكم ويجعل تجر 

 
، العدد   5دور التسويق الرقمي في استدامة القطاع السياحي والفندقي تبعا لاختلاف الاجيال ، مجلة السياحة ، مصر مجلد   عايدة فايز صابر ،  1
 123،ص ، 3

 7احمد السكري ، مرجع سابق ذكره  ، ص  2
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: باسددتخدام أنظمددة التوصددية القائمددة علددى البيانددات وسددجل توصاايات المنتجااات والخاادمات المدخصصااة 04
التصددفح والشددراء، يمكددن للموقددع الإلكترونددي اقتددراح منتجددات أو خدددمات قددد تكددون ذات اهتمددام للعميددل، ممددا 

  .يزيد من فرص البيع ويعزز تجربة التسوق 

: يددوفر الموقددع الإلكترونددي أدوات للخدمددة الذاتيددة )مثددل تتبددع الطلبدددات، الخاادمات ال اتيااة المدخصصااة 04
ولدارة الحسدداب، وحددل المشددكلات الشددائعة( التددي يمكددن للعمددلاء اسددتخدامها فددي أي وقددت. يمكددن تخصدديص 

 ههذه الأدوات لعرض معلومات محددة تتعلق بحساب العميل أو تاريخ تعاملات

 خلاصة الفصل

لقد تحول الموقع الإلكتروني مدن مجدرد أداة لنشدر المعلومدات إلدى قنداة تواصدل وتفاعدل حيويدة وأساسدية فدي 
استراتيجيات تقديم الخدمة الحديثة. من خلال توفير مجموعة متنوعدة مدن اآليدات للتواصدل المباشدر وغيدر 

تغذيدددة الراجعدددة، وتمكدددين المباشدددر، وتسدددهيل الحصدددول علدددى الددددعم، وتشدددجيع التقيددديم والمراجعدددات، وجمدددع ال
ا فدددي بنددداء علاقدددات قويدددة ومتيندددة مدددع العمدددلاء  المشددداركة المجتمعيدددة، يلعدددب الموقدددع الإلكتروندددي دورًا محوريدددً
وتعزيدز رضدداهم وولائهدم. إن الاسددتثمار الاسدتراتيجي فددي تطددوير وتحسدين الموقددع الإلكتروندي كقندداة تواصددل 

عى إلدى تحقيدق التميدز فدي تقدديم الخدمدة وبنداء ميدزة وتفاعل فعالة يمثل ضرورة حتميدة للمؤسسدات التدي تسد
 . تنافسية مستدامة في السوق الرقمي

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني : 

الميزة التنافسية في  
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 المؤسسات الخدمية الفصل الثاني :                               الميزة التنافسية في 
 

21 
 

 تمهيد 

في ظل التحولات العميقة التي يشهدها عالم الأعمال اليوم، والناتجة خصيصا عن تسارع وتيرة العولمة     
والتقدم التقني الهائل، تواجه المؤسسات مستويات غير مسبوقة من المنافسة الشديدة والضغوط المتزايدة،  

ورة ملحة تفرض عليها البحث فلم يعد البقاء والاستمرار في هذا المشهد الديناميكي مجرد طموح، بل ضر 
   .تفوق تنافسي الدؤوب عن سبل تحقيق 

امتلاب   إن  تنافسيةحيث  تحقيق    ميزات  نحو  حتمية  مرحلة  أصبح  بل  بدائل،  بين  خيارًا  يعد  لم  فريدة 
  .الأهداف المنشودة ومحفزًا أساسيًا لنجاح المنظمة في معترب المنافسة، وضمان بقائها وازدهارها

ء بتحقيق ميزة تنافسية واحدة واعتبارها سمة ثابتة أمر غير ممكن، لهذا فإن تطوير هذه  كتفاوكما أن الإ
المدى   على  للمؤسسة  قوي  تنافسي  مركز  على  الحفاظ  في  الزاوية  حجر  يمثل  ديمومتها  وتعزيز  الميزة 

العناصر التي  الطويل، مما يستدعي مراقبة مستمرة للبيئة المحيطة بها وتبني نهج استباقي للارتقاء الدائم ب
تمكّن المؤسسة من تبوء مكانة تنافسية متميزة في السوق وهو ما يخولها للتفوق باستمرار على منافسيها  

 .ديمومة تفوقها التنافسي العاملين في ذات القطاع، وبالتالي يكفل لها 

لمفهوم   النظري  الإطار  الفصل  هذا  سيتناول  الأهمية،  هذه  من  التنافسيةوانطلاقًا  هذا  ،  الميزة  ولتحقيق 
  :الهدف، قمنا بتقسيم هذا الفصل إلى ثلاا محاور رئيسية 

 ماهية التنافسية   : المبحث الأول •
 الإستراتيجيات التنافسية للمؤسسة  : المبحث الثاني •

 المبحث الثالث : العلاقة بين خصائص الموقع الإلكتروني وتحقيق الميزة التنافسية  •
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 ماهية التنافسية  : المبحث الأول

في عالم الأعمال الذي يتسم بالديناميكية والتقلبات المستمرة، تبرز التنافسية كحجر الزاوية الذي يرتكز  
لم تعد المنافسة مجرد صراع بين كيانات اقتصادية تسعى لجذب العملاء،   ،عليه بقاء المؤسسات وازدهارها

يسعى هذا المبحث إلى الغوص في ماهية  حيث    ،داءبل أصبحت قوة دافعة للابتكار والتطور وتحسين اآ
 .  التنافسية

 مفهوم الميزة التنافسية  : المطلب الأول

يمكن تعريف الميزة التنافسية بأنها "قدرة المؤسسة على التفوق على منافسيها في جوانب متعددة، تتجلى  
واستقرار وتوسع وابتكار وتجديد، وفي هذه القدرة في الصمود أمام المنافسين لتحقيق أهداف ربحية ونمو  

من   أعلى  وفعالية  وكفاءة  جودة  ذات  وخدمات  بمنتجات  المستهلك  تزويد  على  القدرة  تمثل  جوهرها 
، مما يضمن نجاح المنظمة المستمر في السوق، حتى في غياب الدعم والحماية الحكومية،  1المنافسين" 

ي القدرة على خلق منتج متميز عن منتجات المنافسين  وبشكل شامل يمكن استنتاج أن الميزة التنافسية ه 
 .من حيث الجودة والسعر ويكون مرغوبًا من طرف المستهلك 

أنها على  كذلك  الحصول    : وعرّفت  أجل  من  المؤسسات  تمارسها  التي  والابتكارات  والإجراءات  "الجهود 
 .2"   على شريحة أكبر ورقعة أكثر اتساعًا في الأسواق التي تهتم بها

ؤسسة على خلق قيمة فريدة  م" قدرة ال  : ومن خلال التعاريف السابقة يمكن إيراد تعريف شامل مفاده هو
ومتميزة للمستهلك مقارنة بمنافسيها، تتجلى هذه القدرة في تقديم منتجات أو خدمات ذات جودة أعلى أو  

دى المستهلك، وهذا التميز أسعار أكثر جاذبية أو مزيج من الاثنين معًا، بحيث تكون مرغوبة ومفضلة ل
والحفاظ   نطاق عملها،  وتوسيع  والربحية،  النمو  وتحقيق  المنافسة،  الصمود في وجه  المؤسسة من  يمكّن 

 .على مكانة قوية في السوق على المدى الطويل 

 ميزة التنافسية لأنواع االمطلب الثاني : 

السوق   للتفوق في  أساسية  استراتيجيات  تمثّل  ثلاثة،  أشكالًا رئيسية  المؤسسات  التنافسية في  الميزة  تتخذ 
     :وهي 

 
 . 101، ص  2001الاستراتيجية ،دار غريب ، مصر ، القاهرة ، علي السلمي ، ادارة الموارد البشرية 1
 .  123، ص  1997فريد النجار ، ادارة الانتاج والعمليات والتكنولوجيا ، الدار الجامعية لنشر والتوزيع ، مصر ، الاسكندرية ،  2



 المؤسسات الخدمية الفصل الثاني :                               الميزة التنافسية في 
 

23 
 

 1وتتمثل في:  : قيادة التكلفة .1

 إنتاج ممكنة مقارنة بمنافسيها.  تعتمد هذه الاستراتيجية على قدرة المؤسسة على تحقيق أدنى تكلفة ▪

يكمن الهدف في تقديم المنتجات أو الخدمات بأسعار تنافسية، مما يجذب العملاء المهتمين بالسعر  ▪
  : ويزيد من الحصة السوقية ، ولتحقيق ذلك

القيمة،  ▪ سلسلة  مراحل  جميع  في  التشغيلية  الكفاءة  تحسين  على  المؤسسة  إدارة    تركز  خلال  من 
   .لية، والاستفادة من اقتصاديات الحجم، وتطبيق مبادئ التعلم والتجربة التكاليف بفعا

آخر ▪ وبمعنى  وتخفيضها،  التكلفة  مصادر  لتحديد  القيمة  سلسلة  تحليل  أهمية  إلى  بورتر   :يشير 
 ولكن بأقل تكلفة ممكنة .  المؤسسة تسعى لتقديم نفس القيمة التي يقدمها المنافسون 

 :2ويتمثل في  : التميز .2

تقديم   ▪ المنافسين من خلال  المؤسسة عن  أو خدمات  منتجات  تمييز  على  الاستراتيجية  هذه  تركز 
  .قيمة فريدة للعملاء

يمكن أن تتضمن هذه القيمة جودة فائقة أو ابتكارًا متميزًا أو علامة تجارية قوية أو خدمة عملاء   ▪
 .استثنائية 

لال تقديم شيء يرغب فيه العملاء ويكونون  الهدف هو بناء ولاء العملاء وزيادة هامش الربح من خ  ▪
 .على استعداد لدفع علاوة مقابل ذلك 

المؤسسة هنا تسعى لتقديم قيمة إضافية أو مختلفة عن المنافسين، حتى لو كان ذلك  : بعبارة أخرى  ▪
   .بسعر أعلى 

 :التركيز .3

o   ،السوق من  معينة  شريحة  استهداف  أي  تنافسي ضيق،  نطاق  اختيار  الاستراتيجية  هذه  تتضمن 
 .3وتلبية احتياجاتها بشكل متخصص 

 
 50، ص. 2011والتوزيع، الاردن ، عمان، الطبعة الأولى المنافسة التسويقية والبدائل الاستراتيجية، ، دار جرير للنشر  .أحمد زغدار- 1

 .120_  118، ص. 1998الميزة التنافسية في مجال الأعمال، مركز الإسكندرية، مصر،  .نبيل مرسي خليل- 2

 .184 ، ص. 2000الإدارة الاستراتيجية، ، دار وائل للنشر، الاردن ،عمان، الطبعة الأولى ،  .فلاح حسن الحسيني- 3
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o أو التمايز داخل هذا النطاق الضيق  يمكن للمؤسسة أن تتبنى استراتيجية قيادة التكلفة.   

o   ،محدودة موارد  لديها  التي  الصغيرة  أو  الناشئة  للمؤسسات  خاصة  فعالة  الاستراتيجية  هذه  تعتبر 
  .حيث يمكنها التركيز على خدمة سوق متخصصة بشكل أفضل من المنافسين الكبار

o . مع مرور الوقت، قد تتوسع المؤسسة لتشمل قطاعات سوقية أوسع  

o المؤسسة هنا تختار التركيز على جزء معين من السوق وخدمته بشكل أفضل، سواءا    : بمعنى آخر
 .من حيث التكلفة أو التميز

 محددات الميزة التنافسية  : المطلب الثالث

في   والصمود  المنافسة  على  قدرتها  يحددان  رئيسيين  بعدين  خلال  من  للمؤسسة  التنافسية  الميزة  تتحدد 
 1 :السوق، وهذان البعدان هما  

   :أولا : حجم الميزة التنافسية 

أو   الأقل  التكلفة  ميزة  على  الحفاظ  المؤسسة  تستطيع  عندما  الاستمرارية  صفة  التنافسية  الميزة  تكتسب 
وبصفة عامة، كلما كانت الميزة التنافسية أقوى، استلزم   تمييز فعال لمنتجاتها مقارنة بالمنافسين ،تحقيق  

لدورة حياة   التنافسية  الميزة  تأثيرها، وتخضع  تحييد  أو  للتغلب عليها  أكبر  استثمارات  المنافسين  ذلك من 
، التبني، التقليد، لتصل في النهاية  مماثلة لدورة حياة المنتجات، حيث تتطور عبر المراحل التالية: التقديم

 إلى مرحلة الضرورة .

   :تتضمن دورة حياة الميزة التنافسية المراحل التالية، ولكل منها دلالة استراتيجية 

التقديم • تحديد   : مرحلة  في  بالغة  أهمية  ذات  وتعتبر  التنافسية،  الميزة  بداية ظهور  المرحلة  هذه  تمثل 
 .دتها تتأثر بخصائص المؤسسة والمنتجات والسوق والمنافسة مسارها المستقبلي، حيث أن م

تكتسب الميزة التنافسية في هذه المرحلة اعترافًا وانتشارًا أوسع، حيث يبدأ المنافسون في  : مرحلة التبني •
  .الاهتمام بها، وتتحقق أقصى استفادة ممكنة من الميزة في هذه المرحلة 

 
 .  100، ص   1997نبيل مرسي قليل ، الميزة التنافسية في مجال الاعمال ، مركز الاسكندرية للكتاب ، مصر ،   1
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تحديًا للمؤسسة، حيث تبدأ الميزة التنافسية في فقدان قوتها التنافسية  تشكل هذه المرحلة   : مرحلة التقليد •
أو   الميزة  على  للحفاظ  استراتيجية  إجراءات  اتخاذ  يستدعي  مما  المنافسين،  قبل  من  لتقليدها  نتيجة 

  .استبدالها

سية  تمثل هذه المرحلة نقطة تحول حاسمة، حيث يصبح التحسين الفوري للميزة التناف   :مرحلة ال رورة •
تخاطر   فإنها  وللا  المنافسة،  على  وقدرتها  المؤسسة  لبقاء  ضروريًا  أمرًا  جديدة  ميزة  تطوير  أو  الحالية 

 .بالخروج من السوق 

 نطاق التنافس أو السوق المستهدف  ثانيا :

يحدد نطاق التنافس الحدود التي تعمل ضمنها المؤسسة وتسعى إلى تحقيق ميزة تنافسية، ويتأثر هذا      
وهي أبعاد  أربعة  من خلال  تحديده  ويمكن  تستهدفها،  التي  والأسواق  المؤسسة  أنشطة  بحجم  :  النطاق 

 .القطاع السوقي، النطاق الرأسي، النطاق الجغرافي، ونطاق الصناعة 

 الإستراتيجيات التنافسية للمؤسسة : ثاني المبحث ال

إلى   المبحث  هذا  في  ننتقل   ، للتنافسية  المفاهيمي  الإطار  الأول  المبحث  في  استعرضنا  أن    بعد 
إذ    ،الإستراتيجيات التنافسية التي يمكن للمؤسسات تبنيها لتحقيق والاحتفاظ بموقع تنافسي قوي في السوق 

سلط  وعليه ن  ،التنافسية بل الأهم هو كيفية ترجمة هذا الفهم إلى خطط وأفعال ملموسةلا يكفي فهم ماهية  
ونحلل أبعادها ومتطلبات تطبيقها، مع  ة  الضوء في هذا الجزء على أبرز الاستراتيجيات التنافسية المعروف

 . التأكيد على ضرورة تكييف هذه الاستراتيجيات لتناسب الظروف الخاصة بكل مؤسسة

 مفهوم الإستراتيجية  : الأولالمطلب 

ينقسم إلى شطرين : الشطر الأول    "Strato" إن مفهوم الاستراتيجية يمتلك جذورًا لغوية يونانية، حيث 
ويعني "أقود"، أي أن الاستراتيجية تعني حرفيًا "قيادة الجيش".   "Agos" ويعني "الجيش"، أما الشطر الثاني 

كلاوزفيتز بتعريفه على أنه "فن استخدام القوى العسكرية من  وهو مصطلح عسكري في الأصل، وقد قام  
 , "أجل الوصول إلى النتائج المحددة من طرف الرجل السياسي
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الأساسية   والغايات  الأهداف  "تحديد  الاستراتيجية هي  أن  "تشاندلر"  يرى  معاصر،  أكاديمي  منظور  ومن 
  1. "الضرورية لبلوغ هذه الأهداف طويلة الأجل للمؤسسة، واعتماد خطط العمل، وتخصيص الموارد 

المؤسسة"،  سلوب  تسير  التي  القرارات  من  "مجموعة  أنها  على  الاستراتيجية  إلى  فينظر  "أنسوف"    2أما 
ويؤكد على أن القرارات الإستراتيجية تهتم بعلاقة المؤسسة بالبيئة الخارجية، حيث تتسم الظروف التي يتم  
فيها اتخاذ القرارات بجزء من عدم المعرفة أو عدم التأكد، فمن هنا يقع على عاتق الإدارة عبء تحقيق  

 .تكيف المؤسسة مع هاته المتغيرات 

  :الخصائص الإستراتيجية على النحو التالييمكننا استنتاج أهم  وعليه

 تتميز بوجود الهدف الذي يعتبر الخط الموجه والمبرر الحقيقي لها - 

الإستراتيجية شاملة لكل المتغيرات الخارجية للمؤسسة )منافسة، تكنولوجيا، ..إلخ(، والمتغيرات الداخلية  -
 .  )الأسعار، المنتجات، الخ...(

 .لى مجموعة من القرارات التي تواجه وتقود العمل الإستراتيجية ع ترتكز -

 .  الإستراتيجية توضع على مدى محدد من الوقت  -

 الإستراتيجيات التنافسية  : المطلب الثاني

 ستراتيجية خف  التكالي إ : أولا

أن   في  يتمثل  أساسيًا  استراتيجيًا  هدفًا  التكلفة  في  الريادة  تحقيق  إلى  تسعى  التي  المؤسسة  تصبح  تتبنى 
المنتِج أو المزود الأقل تكلفة في الصناعة بأكملها، أو على الأقل في قطاع سوقي كبير، ولا يقتصر هذا 
الهدف على مجرد السعي لخفض التكاليف بشكل عشوائي، بل يتطلب بناء هيكل تكلفة فعال للغاية يسمح  

  . 3ى هامش ربح مقبولللمؤسسة بتقديم منتجات أو خدمات بأسعار تنافسية للغاية مع الحفاظ عل

 

 
 

 8، ص   2001دادي عدون ، الادارة والتخطيط الاستراتيجي ، ديوان المطبوعات الجامعية ، الجزائر ،  1
 . 37، ص 1985سيد خطاب ، الادارة والتخطيط الاستراتجي في قطاع الاعمال والخدمات ، دار الفكر العربي ، مصر ،   2

لاقتصاد ،  عبد الحكيم عبد الله النسور ، الاداء التنافسي لشركات صناعة الادوية الاردنية في ظل الانفتاح الاقتصادي ، اطروحة دكتوراه ، كلية ا  3 
  .  114_ 113، ص  2009والتخطيط ، جامعة تشرين ، سوريا ، قسم الاقتصاد 
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  :. الركائز الأساسية لإستراتيجية الريادة في التكلفة1

: يتطلب تحقيق الريادة في التكلفة ثقافة تنظيمية تركز بشدة على الكفاءة  الصارم في التكالي   أ. التحكم 
دقيقة   مراقبة  ذلك  يشمل  العمليات،  جوانب  جميع  في  التكاليف  في  العمليات والتحكم  وتبسيط  للنفقات، 

 .1الإنتاجية، وتقليل الهدر، وتحسين إدارة سلسلة التوريد 

العالية التشغيلية  الكفا ة  من    ب.  عملياتها  في  الكفاءة  من  قدر  أقصى  تحقيق  إلى  المؤسسة  تسعى   :
للعمالة   الموفرة  التقنيات  الحجم، وتحسين تخطيط الإنتاج، واعتماد  والموارد،  خلال الاستفادة من وفورات 

   .وتقليل المخزون 

المنتجات/الخدمات الأساسية التركيز على  تتبع هذه الإستراتيجية    ج.  التي  المؤسسات  : غالبًا ما تركز 
على تقديم منتجات أو خدمات أساسية تلبي احتياجات شريحة واسعة من العملاء دون إضافة ميزات أو  

 .2  خدمات فاخرة تزيد من التكلفة

الكبير أو التي تشتري بكميات كبيرة أن    تفاوضية مع المورديند. قوة   : يمكن للمؤسسات ذات الحجم 
 .تمارس ضغطًا على الموردين للحصول على أسعار أفضل للمواد الخام والمكونات

فعالة  توزيع  فعالة من حيث   ه. شبكات  توزيع  تطوير شبكات  في  المؤسسات  هذه  تستثمر  ما  غالبًا   :
  .إلى العملاء بأقل نفقات ممكنةالتكلفة للوصول 

  :المزايا التنافسية المحتملة 2

السعرية.  أ المنافسة  على  تقديم   القدرة  على  المؤسسة  قدرة  هي  الإستراتيجية  لهذه  الرئيسية  السمة   :
منتجات أو خدمات بأسعار أقل من المنافسين، مما يجذب العملاء الحساسين للسعر ويزيد من حصتها  

 .3السوقية

: يمتلك العملاء قوة تفاوضية أقل عندما يكون لدى المؤسسة القدرة على    ب. حماية من قوة المشترين
 .تقديم أقل الأسعار في السوق 

 
لي  بن السعد وسيلة ، تقييم المؤسسة ودوره في تحقيق الميزة التنافسية ، مذكرة ماجستير ، تخصص مالية ومراقبة ، جامعة سيدي بلعباس  جيلا   1

 .    103، ص  2016اليابس ،الجزائر ، 
 . 104 بن السعد وسيلة ، مرجع سابق ذكره ، ص 2
وادارية  برحومة عبد الحميد ، شريف مراد ، الجودة الشاملة ومواصفات الايزو كاداة لتفعيل تنافسية المؤسسة الاقتصادية ، مجلة ابحاا اقتصادية  3

 147،   2008، جامعة محمد خيضر بسكرة ، الجزائر ، جوان   03، العدد 
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: يمكن للمؤسسة ذات التكلفة المنخفضة أن تحافع على ربحيتها حتى في ظل  ج. حماية من المنافسين  
 الجدد حرب أسعار مع المنافسين الأقل كفاءة أو المنافسين

: على المدى الطويل، يمكن للمؤسسة ذات الريادة في التكلفة د. ر حية أعلى من المتوسا في الصناعة  
 .  تحقيق ربحية أعلى من المتوسط من خلال بيع كميات كبيرة بهوامش ربح معقولة

 1وتتمثل في:  :المخاطر والتحديات المحتملة  3

: قد يؤدي التركيز الشديد على خفض التكاليف إلى إغفال جوانب أخرى    أ. التركيز المفرط على التكالي 
  .مهمة مثل الجودة، الابتكار، أو خدمة العملاء، مما قد يؤثر سلبًا على ولاء العملاء على المدى الطويل

التكنولوجيا   تغير  تكاليف ب.  هيكل  في  جذري  تغيير  إلى  التكنولوجية  التطورات  تؤدي  أن  يمكن   :
  .مما يجعل ميزة التكلفة الحالية للمؤسسة غير ذات صلة الصناعة،

: قد يتمكن المنافسون من تقليد أساليب خفض التكاليف التي تتبعها المؤسسة الرائدة،  تقليد المنافسين ج.
  .مما يقلل من ميزتها التنافسية

العملا  د. أذواق  إذا   تغير  للعملاء  بالنسبة  أهمية  أقل  السعر  قد يصبح  نحو :  أذواقهم وتوجهوا  تغيرت 
 .  منتجات أو خدمات ذات جودة أو ميزات أعلى

الأسعار حرب  في  ه.  مدمرة  أسعار  حرب  إشعال  إلى  التكاليف  لخفض  المستمر  السعي  يؤدي  قد   :
 .الصناعة، مما يضر بربحية جميع اللاعبين 

  إستراتيجية التمييز : ثانيا

سعي   على  التمييز  استراتيجية  التي  تعتمد  تلك  عن  ومختلفة  فريدة  خدمات  أو  منتجات  لتقديم  المؤسسة 
يقدمها المنافسون، بحيث يرى العملاء هذه الاختلافات ذات قيمة ويستعدون لدفع علاوة سعرية مقابلها،  
الميزات  العالية،  الجودة  ذلك  في  بما  العوامل،  من  متنوعة  مجموعة  إلى  التمييز  يستند  أن  يمكن  كما 

  2العملاء المتميزة، العلامة التجارية القوية، التكنولوجيا المتقدمة، أو حتى الصورة المرموقة  المبتكرة، خدمة

 

 
ية في تعزيز تنافسية المؤسسات الناشئة الجزائرية في السوق الدولي ، مذكرة تخرج مقدمة  جوامبي زكرياء ، دور تطبيقات التجارة الالكترون  1  

 66، ص    2022قالمة ، الجزائر ،  1945ماي  8لاسنكمال نيل شهادة الماسنر تخصص مالية وتجارة دولية ، جامعة 
 253، ص 2002الجامعية، مصر، ثابت عبد الرحمان إدريس، جمال الدين محمد مرسي،الإدارة الإستراتيجية،الدار   2
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 :. الركائز الأساسية لاستراتيجية التمييز 1

تتطلب استراتيجية التمييز استثمارًا مستمرًا في البحث والتطوير لتقديم    أ. التركيز على الجودة والابتكار:
جديدة   خدمات  أو  جميع  منتجات  في  عالية  جودة  معايير  على  الحفاظ  يتطلب  كما  باستمرار.  ومحسنة 

 .جوانب العمليات 

تلعب العلامة التجارية دورًا حاسمًا في استراتيجية التمييز، حيث تساعد    ب. بنا  علامة تجارية قوية :
 .في خلق تصور فريد وقيمة في أذهان العملاء

يمكن أن يكون تقديم خدمة عملاء متميزة نقطة تميز قوية، خاصة  ج. تقديم خدمة عملا  استثنائية :  
 .في الصناعات التي تتطلب تفاعلًا مباشرًا مع العملاء

التمييز إلى العملاء المستهدفين من  ستثمار في التسويق والإعلان :  د. الا من الضروري إيصال قيمة 
 .خلال حملات تسويقية ولعلانية فعالة

 .يمكن أن تساهم قنوات التوزيع الحصرية في تعزيز التمييز ه. تطوير قنوات توزيع فريدة :

    :. المزايا التنافسية المحتملة  2

يسمح التمييز للمؤسسة بفرض أسعار أعلى من المنافسين نظرًا للقيمة   ل أسعار أعلى :أ. القدرة على فر 
 .الإضافية التي يراها العملاء في منتجاتها أو خدماتها

عندما يرى العملاء قيمة فريدة في منتجات أو خدمات المؤسسة، يصبحون أقل  ب. ولا  العملا  القوي :  
 .لتجاريةحساسية للسعر وأكثر ولاءً للعلامة ا

: المشترين  قوة  من  حماية  خدمات   ج.  أو  منتجات  أن  يرون  عندما  أقل  تفاوضية  قوة  العملاء  يمتلك 
 .المؤسسة فريدة ولا يمكن استبدالها بسهولة

المنافسين للمؤسسة    د. حماية من  الفريدة  التجارية  العلامة  أو  الميزات  تقليد  المنافسين  : يصعب على 
 .المميزة

تسمح الأسعار المرتفعة بتحقيق هوامش ربح أعلى، مما يوفر موارد للاستثمار في ه.هوامش ر ح أعلى : 
 .الابتكار المستمر
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 1وتتمثل في: : . المخاطر والتحديات المحتملة3

: غالبًا ما تتطلب استراتيجية التمييز استثمارات كبيرة في البحث والتطوير، والتسويق،    التكالي أ. ارتفاع  
 .وخدمة العملاء، مما يزيد من تكاليف التشغيل

: مع مرور الوقت، قد يتمكن المنافسون من تقليد ميزات التمييز أو تقديم  ب. صعو ة الحفاظ على التمييز
 .بدائل مماثلة 

  .: قد تتغير تفضيلات العملاء، مما يجعل ميزات التمييز الحالية أقل جاذبيةق العملا  ج. تغير أذوا

والقيمة ه. السعر  بالقيمة    :  فجوة  مقارنة  جدًا  كبيرة  المؤسسة  تفرضها  التي  السعرية  العلاوة  كانت  إذا 
 .الإضافية التي يراها العملاء، فقد يتحولون إلى منتجات أو خدمات أرخص 

ا د. واحدةالتركيز  ميزة  المؤسسة  لمفرط على  يجعل  قد  واحدة  تمييز  ميزة  كبير على  بشكل  الاعتماد   :
 .عرضة للخطر إذا فقدت هذه الميزة جاذبيتها

  إستراتيجية التركيز : ثالثا

تعتمد استراتيجية التركيز على اختيار شريحة سوقية ضيقة ومحددة بعناية، ثم تكييف استراتيجية المؤسسة  
يمكن  لتلبية   حيث  بأكمله،  السوق  يستهدفون  الذين  المنافسين  من  أفضل  بشكل  الشريحة  هذه  احتياجات 

تحقيق التركيز من خلال إتباع إما استراتيجية الريادة في التكلفة ضمن هذه الشريحة الضيقة )تركيز على  
الاحتياجات  لتلبية  خصيصًا  المصممة  التمييز  استراتيجية  اتباع  خلال  من  أو  لهذه   التكلفة(،  الفريدة 

 .2الشريحة )تركيز على التمييز(

 :. الركائز الأساسية لاستراتيجية التركيز1

مستهدفة تحديد شريحة سوقية  ذات    أ.  تحديد شريحة سوقية  التركيز  استراتيجية  في  النجاح  يتطلب   :
احتياجات مميزة أو غير ملباة بشكل جيد من قبل المنافسين الرئيسيين. يمكن أن تستند هذه الشريحة إلى 

 .3معايير جغرافية، أو ديموغرافية، أو سلوكية، أو احتياجات منتج محددة 

 
   67جوامبي زكرياء ، مرجع سابق ذكره ، ص  1
 . 116عبد الحكيم عبد الله النسور ، مرجع سابق ذكره ، ص  2
 . 106بن السعد وسيلة ، مرجع سابق دكره ، ص  3
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: متخصصة  قدرات  تطوير  ا   ب.  احتياجات  تحتاج  بتلبية  لها  تسمح  فريدة  قدرات  تطوير  إلى  لمؤسسة 
الشريحة المستهدفة بشكل فعال، سواء كان ذلك من خلال تقديم منتجات أو خدمات بتكلفة أقل أو بميزات 

 .متخصصة 

المستهدفة   الشريحة  في  العملا   مع  قوية  علاقات  بنا   الشريحة  ج.  في  العملاء  احتياجات  فهم   :
 .ء علاقات قوية معهم أمر بالغ الأهمية لتحقيق النجاحالمستهدفة وبنا

 :. أنواع إستراتيجية التركيز 2

تسعى المؤسسة إلى تحقيق أدنى تكلفة ممكنة لخدمة شريحة  (Cost Focus) : أ.تركيز على التكلفة
عملياتها   وتصميم  الشريحة  لهذه  المحددة  الاحتياجات  فهم  خلال  من  ذلك  تحقيق  يمكنها  سوقية ضيقة، 

 .لتلبية هذه الاحتياجات بكفاءة عالية وبتكلفة منخفضة 

تقديم منتجات أو خدمات  تسعى المؤسسة إلى   (Differentiation Focus) : ب.تركيز على التمييز
فريدة ومتميزة تلبي الاحتياجات الخاصة لشريحة سوقية ضيقة. يمكنها تحقيق ذلك من خلال فهم دقيق 

 .لتفضيلات هذه الشريحة وتقديم منتجات أو خدمات مصممة خصيصًا لها

 1  وتتمثل في: : المزايا التنافسية المحتملة .3

الشريحة   فهم عميق لاحتياجات  أعمق لاحتياجات    : المستهدفةأ.  فهم  تطوير  المركزة  للمؤسسة  يمكن 
 .  ورغبات العملاء في الشريحة المستهدفة مقارنة بالمنافسين الذين يستهدفون السوق بأكمله

: من خلال تلبية الاحتياجات الخاصة للشريحة المستهدفة بشكل    ب. ولا  العملا  القوي داخل الشريحة
  .اء ولاء قوي للعلامة التجارية بين هؤلاء العملاءفعال، يمكن للمؤسسة بن
المنافسة حدة  الشريحة    ج.تقليل  نفس  يستهدفون  الذين  المنافسين  من  أقل  عدد  هناب  يكون  قد   :

 .المتخصصة، مما يقلل من حدة المنافسة السعرية 
: في حالة التركيز على التمييز، يمكن للمؤسسة فرض أسعار أعلى د.إمكانية تحقيق هوامش ر ح أعلى  

 .نظرًا لتلبية الاحتياجات الفريدة للشريحة المستهدفة 
 2  وتتمثل في: :.المخاطر والتحديات المحتملة 4

 
 .   68جوامبي زكرياء ، مرجع سابق ذكره ، ص  1
 .   68جوامبي زكرياء ، مرجع سابق ذكره ، ص  2
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: قد يكون حجم الشريحة السوقية المستهدفة صغيرًا، مما يحد من   أ. محدودية حجم السوق المستهدف
 .إمكانات النمو

: المستهدفة  الشريحة  احتياجات  تغير  الشريحة   ب.  في  العملاء  وتفضيلات  احتياجات  تتغير  قد 
 .المستهدفة، مما يجعل استراتيجية المؤسسة أقل فعالية

متخصصين منافسين  دخول  نفس    ج.  يستهدفون  جدد  منافسين  المركزة  المؤسسة  نجاح  يجذب  قد   :
 .الشريحة

مستهدفة والسوق الأوسع، مما  : قد تتلاشى الاختلافات بين الشريحة ال  د. تلاشي الاختلافات بين الشرائح
 .يقلل من ميزة التركيز

التوسع   قدراتها ه.صعو ة  كانت  إذا  المستهدفة  الشريحة  خارج  التوسع  في  المؤسسة صعوبة  تجد  قد   :
 .متخصصة للغاية

 المطلب الثالث : تحليل القوى التنافسية لاا  بورتر 

بالإستثمار فيه بمجموعة من القواعد التي تحكم المنافسة والقوى  تتأثر جاذبية القطاع الذي ترغب المؤسسة 
 . المؤسسة  لصالح  القواعد  هذه  تغيير  هو  المجال  هذا  في  الرئيسي  والهدف  لها،   المشكلة 
يقدم نموذج بورتر لتحليل القوى التنافسية إطارًا لفهم ديناميكيات المنافسة في قطاع صناعي معين، ووفقًا  

فإن   النموذج،  لإشباع  لهذا  مماثلة  خدمات  أو  منتجات  تقدم  التي  المؤسسات  على  يقتصر  لا  التنافس 
  1حاجات العملاء، بل هو نتاج تفاعل متبادل بين خمس قوى رئيسية 

 : كما هو موضح تخطيطيًا في الشكل الموالي 

 

 

 

 
1 Philipe kotler , francois dubois , marketing management , 9 eme ed , public union , paris , 1997 , p 249 
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 : القوى الرئيسية للمنافسة 01شكل رقم  

العلوم    المصدر النجاح الاستراتيجي ، مجلة  : الطيب داودي ، مراد مجبوب ، تعزيز تنافسية المؤسسة من خلال تحقيق 
 41، ص  2007، جامعة محمد خيضر بسكرة ،  الجزائر ، نوفمبر  12الانسانية ، عدد 

على  القدرة  يمتلك  السوق  في  فاعل  طرف  أي  التحليلي،  الإطار  هذا  ضمن  المنافس،  مفهوم    يشمل 
 هذه القوى التنافسية الخمس، .المساومة أو التأثير سلبًا على ربحية المؤسسة القائمة 

 :يمكن تفصيل هذه القوى المشكلة لهيكل المنافسة كما يلي 

  :  تهديد الداخلين المحتملين .1

المؤسسات   هذه  سعي  إن  السوق.  إلى  جديدة  مؤسسات  دخول  احتمالية  في  القوة  هذه  الجديدة  تتمثل 
التهديد  هذا  درجة  وتتوقف  بالفعل.  القائمة  للمؤسسات  مباشرًا  تهديدًا  يمثل  على حصة سوقية  للاستحواذ 
 1على عوامل متعددة، مثل وجود حواجز الدخول إلى السوق وردة الفعل المتوقعة من المنافسين الحاليين. 

للدخول وبطبيعة رد الفعل المتوقع من  يتأثر مستوى تهديد الداخلين المحتملين بمدى وجود حواجز فعالة  
 .المنافسين الحاليين في السوق 

 :. القوة التفاوضية للموردين 2

التأثير في   القدرة التفاوضية للموردين، والتي تعكس مدى قدرتهم على  تقييم  التحليل الاستراتيجي  يتطلب 
شروط التوريد، يمكن أن يتجلى هذا التأثير في زيادة أسعار المنتجات أو الموارد، أو خفض جودتها، أو 

 
مذكرة ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية والتسيير، قسم علوم   ور استراتيجية الترويج في تحسين القدرة التنافسية للمؤسسة الوطنية ل ، دب، مناباك 1

 150ص. ،    2007جامعة محمد بوضياف المسيلة، الجزائر،  ، التسيير

المتنافسون داخل 
الصناعة

المزاحمة بين 
المؤسسات

الداخلون 
المحتملون

الزبائن

المنتجات 
البديلة

الموردون



 المؤسسات الخدمية الفصل الثاني :                               الميزة التنافسية في 
 

34 
 

غالبً  القوة  هذه  الموردون  يمارس  محددين،  لعملاء  المتاحة  الكميات  فقدان حصصهم  تقييد  خشية  دون  ا 
 . 1السوقية أو مكانتهم التنافسية في الصناعة بشكل كبير 

تصبح المؤسسة المشترية في موقف حرج إذا لم تتمكن من التكيف مع الشروط الأساسية التي يفرضها  
التكاليف  امتصاص  على  القدرة  عدم  عند  سيما  لا  مؤقت،  تشغيلي  عجز  إلى  يؤدي  قد  مما  موردوها، 

 :2فية المترتبة على هذه الشروط، وتتحدد القوة التفاوضية للموردين بناءً على ثلاثة عوامل رئيسية الإضا

: تزداد قوة الموردين كلما كانت مجموعتهم أكثر تنظيمًا وتركيزًا في السوق، مما  درجة تركيز الموردين  
 .يقلل من البدائل المتاحة للمشترين 

الموردات الاستراتيجية أو    أهمية  إذا كانت منتجاته تمثل مدخلًا أساسيًا  للمورد  التفاوضية  القوة  : ترتفع 
 .لسلة القيمة الخاصة بهمكونًا حيويًا ذا تأثير كبير على نشاط العميل وس

التحول وتكالي   التكالي   كانت   هيكل  إذا  الموردين  أسعار  لتغيرات  المشترية  المؤسسة  تقل حساسية   :
تكلفة هذه الموردات تشكل نسبة ضئيلة من إجمالي تكاليف الإنتاج لديها، أو إذا كانت تكاليف التحول  

 .إلى مورد بديل منخفضة نسبيًا

 :. تهديد المنتجات البديلة  3

جات أو خدمات من خارج الصناعة الحالية يمكن أن يشير هذا البعد إلى الخطر الناشئ عن توفر منت
هذه   تلبية  في  فعاليته  البديل  المنتج  أثبت  إذا  القائم.  المنتج  يشبعها  التي  الرغبة  أو  الحاجة  نفس  تلبي 
الحاجة، وتم تقديمه بسعر تنافسي )خاصة في ظل ارتفاع أسعار المنتج الحالي(، فإنه يمثل تهديدًا جوهريًا  

صبح بديلًا عمليًا للعملاء. تسعى مؤسسات القطاع عادة إلى اتخاذ استراتيجيات لمواجهة  للمنتج القائم وي
 ...هذا التهديد 

 :القوة التفاوضية للز ائن )المشترين( . 4

معين.   قطاع  في  المؤسسات  وخدمات  منتجات  الأساسي على  الطلب  المشترون جانب  أو  الزبائن  يمثل 
ستمر لتحقيق مجموعة من المكاسب والمنافع التي تعزز موقفهم  وبحكم هذا الدور، فإنهم يسعون بشكل م 

 :التفاوضي. تشمل الأهداف الرئيسية للمشترين في هذا السياق
 

أطروحة دكتوراه، كلية العلوم الاقتصادية والتسيير، قسم   مؤشرات تنافسية المؤسسات الاقتصادية في ظل العولمة الاقتصادية  ،  فرحات، غول  1

 .83.  ، ص 2006 جامعة الجزائر، الجزائر،  ،   رعلوم التسيي
2 Armand Payan et autres , L'Analyse Concurrentielle, manuel de gestion, ellipse, Paris, 1999 ,p. 151. 
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 .الضغط لخفض أسعار المنتجات والخدمات المشتراة  -

 .المطالبة المستمرة بتحسين جودة المنتجات أو الخدمات المقدمة -

 .البائعين )الموردين( للحصول على شروط أفضلتحفيز المنافسة بين  -

 .ممارسة أقصى قدر ممكن من الضغط التنافسي على الموردين -

الموردين   ربحية  على  كبير  بشكل  التأثير  للزبائن  يمكن  التفاوضية،  القوة  هذه  ممارسة  خلال  من 
المور  لإلزام  يسعون  فهم  التشغيلية.  استقلاليتهم  وتقييد  القطاع(  في  قيمة  )المؤسسات  أقصى  بتقديم  دين 

التسديد   الدفع، وشروط  تتعلق بمستوى الخدمة، وسياسات  ممكنة للمستهلك، بالإضافة إلى فرض شروط 
 .1  تكون متميزة ومناسبة لهم

 :  حدة المنافسة بين المتنافسين الحاليين في القطاع . 5

داخل   القائمة  المؤسسات  بين  والمنافسة  المزاحمة  درجة  للقوى تعتبر  المركزي  المحور  بمثابة  القطاع 
التنافسية، وهي عامل حاسم في تحديد مستوى جاذبية الصناعة وفرص الربحية فيها . تسعى كل مؤسسة  
في القطاع إلى امتلاب وضع تنافسي قوي يمكنها من تحقيق أهدافها الاستراتيجية بفعالية، ولا يمكن تحقيق  

 .2  اشرة مع المؤسسات الأخرى في نفس القطاعهذا الوضع إلا من خلال المنافسة المب

 : تتوقف درجة حدة هذه المنافسة على عدة عوامل هيكلية وديناميكية، من أبرزها

 .عدد المؤسسات المتنافسة وتوازن القوى بينها -

أجل  - من  الصراع  إلى  يؤدي  وقد  الإنتاجية  الطاقة  تزايد  ووتيرة  القطاع،  نمو  بطئ  أو  حصص    سرعة 
 السوق بين المؤسسات. 

 غياب التميز.  -

 أهمية التكاليف الثابتة وتكاليف الخروج من السوق.-

 وجود أو عدم وجود موانع خروج قوية التي تحمل المؤسسة خسارة كبيرة عند مغادرتها للقطاع.-

 
المنافسة والاستراتيجيات  تحليل التنافسية على مستوى القطاع الصناعي، الملتقى الدولي الرابع حول  .سحنون، جمال الدين؛ معمري، حفيظة  1

، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف، الجزائر،  2010نوفمبر  10-9التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول العربيةٍ، أيام 

 3ص.
 ,  82فرحات غول ، مرجع سابق ذكره ، ص  2
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 المبحث الثالث : العلاقة بين خصائص الموقع الإلكتروني وتحقيق الميزة التنافسية 

المؤسس المستهدفة  تسعى  الأسواق  اختراق  من  تمكّنها  مستدامة  تنافسية  مزايا  امتلاب  إلى  المعاصرة  ات 
 بفعالية والتفوق على منافسيها. وفي هذا الإطار، تبرز أهمية إجراء دراسة استراتيجية  

 : العلاقة بين خصائص الموقع الإلكتروني وتحقيق الميزة التنافسية  المبحث الثالث

للموقع   للمشهد معمقة  دقيقًا  تحليلًا  ذلك  يتطلب  به.  المرتبطة  العوامل  ولكافة  للمؤسسة  الإلكتروني 
التنافسي، بما في ذلك تحديد المنافسين المحتملين الجدد، ودراسة التفاعلات المعقدة بين البيئة الافتراضية  

الاستراتي عملية صياغة  يتم عرض  التحليل،  هذا  على  بناءً  للسوق.  الواقعية  للموقع  والبيئة  المناسبة  جية 
 الإلكتروني وآليات تنفيذها بفعالية. 

 المطلب الأول: تعزيز تنافسية المؤسسة من خلال المواقع الإلكترونية 

بتحديد   تقوم  أن  تنافسية،  كأداة  الإلكترونية  المواقع  استخدام  في  الشروع  قبل  المؤسسات،  على  يتعين 
بوضوح.   التنافسية  استراتيجياتها  البيئة  وصياغة  ضمن  التنافسي  لوضعها  شاملًا  إدراكًا  ذلك  يستلزم 

الرقمي، وكيفية   الفضاء  المؤثرة في هذا  التنافسية  القوى  دقيق لمختلف  تحديد  إلى  بالإضافة  الافتراضية، 
 .تأثيرها على استراتيجيات المؤسسة بشكل عام

 : المنافسة الجديدة وتوليد القيمة الم افة  أولا

بشكل كبير في تقليص العديد من الحواجز التي تعيق دخول الأسواق، خاصة في   تُسهم شبكة الإنترنت 
جوهرية، ميزة  العوائق  في  الانخفاض  هذا  يُعد  الكبير،  الحجم  ذات  فرصة    الاقتصادات  يمنح  حيث 

السابق،   في  المنال  كان صعب  ما  وهو  عالمي،  نطاق  على  للمنافسة  والمتوسطة  الصغيرة  للمؤسسات 
 1من خلال العوامل التالية:ويمكن تفسير ذلك 

بالمقارنة مع الأسواق العالمية التقليدية، توفر البيئة الرقمية إمكانية دخول   : انخفال عوائق الدخول   -
 .الأسواق بتكاليف ومتطلبات أقل نسبيًا

: غالبًا ما تكون تكاليف أنشطة التسويق والترويج عبر الوسائل الرقمية أقل فعالية التكالي  التسويقية    -
مقارنة بالوسائل التقليدية، مما يمكّن حتى المؤسسات ذات الموارد المحدودة، مثل العديد من المؤسسات 

 
 . 349، ص. 2003للنشر والتوزيع، عمان، ، دار المناهج تطبيقات الإنترنت في التسويق .بشير، عباس العلاق 1
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العالمية الأسواق  لاختراق  بفاعلية  الإلكترونية  مواقعها  استخدام  من   .المالية، 
: أدت الإنترنت إلى تغيير جذري في دور الوسطاء التقليديين، حيث أصبح  ر الوسطا تحولات في أدوا  -

التوزيع   قنوات  إلى عملائها عبر  مباشرة  الوصول  والمتوسطة  الصغيرة  للمؤسسات  والميسور  الممكن  من 
 .الشبكية، متجاوزة بذلك الوسطاء في كثير من الأحيان

افسية المؤثرة على موقع المؤسسة في البيئة الافتراضية، وذلك  سيتم في إطار هذه الدراسة تحليل القوى التن
 .بالاستعانة بنموذج بورتر للقوى التنافسية الخمس، مع تكييفه وتطبيقه على السياق الرقمي

 المنافسة الافتراضية على القوى التنافسية  تأثير(: 2الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 
  2003، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان،  تطبيقات الإنترنت في التسويق  .،    ، عباس العلاقبشير   المصدر :

 ,   236، ص 

 :القوى التنافسية وفق نموذج بورتر في البيئة الافتراضية للمؤسسةثانيا: دراسة 

وشدة   طبيعتها  في  تختلف  الافتراضية  البيئة  في  المؤثرة  التنافسية  القوى  أن  إلى  الإشارة  الضروري  من 
الصعب، في بعض   يجعل من  الجوهري  هذا الاختلاف  المادية.  الواقعية  البيئة  نظيرتها في  تأثيرها عن 

ال تحليلية  الأحيان،  منهجيات  يستدعي  مما  به،  التنبؤ  أو  الرقمية  القوى  هذه  تأثير  في  الدقيق  تحكم 
 . 1متخصصة 

 

 
 . 237_ 236بشير عباس العلاق ، مرجع سابق ذكره ، ص  1

قوة مساومة  

 الموردين

مساومة الزبائن  

 النهائيين 

-)النهائيين

 القنوات( 

تهديد السلع أو الخدمات 

 البديلة 

تهديد السلع أو الخدمات 

 البديلة  

بين  التنافس ما 

 المؤسسات 
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 :القوة التفاوضية للز ائن )المشترين( 1

التوزي ية القنوات  التوزيع   أ .أصحاب  التفاوضية لأعضاء قنوات  القوة  تقليل  إلى  تأثير الإنترنت  : يميل 
التقليدية، وذلك عبر تمكين المؤسسات من إنشاء قنوات اتصال ومبيعات مباشرة مع المستهلك النهائي،  

 .غالبًا بسرعة أكبر وتكلفة أقل مقارنة بالاعتماد على الوسطاء

: النهائي  .المستهلك  غ  ب  النقيض،  البيئة على  في  النهائي  للمستهلك  التفاوضية  القوة  تتعاظم  ما  البًا 
الرقمية. يرجع ذلك إلى سهولة الوصول إلى المعلومات، ومقارنة الأسعار والمواصفات بين عدد كبير من  
موقفًا   المستهلكين  يمنح  مما  الموردين،  بين  التحول  تكاليف  وانخفاض  المتعددة،  البدائل  وتوفر  البائعين، 

ا أقوى. كما يمكن للإنترنت أن يساهم في توسيع حجم السوق الكلي عبر تفعيل شرائح طلب لم  تفاوضيً 
 .تكن مستغلة سابقًا

 :قوة مساومة الموردين  2

عبر   العاملة  المؤسسات  مواجهة  في  للموردين  التفاوضية  القدرة  تزايد  احتمال  إلى  الملاحظات  تشير 
تتيح للموردين فرصًا أكبر للوصول المباشر إلى العملاء )مما    الإنترنت. فعلى الرغم من أن البيئة الرقمية

عبر  السوق  إلى  الموردين  من  كبير  عدد  سهولة وصول  فإن  الوسيطة(،  المؤسسات  أهمية  من  يقلل  قد 
يكتسب  قد  السياق،  هذا  وفي  المتنافسة.  المنتجات  بين  التمايز  فرص  تقليص  إلى  تؤدي  قد  الإنترنت 

ميزة أو هياكل التكلفة التنافسية قوة مساومة أكبر. بالإضافة إلى ذلك، فإن إتاحة  الموردون ذوو القدرات الم
  .التعامل المباشر بين الموردين والعملاء النهائيين قد يحد من دور المؤسسات كوسيط 

  :أ .شدة التنافس بين المؤسسات القائمة

تُعتبر الإنترنت بطبيعتها نظامًا مفتوحًا يسهّل دخول لاعبين جدد إلى السوق عبر إنشاء مواقع إلكترونية  
بتكاليف منخفضة نسبيًا مقارنة بالأسواق التقليدية، هذا الأمر يؤدي حتمًا إلى زيادة عدد المنافسين وارتفاع  

دودية حجم بعض الأسواق الرقمية )خاصة  حدة المنافسة داخل السوق الافتراضية، وعندما يقترن ذلك بمح
في مراحلها الأولى( وانخفاض التكاليف التشغيلية، يزداد الضغط على المؤسسات القائمة، مما قد يدفعها 
في   الربح  لهوامش  المدمرة  السعرية"  "الحروب  إلى حد  تصل  قد  حادة  منافسة سعرية  في  الانخراط  نحو 

 .القطاع 
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  :ات البديلةب. تهديد المنتجات أو الخدم

يتعاظم خطر المنتجات أو الخدمات البديلة مع النمو المتسارع وزيادة عدد المواقع الإلكترونية التي تقدم  
سلعًا أو خدمات مماثلة أو بدائل وظيفية لها، وهذا الانتشار الواسع يسهّل على العملاء عملية البحث عن  

التنافسي. ومع ذلك، تمتلك المؤسسات القدرة على مواجهة هذا  البدائل وتقييمها، مما يزيد من حدة التهديد  
  :التهديد والتخفيف من آثاره عبر استراتيجيات استباقية مثل

 تقديم أسعار أكثر تنافسية  -

 تحسين جودة وأداء المنتجات أو الخدمات الأساسية  -

 تعزيز القيمة المدركة للعلامة التجارية والمنتجات لدى العملاء- 

 :ج. عوائق الدخول 

إن ديناميكية شبكة الإنترنت تؤدي إلى تقليص عوائق الدخول، ولهذا تلجأ المؤسسات القائمة إلى محاولة  
ومستويات   السمعة  مقدمتها  في  الوسائل  من  مجموعة  القطاع عن طريق  إلى  أطراف جدد  دخول  إعاقة 

 الخدمة وتنوع قنوات التوزيع .

 الإلكتروني ثالثا: القيمة الم افة للموقع 

إن امتلاب المؤسسة لموقع إلكتروني يعتبر عنصراً استراتيجياً بالغ الأهمية، حيث يؤثر بشكل كبير على  
تغيير   الموقع على  بها، ويكمن جوهر هذه الأهمية في قدرة  المرتبطة  العوامل  التنافسية ومختلف  قدرتها 

المقدمة الخدمة  أو  السلعة  من  المستهلك  يتلقاها  التي  المورد، القيمة  التي يحصل عليها  القيمة  وكذلك   ،
 وفيما يلي عرض لكيفية تحقيق القيمة المضافة عبر المواقع الإلكترونية : 

  :مصادر تكوين القيمة الم افة -1

هو   الإلكترونية  مواقعها  باستخدام  الإلكترونية  التعاملات  إلى  لجوئها  عند  للمؤسسة  الأساسي  الهدف  إن 
تختلف بشكل جوهري عن تلك التي يمكن الحصول عليها من خلال نشاطها  الحصول على قيمة مضافة،  

 1  : التقليدي،  وتنشأ هذه الأخيرة عن طريق التوفيق بين عنصرين هامين

 .: والتي تعكس مدى جودة وسرعة إنجاز المعاملات المختلفة عبر الموقع الإلكترونيأ . فعالية التعاملات
 

1 catherine viot ,le marketing , gualino éditeur , paris , 2006 p 12 6 
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: حيث يساهم الموقع الإلكتروني في تعزيز العلاقة مع العملاء وزيادة   العملا ب . مدى جاذبية ولا   
للمؤسسة ولائهم   .مستوى 

 ويمكن تلخيص مختلف العناصر التي تساهم في تحقيق هذه القيمة المضافة وفقاً للجدول التالي: 

 (: مصادر تكوين القيمة الم افة 5الجدول رقم ) 

Source : catherine viot ,le marketing , gualino editeur , paris , 2006 p 127  

وجذب   التعاملات  تفعيل  من  كل  إلى  في  بالإضافة  دوراً  يلعب  الإشهار  فإن  الوسائل،  بمختلف  الزبائن 
تكوين قيمة مضافة للمؤسسة، إلا أن تأثيره يظهر بشكل جلي على المدى البعيد، وبالتالي فإنه سيصبح  

 .مصدراً جديداً للقيمة المضافة مستقبلاً 

   :التكامل الرأسي وأثره في تقديم القيمة الم افة للموقع  -2

العوامل التي من شأنها أن تتدخل في إنشاء قيمة مضافة للمؤسسة، فاستخدام الموقع هناب مجموعة من  
المسيرين بين الذي طالما بحثت عنه  الرأسي  التكامل  ذلك  بتحقيق  مصالح الأطراف   :الإلكتروني يسمح 

 الموردين والمتعاملين .  الداخلية، الموظفين باختلاف مستوياتهم

 مثال  مصدر القيمة الم افة 

 
 

 فعالية التعاملات 

 تخفيض التكاليف  -

 تشكيلة واسعة من السلع والخدماتعرض  -

التع  - الوقت اجعل  ربح  لأجل  للزبون  بالنسبة  عملية  أكثر   ملات 
 تقليص إمكانية عدم التماثل في المعلومات بين مختلف الأطراف -

 
 

والمحافظة   العملا   ج ب 
 عليهم

 جعل الزبون أكثر وفاء  -

 تجديد المنتجات والخدمات  -

 ور الشخصي( إنشاء تجمعات افتراضية )التحا -

جعل التعاملات أكثر موثوقية عن طريق إنشاء صورة جيدة للمؤسسة   -
 في أذهان العملاء
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العملاء

الموردين
والشركاء

الموظفين

 :العلاقة مع الز ون  -2-1

اله الأداء  إن  تحسين  منطق  يتضمن  الذي  الموقع  فإن  ومنه  الزبائن،  كسب  هو  للمؤسسة  الأساسي  دف 
التشغيلي فهو غير فعال، خاصة إذا كان غير موجه نحو الزبون، فأفضل الاستثمارات تتمثل في استثمار 

سواء بعد  خدمة العملاء، كما أن الخدمة الجيدة لا تقدم فقط بعد عملية الشراء ولكن تظهر في كل وقت  
الشراء أو قبله ، وبالتالي فالهدف من الموقع هو جذب الزبون قبل عملية الشراء حتى ولو لم يكن مستعداً  
للشراء، وجذبه بعد عملية الشراء ليعاود عملية الشراء ليعاود العملية، إذن فخدمة العميل هي في أي وقت 

 1  : ستأتي بالمنفعة ، كما هو موضح في الشكل أدناه

 ( : التكامل الراسي للموقع الالكتروني 3الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 
Source : jaqueschampeaux ,Bret christian , La cyber entreprise , dunod , paris ,2000 , P203 

  :العلاقة مع الموظفين -2-2

يجب على المؤسسة أن تولي أهمية اتجاه موظفيها، وتحسيسهم بأهميتهم وأن نجاح هذه الأخيرة مرهون  
القرارات  الفعال، ولا يتكون شعور الانتماء عند الموظف إلا من خلال مشاركته في اتخاذ تلك  بتعاونهم 

 
1 Jaques champeaux ,Bret Christian , La cyber entreprise , Dunod , paris ,2000 , P203  

 

 المؤسسة

 الموقع الإلكتروني 

 نت االأنتر الإكسترانت 
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الد  هذه  إحدى  الإنترانت  ويعتبر  المعلومات،  على  الدائم  ولطلاعه  الاتصال  الاستراتيجية  لتحقيق  عائم 
 .الداخلي الفعال

 :العلاقة مع الموردين والشركا  -2-3

تسمح هذه العلاقات للمؤسسة بتحقيق الاختيار الأفضل للعروض المقدمة ونوعية المادة الأولية المرغوب  
أن   أي  للمادة،  الحقيقي  المصدر  في  المتمركزين  الموردين  مع  المباشر  التعامل  خلال  من  وهذا  فيها، 

الجو  ا المؤسسة  أمام  يهيئ  مما  الاختيارات،  في  والتنوع  المسافة  باختصار  تسمح  الإلكترونية  لمواقع 
 1المناسب للسيطرة على السوق ويرفع من قدرتها التفاوضية أمام مورديها. 

 المطلب الثاني: صياغة وتحديد إستراتيجية الموقع الإلكتروني 

للموقع   جيدة  إستراتيجية  في  يتطلب وضع  المتضمنة  الأساسية  المراحل  بجميع  معمقًا  إلمامًا  الإلكتروني 
لتوجيه   محورًا  كونها  في  المرحلة  هذه  أهمية  تتجلى  المؤسسة.  أنشطة  وتقويم  وتطبيق  صياغة  أنشطة 
إعداد  فإن  وهكذا،  معها.  والمترابطة  اللاحقة  للمرحلة  والمترابطة  المهمة  الأنشطة  من  متكاملة  مجموعة 

ومراجعة الإستراتيجية المعتمدة عبر الموقع الإلكتروني للمؤسسة يُعد أساسًا ديناميكيًا ومتقنًا    وتطوير وتنفيذ 
بيئة الأعمال. ويمكن توضيح أهم مراحل صياغة ولعداد إستراتيجية الموقع الإلكتروني وفقًا   للتفاعل مع 

  : للشكل التالي
 : مراحل صياغة واعداد استراتيجية الموقع 4الشكل رقم 

 

 

 

 
 

، ص    2005،    2طارق طه، التسويق والتجارة الالكترونية ، دار الفكر الجامعي ، الاسكندرية ، ط    : المصدر
453  . 

 
 .202، ص. 2003، دار الفاروق للنشر والتوزيع، القاهرة، إنشاء مشروع تجاري عبر الإنترنت  ،فؤاد، فيروز 1

 
 تحليل هيكل المؤسسة 

 صياغة الأهداف الإستراتيجية 

 المستوى التقليدي 

 )الواقعي( 

 التصميم والبناء 

التقويم والمراجعة الدورية  

 للموقع 

 المستوى الإفتراضي 
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يُظهر الشكل تدفقًا منطقيًا لعملية صياغة ولعداد إستراتيجية الموقع الإلكتروني، حيث يبدأ بتحليل الهيكل  
و  الإستراتيجية،  الأهداف  صياغة  ثم  )الواقعي(،  التقليدي  التقويم  التنافسي  إلى  وصولًا  والبناء،  التصميم 

 .والمراجعة الدورية للموقع الإلكتروني )الافتراضي(

 :عرض موجز لمختلف المراحل فيما يلي 

 أولا : مراحل صياغة وإعداد الإستراتيجية المعتمدة 

من  بمجموعة  للمؤسسة  الإلكتروني  الموقع  عبر  ستعتمد  التي  الإستراتيجية  ولعداد  صياغة  عملية    تمر 
 .المراحل تتم إما على المستوى التقليدي أو الافتراضي

1-  : التقليدي  المستوى  من    التحليل على  بد  لا  لأنه  المستويين،  على  التحليل  بين  الفصل  يمكننا  لا 
 .1القيام بتحليل موقع المؤسسة الافتراضي والتقليدي، وانطلاقًا من ذلك يتم تحديد الإستراتيجية المناسبة

التنافسي :-أ الهيكل  الهياكل الصناعية والمنافسة   تحليل  تحليل  إلى  المؤسسة  تحتاج  المرحلة،  في هذه 
 التقليدية، باستخدام أدوات التحليل الإستراتيجي للمؤسسة .

كما يتم تحليل المنافسة على المستوى الافتراضي )عبر الإنترنت(، وترتبط نتائج ومؤشرات تحليل الهيكل  
نافسة في الموقع المحلي التقليدي بالاتجاهات التي ستمكن المؤسسة لاحقًا من اختيار أو  الصناعي والم

تحديد   أولًا  يتطلب  الموقع  نجاح  فإن  ومنه،  المنافسة.  المواقع  عن  لها  ومميزة  جديدة  أدوار  ابتكار  حتى 
يقة التي يتفاعلون  المنافسين على شبكة الإنترنت ومعرفة نشاطاتهم، ومتابعة تطورات مواقعهم ودراسة الطر 

المواقع  بؤرة  زيارة  خلال  من  الضرورية  المعلومات  كل  تجمع  أن  المؤسسة  وتستطيع  الزبائن.  مع  بها 
المنافسة   المتخصصة في تحليل  البحث، أو استخدام الأدوات  المنافسة مباشرة، أو زيارة مواقع محركات 

 عبر الإنترنت.

   :صياغة الأهداف الإستراتيجية  -ب

ذلك، فإن  2تُشتق الأهداف الإستراتيجية للموقع من الأهداف الإستراتيجية الشاملة للمؤسسة، ومع         
التي   الجوهرية  للغايات  واضحًا  تفصيلًا  ويتطلب  كيفيًا،  يختلف  للموقع  الإستراتيجية  الأهداف  مضمون 
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د هذه الأهداف في ضوء إمكانات المؤسسة للاستفادة من نقاط  تسعى المؤسسة إلى الوصول إليها. وتتحد 
وينبغي أن تكون هذه الأهداف منسجمة ومتسقة  ،  القوة والفرص والسيطرة على نقاط الضعف والتهديدات 

    .مع رسالة المؤسسة وأهدافها العامة والوظيفية 

 :التحليل على المستوى الافتراضي  -ثانيا

المستوى   التحليل على  إليها في عملية  الاستناد  يمكن  التي  العناصر  المرحلة مجموعة من  تتضمن هذه 
 :1الافتراضي، ويمكن تلخيصها فيما يلي 

سة(، يتم :  بناءاً على نتائج المرحلة السابقة )دراسة وتحليل وثائق المؤستصميم الموقع الإلكتروني   . 1
تصور نموذج لتصميم الموقع الإلكتروني، ويمكن تحديد بعض العناصر الأساسية التي تساهم في نجاح  

 :الإستراتيجية الخاصة بتصميم الموقع الإلكتروني، هي كالتالي 

: يبدأ استقطاب اهتمام الزوار عبر الإنترنت بشكل فعال، ونظرًا لسهولة تنقل العملاء استقطاب الانتباه .أ
بين المواقع الإلكترونية، يصبح من الضروري للمؤسسة تبني أساليب مبتكرة لضمان ولاء العملاء والحفاظ  
لنجاحه وتحقيق   الركائز الأساسية  الموقع الإلكتروني من  عليهم. وتُعد صياغة إستراتيجية فعالة لتصميم 

 .أهدافه

، نظرًا لدوره الفاعل في جذب الزائرين. إن : يمثل المحتوى عنصرًا محوريًا للموقع الإلكتروني ب. المحتوى 
ويلعب  الزيارة.  تكرار  إلى  به  يدفع  واحتياجاته  اهتماماته  مع  وتوافقه  المقدم  المحتوى  لقيمة  الزائر  إدراب 
الفردية، دورًا هامًا في تشجيع   يُراعي خصائص العملاء واحتياجاتهم  التفاعلي والمفصل، والذي  المحتوى 

إلى الموقع. وبالمقابل، فإن الموقع الإلكتروني الذي يفتقر إلى محتوى ذي قيمة    المستخدمين على العودة
 .من وجهة نظر الزائر، يُعد موقعًا غير فعال ومن غير المرجح أن يحظى بالزيارة المتكررة

تقديم  المصداقية    .2 في  أهميتها  تتجلى  تقرير،  أي  لنجاح  الأساسية  الركائز  من  المصداقية  تُعد   :
للقارئ، ولتحقيق هذه الصفة، من الضروري الاعتماد على مصادر موثوقة  الدقيقة والموثوقة  المعلومات 
بشكل   المستخدمة  المصادر  مختلف  توثيق  إلى  بالإضافة  المعلوماتية،  مجال  في  حسنة  سمعة  وذات 

 .منهجي
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 .3: للموقع  الدورية  والمراجعة  الإلكترونية    التقييم  المواقع  تطوير  عملية  تقييمات إن  إجراء  تستلزم 
ومراجعات دورية، وتهدف هذه العملية إلى الكشف عن نقاط القوة والضعف في أداء الموقع على مختلف  
الأصعدة، سواء تعلق الأمر بالتصميم، أو المحتوى، أو سهولة الاستخدام، أو الجوانب التقنية. وبناءً على  

اءات التصحيحية المناسبة لتحسين أداء الموقع وتعزيز نتائج هذه التقييمات والمراجعات، يتم اتخاذ الإجر 
 .فعاليته في تحقيق الأهداف المنشودة

لبيانات استخدام الموقع ،  (Web   Analytics) وفي هذا السياق، من الضروري إجراء تحليلات معمقة 
لحسبان  والتي توفر مؤشرات كمية حول تفاعل الزوار مع مختلف عناصر الموقع، كما ينبغي الأخذ في ا

الموقع،   للمعلومات حول تجربتهم وتوقعاتهم عن  قيمًا  المستخدمين، والتي تمثل مصدرًا  آراء وملاحظات 
كما أن التكامل بين التحليلات الكمية والنوعية يساهم في الحصول على رؤية شاملة لأداء الموقع وتحديد 

 .المجالات التي تتطلب تحسينًا

 مي ثالثا: إستراتيجيات المحتوى الرق

إن تطوير استراتيجية فعالة للمحتوى الرقمي يعتبر عنصرًا حاسمًا لنجاح أي تواجد للمؤسسة على شبكة 
آليات  وتطوير  المستهدف،  للجمهور  المناسبة  المحتوى  أنواع  تحديد  الاستراتيجية  هذه  تتضمن  الإنترنت. 

يمكن التمييز بين مجموعة من   إنتاجه ونشره، وتقييم تأثيره على تحقيق أهداف المؤسسة، وفي هذا الإطار
 1  : الاستراتيجيات الهامة

ترتكز هذه الاستراتيجية على تحديد الكلمات   استراتيجية المحتوى المتمحور حول الكلمات المفتاحية :1.
إنشاء   ذلك  بعد  يتم  البحث.  محركات  في  متكرر  بشكل  المستهدف  الجمهور  يستخدمها  التي  والعبارات 
المفتاحية بشكل طبيعي ومتكامل، بهدف تحسين ترتيب ظهور الموقع في   محتوى يتضمن هذه الكلمات 

 .نتائج البحث وزيادة حركة الزوار المستهدفين

تهدف هذه الاستراتيجية إلى إنشاء وتوزيع محتوى قيم وملائم وجذاب   استراتيجية التسويق بالمحتوى :2.
للجمهور المستهدف، بهدف جذبهم وبناء علاقات قوية معهم على المدى الطويل. لا يركز هذا النوع من  

تقديم إلى  يسعى  بل  الخدمات،  أو  للمنتجات  الترويج  على  مباشر  بشكل  أو    المحتوى  مفيدة  معلومات 
 .ترفيهية أو تعليمية تلبي احتياجات واهتمامات الجمهور
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تعتمد هذه الاستراتيجية على إنشاء محتوى يشجع المستخدمين على    استراتيجية المحتوى التفاعلي :3.
التفاعلية  ال1التفاعل والمشاركة، مثل الاستطلاعات، والاختبارات، والمسابقات، والأدوات  نوع  . يساهم هذا 

من المحتوى في زيادة تفاعل المستخدمين مع الموقع، وجمع بيانات قيمة عنهم، وتعزيز تجربة المستخدم  
 .بشكل عام 

.4: المرئي  المحتوى  الصور    استراتيجية  مثل  البصرية  العناصر  استخدام  الاستراتيجية على  تركز هذه 
ا ويعتبر  المحتوى،  تقديم  في  البيانية  والرسوم  الفيديو  انتباه  ومقاطع  لجذب  فعالة  وسيلة  المرئي  لمحتوى 

المستخدمين ونقل المعلومات بشكل سريع وجذاب، كما أنه يحظى بمعدلات مشاركة عالية على منصات  
 التواصل الإجتماعي. 

تقوم هذه الإستراتيجية على تكييف المحتوى ليناسب الاحتياجات والاهتمامات    إستراتيجية التخصيص :5.
الموقع،  على  وسلوكهم  المستخدمين  بيانات  تحليل  خلال  من  ذلك  تحقيق  يمكن  مستخدم.  لكل  الفردية 
)الراديو،   المجالات الصادرة عن مؤسسات إعلامية  المعلومات.  بناءً على هذه  وتقديم محتوى مخصص 

  .لصحافة(: تُعد هذه المجالات المصدر الأولي لنشر المعلومات والأخبار كجزء من خطة التمويلالتلفزة، ا

.6 : معطيات  قاعدة  من  المكونة  البحث  عن    محركات  للبحث  للزائر  هامة  وسيلة  المحركات  هذه  تمثل 
  .المعلومة أو الخدمة المعينة التي تقدمها المؤسسة

مفادها عزل مواقع المؤسسات عن   إستراتيجية ذات قطبين (LEVIN) عرض    LEVIN : إستراتيجية7. 
موقعًا   الأقل  على  تملك  أن  بد  لا  مؤسسة  كل  فإن  رأيه،  بحسب  للتسويق.  المخصصة  المواقع  تلك 
إلكترونيًا، لكن لهما معلومات تتبادلها مع محيطها وشركاتها الاقتصادية، فالحضور الموجه نحو التسويق  

 2تجذب له الزبائن بغرض دفعهم لشراء منتجاتها أو تحضيرهم لذلك مستقبلاً  هو الذي تحاول المؤسسة أن 

 المطلب الثالث: تحليل اللمحة الاستراتيجية للموقع الإلكتروني 

تتضمن دراسة الموقع الإلكتروني عبر الإنترنت تحليلًا معمقًا لمختلف العناصر التي يمكن أن تؤثر على  
فعالية الموقع من جهة، ودراسة سلوب المنافسين من ناحية ثانية. ولهذا الغرض، فقد طورت مجموعة من  
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من   مجموعة  إلى عرض  بالإضافة  الإلكتروني،  الموقع  تقييم  إلى  تهدف  في الأدوات  المتحكمة  العوامل 
 .جودته

إن اللمحة الاستراتيجية عبارة عن وثيقة أو استمارة خاصة بالإشهار، ولكن تم تكييفها في ميدان الإنترنت. 
بالاعتماد  إعطائها طابع جديد  الخ، مع  المؤسسات...(  بيانات  أو  )التجارية  الإلكترونية  اللمحة  وتُلخص 

 :1  الاستراتيجية الكلاسيكية ولكن مع التغيير في مضمونها يمكن توضيحها كما يليعلى أسس اللمحة 

الأساسي   -1 لعرض   العمل  أو  الشراء،  أو  للبيع  يكون مخصص  كأن  الموقع،  وعمل  مهمة  تحديد   :
  .المعلومات فقط... إلخ، بالإضافة إلى التعريف بالمؤسسة التي تعرض منتجاتها وخدماتها على الموقع

مختلف  التموّقع   -2 مع  القائمة  العلاقات  ومختلف  السوق،  في  المؤسسة  تحتله  الذي  الموقع  دراسة   :
    .الأطراف المتعاملين

أي تحديد الأشخاص الذين تستهدفهم وتؤثر فيهم حتى يزور الموقع ويكونون أكثر  الفئة المستهدفة :  -3
ولاءً ويحبون الزيارة، ويمكن جذبهم على أساس مجموعة من المتغيرات كالجنس، السن، الثقافة، العادات  

  .والتقاليد... إلخ

ع عن المواقع المنافسة، أي ما يجذب الزبون ويتركه في ذهنيته وحتى  وهي ما يميز الموق  الدعم : -4
  :ترسخ هذه الصورة في ذهنيته يجب أن يخضع الموقع إلى مقاييس مدروسة جيدًا حيث نجد 

المخصصة  الشكل • والأماكن  المؤسسة  الموقع وكيفية توضع كل من شعار  تقديم صفحات  كيفية  أي   :
لإعلانات، ولا يمكن إيجاد تقسيم ثابت وقياسي فهناب العديد من  للإشهار وشريط الإعلان أو عارض ا

  .التصميمات 
   .: ويتم من خلاله تحديد الشكل والحركات والألوان والخلفيات وبرامج الدعاية والإسناد... إلخ التصميم •
أيالإشهار • ببناء وتكوين نقطة وتكون إما أفقية أو عمودية كما نجد  ضًا  : وتكون على عدة أشكال إما 

  .بنرات ساكنة حيث ترتكز على العبارات الإشهارية وصورها... إلخ
: وهي عبارة على أيقونات أو ومضات إخبارية حول الأحداا اليومية الاقتصادية أو    الوسائل الإعلامية •

  .الرياضية... إلخ

 
1 Sylvere Piquet. la publicité dans l'action commercial, collections vuibret gestion, Paris, 1990, p. 132. 
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: لدعم الموقع والبحث عن المعلومات وأيضًا نجد الدليل سواء هاتفي أو العناوين أو    محركات البحث •
 الخرائط 

 . القانونية أو المالية : يكون هناب أفراد على الخط للرد على استشاراتهم سواء الإستشاريون  •
  .: مباشرة باستخدام أدوات الدفع الإلكتروني طرق الدفع •
  .أن يستخدم الموقع عدة لغات   اللغات: •
  .مجاني أو بمقابل :الموقع •

التسويقية   -5 الإستراتيجية  المواقع نوع  من خلال  حتى  لبورتر حاضرة  الشاملة  الإستراتيجيات  تبقى   :
  :وهي

التمييز • بالإضافة  إستراتيجية  التسويقية  والقدرات  الخلاق  والعمل  الإبداعي  الحدس  ومن خصائصها   :
 إلى صورة العلامة القوية )بواسطة الخدمة، الصورة...(

تتميز مع التغيرات التكنولوجية؛ ففي ميدان الخدمات المالية    إستراتيجيات السيطرة بواسطة التكالي  : •
السم فإن  الإنترنت  خاصةعبر  خدمات  يقدموا  أن  يمكن  لا  التقليديين  الوسطاء  أو   اسرة 

(personnalisés)  وتوفير معلومات متعددة وبأسعار منخفضة كما يتم عبر موقع الإنترنت. إضافة ،
إلى أن قدرة الموقع الإلكتروني على تقديم العروض فيما يخص السلع والخدمات والرسائل الإشهارية  

ا التسويق  بين  المشخص  (mass marketing) لجماهيري والمقارنة  التسويق   (one to one) مع 
الإشهار   في  المتمثل  التسويق  مظاهر  أهم  من  واحد  على  الإنترنت  أحدثها  التي  التغيرات  تبين 

   .الإلكتروني 
 : وتتم على مجموعة من الزبائن من خلال تقديم خدمات خاصة إستراتيجيات التركيز •
تتوقف المنافسة فقط على نفس الفئة في السوق ولنما تمتد إلى عناصر    : لاالمنافسين الأساسيين   -6

أخرى لها تأثيرها المباشر على العلاقات القائمة بين المواقع المتنافسة، ويمكن التمييز بين نوعين من  
 :المنافسة 

أولية • والمعطيات  منافسة  الشروط  وبنفس  الموقع  وخدمات  السلع  نفس  تقدم  مواقع  وجود  بمعنى   :
 .لمقاسات تقريبًا وا
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ثانوية: • الموقع    منافسة  تنافس  مواقع  التجارة  1وجود  مجال  خارج  وكذا  أقل  بحجم  ولو  المدروس 
 الإلكترونية .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
1 Jaques Lendrevie et Brochand Bernard. Le Nouveau Publicitor, 5ème ed., Edition Dalloz Gestion "série 

marketing", Paris, 2001,p 428 
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 خلاصة الفصل:  

في بيئة الأعمال العالمية المتغيرة، تسعى المؤسسات لتحقيق التفوق التنافسي لضمان البقاء والنمو. تُعرف  
الميزة التنافسية بقدرة المنظمة على تقديم قيمة فريدة للعملاء تفوق ما يقدمه المنافسون. يتطلب تحقيق هذه 

 .الميزة استدامتها عبر الزمن من خلال التطوير المستمر

العمليات   كفاءة  على  تركز  التي  التكلفة  قيادة  أبرزها:  التنافسية،  الميزة  تحقيق  استراتيجيات  لتقديم  تتعدد 
يستهدف  الذي  والتركيز  فريدة،  خدمات  أو  منتجات  تقديم  إلى  يهدف  الذي  والتمييز  منخفضة،  أسعار 

 .شريحة سوقية محددة بخصائصها الفريدة

تتأثر الميزة التنافسية بحجمها ونطاق السوق المستهدف، وتمر دورة حياة تتطلب التكيف المستمر. تحليل  
الص الرئيسية في  التنافسية  البدائل القوى  والزبائن وتهديد  الموردين  الجدد وقوة  الداخلين  تهديد  ناعة، مثل 

 .وشدة المنافسة، أمر ضروري لفهم ديناميكيات السوق 

في البيئة الرقمية، تتغير طبيعة هذه القوى، وتصبح المواقع الإلكترونية أداة حيوية لخلق القيمة المضافة  
تتض والشركاء.  العملاء  مع  العلاقات  البيئة  وتعزيز  تحليل  الإلكتروني  الموقع  استراتيجية  صياغة  من 

الفعال   المحتوى  على  التركيز  مع  دورياً،  وتقييمه  الموقع  وبناء  الأهداف  وتحديد  والافتراضية  التقليدية 
 .والجذاب لضمان البقاء في طليعة المنافسة

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 الفصل الثالث : 

تقييم فعالية المواقع   

الإلكترونية في تحقيق الميزة 

 التنافسية
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 تمهيد         

تددددم فددددي الفصددددول السددددابقة مددددن هددددذه المددددذكرة بندددداء الإطددددار النظددددري والمنهجددددي للدراسددددة وتحديددددد بعددددد أن      
المفدددددددداهيم الأساسددددددددية المتعلقددددددددة بددددددددالمواقع الإلكترونيددددددددة والميددددددددزة التنافسددددددددية فددددددددي سددددددددياق وكددددددددالات السددددددددياحة 

يهدددددددف إلددددددى اسددددددتجلاء الدددددددور  الددددددذي ،والأسددددددفار، ينتقددددددل هددددددذا الفصددددددل إلددددددى الجانددددددب التطبيقددددددي الميددددددداني
عي للمواقددددددع الإلكترونيددددددة فددددددي تحقيددددددق الميددددددزة التنافسددددددية مددددددن خددددددلال دراسددددددة معمقددددددة تسددددددتهدف عينددددددة النددددددو 

 .مختارة من الوكالات السياحية، وذلك بالاعتماد على المقابلات كأداة رئيسية لجمع البيانات 

المقابلدددددددة ، والاسدددددددتعانة بدددددددد  الوصدددددددفي التحليلددددددديولتحقيدددددددق أهدددددددداف الدراسدددددددة، تدددددددم الاعتمددددددداد علدددددددى المدددددددنهج 
ستخضدددددددع  ،المعمقددددددة كدددددددأداة رئيسدددددددية لجمددددددع البياندددددددات الأوليدددددددة مددددددن مسددددددديري الوكدددددددالات السددددددياحية المعنيدددددددة

الإجابدددددات والمعلومدددددات النوعيدددددة المجمعدددددة لدددددد التحليدددددل الندددددوعي المضدددددموني، بهددددددف فهدددددم وتفسدددددير وجهدددددات 
فددددددي بندددددداء  نظددددددر المسدددددديرين، واسددددددتخلاص الددددددرؤى حددددددول كيفيددددددة توظيددددددف المواقددددددع الإلكترونيددددددة )أو غيابهددددددا(

 .وتدعيم الميزة التنافسية لهذه الوكالات في السوق 

سدددديتيح لنددددا هددددذا التحليددددل الميددددداني فهمددددا أعمددددق للتجددددارب العمليددددة لوكددددالات السددددياحة فددددي توظيددددف الأدوات 
وسدددددنقف علدددددى أبدددددرز الأبعددددداد التدددددي تسددددداهم مدددددن خلالهدددددا هدددددذه المواقدددددع  ،الرقميدددددة كدددددأداة اسدددددتراتيجية للمنافسدددددة

 كدددددالات، والوصدددددول إلدددددى شدددددرائح أوسدددددع مدددددن العمدددددلاء، وتحسدددددين كفاءتهدددددا التشدددددغيليةفدددددي تمييدددددز خددددددمات الو 
كمددددا سددددنبحث فددددي التحددددديات والفددددرص المتعلقددددة بهددددذا التوجدددده. هددددذا الددددنهج سدددديمكننا مددددن تقددددديم اسددددتنتاجات 
نوعيدددددة ثريدددددة، تددددددعم الفرضددددديات التدددددي قامدددددت عليهدددددا هدددددذه الدراسدددددة وتوضدددددح الفروقدددددات بدددددين الوكدددددالات بنددددداء 

 .دها الرقميعلى طبيعة تواج

 :وعليه، فقد تم تقسيم هذا الفصل إلى المباحث التالية 

 الإطار المنهجي للدراسة الميدانيةالمبحث الأول: 

 المبحث الثاني: تحليل إجابات المقابلات ومناقشة النتائج
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 المبحث الأول : الإطار المنهجي للدراسة الميدانية

الميددددادين التدددددي تتجسددددد فيهددددا المنافسدددددة الشددددديدة، ويظهدددددر  وكدددددالات السددددياحة والأسددددفار مدددددن أهددددم قطدددداع يعددددد 
للتطددددددور المتسددددددارع للتكنولوجيددددددا  نظددددددرا فيهددددددا بوضددددددوح دور الأدوات الرقميددددددة فددددددي تحقيددددددق الميددددددزة التنافسددددددية،

فدددددددي قددددددددرة  المواقدددددددع الإلكترونيدددددددة تمثدددددددل عنصدددددددرا حاسدددددددما الرقميدددددددة وتغيدددددددر سدددددددلوب المسدددددددتهلكين، أصدددددددبحت 
وكدددددالات علددددددى البقدددددداء والنمددددددو، مدددددن هددددددذا المنطلددددددق تمددددددت محاولدددددة الإسددددددقاط الميدانيددددددة لموضددددددوع الدراسددددددة ال

علددددددى مجتمددددددع وكددددددالات السددددددياحة والأسددددددفار، بهدددددددف تحديددددددد الدددددددور الددددددذي تلعبدددددده المواقددددددع الإلكترونيددددددة فددددددي 
 .تمكين هذه الوكالات من اكتساب ميزة تنافسية 

 المطلب الأول : منهج الدراسة

 المتبع في الدراسة أولا : المنهج

الاعتمدددددداد علددددددى مددددددزيج مددددددن المندددددداهج  جابددددددة عددددددن تسدددددداؤلاتها المطروحددددددة، تددددددملتحقيددددددق أهددددددداف الدراسددددددة والإ
 :العلمية المناسبة لطبيعة البحث 

توظيدددف هدددذا المدددنهج فدددي الجاندددب النظدددري مدددن الدراسدددة، بهددددف  تدددم : المااانهج الوصااافي التحليلاااي •
الإحاطدددددة الشددددداملة بالمفددددداهيم الأساسدددددية والأدبيدددددات العلميدددددة المتعلقدددددة بدددددالمواقع الإلكترونيدددددة، والميدددددزة 

سدددددتخدم هدددددذا المدددددنهج فدددددي تحليدددددل البياندددددات النوعيدددددة ، كمدددددا سيالتنافسدددددية، وقطددددداع وكدددددالات السدددددياحة
وصددددددف الظددددددواهر المرتبطددددددة باسددددددتخدام المواقددددددع الإلكترونيددددددة المستخلصددددددة مددددددن المقددددددابلات، وذلددددددك ل

 .وأثرها على أبعاد الميزة التنافسية

لتجدددددارب الفرديدددددة ل نظدددددرا لطبيعدددددة الموضدددددوع الدددددذي يتطلدددددب فهمدددددا معمقدددددا : مااااانهج دراساااااة الحالاااااة •
اعتمددددداد مدددددنهج دراسدددددة الحالدددددة، يتددددديح هدددددذا المدددددنهج الغدددددوص فدددددي تفاصددددديل كدددددل  للوكدددددالات، فقدددددد تدددددم
عدددددم تبنيهددددا للمواقدددددع الإلكترونيددددة، وتددددأثير ذلددددك علدددددى  وتحليددددل كيفيدددددة تبنيهددددا أووكالددددة علددددى حدددددة، 

أدائهددددددا التنافسددددددي، تددددددم اختيددددددار عدددددددد مددددددن الوكددددددالات السددددددياحية )وكالددددددة "تيمقدددددداد للسددددددفر"، ووكالددددددة 
 ."العوالي للسياحة والسفر"( كحالات للدراسة 

ظيددددف مددددنهج المقارنددددة. تو  ج الدراسددددة واسددددتخلاص رؤى أعمددددق، تددددملتعزيددددز نتددددائ : ماااانهج المقارنااااة •
سدددددديمكن هددددددذا المددددددنهج مددددددن تحليددددددل الفروقددددددات والتشددددددابهات بددددددين اسددددددتراتيجيات الوكددددددالات المختلفددددددة 
فيمدددددا يتعلدددددق باسدددددتخدام المواقدددددع الإلكترونيدددددة، وتددددددأثير ذلدددددك علدددددى تحقيقهدددددا للميدددددزة التنافسدددددية، ممددددددا 

 .هذا القطاعيساهم في تحديد أفضل الممارسات وتعميق الفهم لدور المواقع الإلكترونية في 
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 ثانيا : مجتمع وعينة الدراسة 

تمّ اختيار مجتمع الدراسة وعينتها بعناية فائقة، بما يخدم أهداف الدراسة ويسهل عملية جمع البيانات  
 :الميدانية، وذلك على النحو اآتي 

  مجتمع الدراسة - 1

ذا المجتمع  ه مرخص لها والناشطة في الجزائر. يعد يمثل مجتمع الدراسة جميع وكالات السياحة والأسفار ال
 ، ويشهد ديناميكية عالية وتنافسية متزايدة، مما يجعله بيئة غنية لدراسة دور المواقع الإلكترونية. اكبيرا ومتنوع

  عينة الدراسة - 2

بالنظر إلى طبيعة الدراسة النوعية القائمة على المقابلات ودراسة الحالة، تمّ اختيار عينة قصدية )غير  
لمعلومات بها( في  ولين عن التسويق الرقمي/تكنولوجيا ااحتمالية( من مسيري الوكالات السياحية )أو المسؤ 

التركيز في اختيار العينة على وكالات تعكس تنوعا في استخدامها للمواقع الإلكترونية أو   مدينة خنشلة تم
 :اعتمادها على بدائل رقمية تضمنت 

 وكالة تيمقاد للسفر •
 وكالة العوالي للسياحة والسفر •

إجددددراء مقددددابلات متعمقددددة مددددع مسددددير كددددل وكالددددة مددددن هددددذه الوكددددالات، بهدددددف جمددددع بيانددددات نوعيددددة غنيددددة  تددددم
 حول استراتيجياتهم الرقمية وتأثيرها على ميزتهم التنافسية

 ثالثا : الأدوات المستخدمة في الدراسة

فدددددي بيدددددوتهم أو  تُعدددددرّف المقابلدددددة بصدددددورة عامدددددة بأنهدددددا قيدددددام الباحدددددث بزيدددددارة المبحدددددوثين":  المقابلاااااة       
 ،مكددددددان عملهددددددم بهدددددددف الحصددددددول مددددددنهم علددددددى معلومددددددات يعتقددددددد الباحددددددث أن المبحددددددوثين يتددددددوفرون عليهددددددا
يرتكددددز إجددددراء المقابلددددة علددددى إقامددددة اتصددددال أو تفاعددددل بددددين الباحددددث وبددددين مددددن تجددددرى معدددده المقابلددددة، فيعبددددر 
المسدددددتجوب عدددددن إدراكاتددددده لحددددددا أو وضدددددع، وعدددددن تفسددددديراته وعدددددن تجاربددددده فدددددي المقابدددددل، يسدددددهّل الباحدددددث 

ا الابتعددددداد عدددددن أهدددددداف البحدددددث، ومفسدددددحًا المجدددددال كدددددي  هدددددذا التعبيدددددر بمدددددا يصددددددر عنددددده مدددددن أسدددددئلة، متجنبدددددً
 1".يصل مُحادثه إلى أقصى درجة من الصدق والعمق 

 
 32ص ،2010،  مكة المكرمة ،دليل الطالب: عمادة البحث العلمي ، مناهج البحث العلمي ى، جامعة أم القر  1
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 العاااااوالي للسااااافر وكالدددددة مقااااااد للسااااافريتوكالدددددة ي مسدددددير  كدددددل مدددددنإجدددددراء المقابلدددددة مدددددع  وقدددددد تدددددم         
أي -تقسدددددديمها  الخددددداص، حيدددددث تدددددم مناقشددددددة موضدددددوع الدراسدددددة وشدددددرح أطددددددره العامدددددة، والتدددددي تدددددم مدددددابمكتبه
مين بددددين سددددؤال مقسدددد 20ع عنهددددا يتفددددر  الميددددزة التنافسددددية، أبعدددداد علددددى  اإلددددى خمسددددة محدددداور بندددداء -المقابلددددة

 المحاور بالترتيب التالي:

 الأولى  أسئلة 04: ويتضمن   رونيالمعطيات الأساسية حول الوكالة وتبنيها للموقع الإلكت المحور الاول: -

   08إلى   05تقييم خصائص الموقع الإلكتروني للوكالة: من السؤال  المحور الثاني: -

   12إلى  09مدى استغلال الوكالة للموقع: من السؤال المحور الثالث:  -

  18إلى   13أبعاد الميزة التنافسية التي يمنحها الموقع: من السؤال المحور الرابع:  -

 20إلى  19التحديات التي تواجهها المؤسسة وخططها المستقبلية : من السؤال المحور الخامس:  -

 المطلب الثاني: التعري  بالمؤسسة وهيكلها التنظيمي

 وكالة تيمقاد للسفرأولا: 

 التعري  بالمؤسسة - 1

ولهدددددا صدددددفة قانونيدددددة شدددددخص طبيعدددددي بدددددرأس مدددددال  1983/08/03أنشدددددئت وكالدددددة تيمقددددداد للسدددددفر بتددددداريخ أ( 
تددددددددم تحويددددددددل صددددددددفتها القانونيددددددددة إلددددددددى مؤسسددددددددة ذات  2007/07/22دج وبتدددددددداريخ  1000000يقدددددددددر بددددددددد 

دج وذلدددددددك راجدددددددع لشسدددددددباب  17331964شدددددددخص وحيدددددددد ذات مسدددددددؤولية محددددددددودة بدددددددرأس مدددددددال يقددددددددر بدددددددد 
 التالية : 

 لات النقدية من باقي البلدان إلى الجزائرتسهيل التحوي -

: كاندددددت الوكالددددة لا تسدددددتطيع الحصددددول علدددددى  التحصددددل علدددددى مبددددالغ السدددددياح الأجانددددب بالعملدددددة الصددددعبة -
إيراداتهددددا بالعملددددة الصددددعبة حيددددث كددددان يددددتم تحويلهددددا إلددددى العملددددة الوطنيددددة، أمددددا بطبيعتهددددا الجديدددددة تحصددددل 

عددددددن  2007أورو للوكالددددددة سددددددنة  119944يددددددل مبلددددددغ نصددددددف إيراداتهددددددا بالعملددددددة الصددددددعبة، حيددددددث تددددددم تحو 
% مدددددن 41.6وهدددددو مدددددا يمثدددددل حدددددوالي  CPAطريدددددق حسددددداب فدددددي الخدددددارج لددددددى القدددددرض الشدددددعبي الجزائدددددري 

إجمددددالي رقددددم الأعمددددال المحقددددق حيددددث تبددددين لنددددا هددددذه النسددددبة مدددددى مسدددداهمة التجددددارة الإلكترونيددددة فددددي رقددددم 
 أعمال الوكالة.
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المسددددافرين القديمددددة الطددددابق الأول كمددددا أن هندددداب فددددرعين لهددددا  تقددددع الوكالددددة فددددي وسددددط مدينددددة باتنددددة بمحطددددة
 في كل من عين مليلة والجزائر العاصمة وخنشلة .

 عامل يتوزعون على :  25يعمل بالوكالة 

 الوطني  المستوى  على تيمقاد وكالة عمال عدد  يبين( 06رقم )  جدول

 عدد العمال الوكالة

 13 باتنة

 04 عين مليلة 

 06 خنشلة

 02 الجزائر العاصمة

 25 المجموع

  وكالة تيمقاد للسفروثائق ممنوحة من طرف المصدر: 

 الهيكل التنظيمي للمؤسسة  -2

: مصددددددلحة المحاسددددددبة  وكالددددددة تيمقدددددداد للسددددددفر هيكددددددل تنظيمددددددي بسدددددديط منقسددددددم علددددددى ثددددددلاا مصددددددالح هددددددي
 :والمالية، ومصلحة السياحة، ومصلحة التجارة كما يبينه الشكل الموالي
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 : الهيكل التنظيمي لوكالة تيمقاد للسفر  5الشكل رقم 

 
 : وثائق ممنوحة من طرف الوكالة المصدر

نلاحدددددع مدددددن الشدددددكل السدددددابق بسددددداطة الهيكدددددل التنظيمدددددي للوكالدددددة وذلدددددك لرجوعهدددددا لكونهدددددا مؤسسدددددة صدددددغيرة 
الوكالددددة واتخدددداذ يحتددددوي أعلددددى مسددددتوى الهيكددددل التنظيمددددي علددددى المدددددير وهددددو المسددددؤول الوحيددددد عددددن تسدددديير 

عضددددو فددددي غرفددددة التجاريددددة المشددددتركة  2001القددددرارات الإسددددتراتيجية، وقددددد شددددغل عدددددة مناصددددب منهددددا سددددنة 
نائددددددب رئدددددديس النقابددددددة الوطنيددددددة لوكددددددالات السددددددياحة ونائددددددب رئدددددديس  2002بددددددين الجزائددددددر وسويسددددددرا، سددددددنة 

والصددددادر إلددددى الوكالددددة، مددددع  الغرفددددة التجاريددددة لولايددددة باتنددددة، تليدددده الأمانددددة ومسددددؤوليتها تسددددجيل البريددددد الددددوارد 
 الإشراف على أعمال الفاكس والهاتف.

 أما باقي الهيكل فيحتوي على ثلاا مصالح : 

: تقدددددوم بإنجددددداز الميزانيدددددة وتنفيدددددذها والقيدددددام بعمليدددددات الجدددددرد وتسددددديير المدددددوارد مصااااالحة المحاسااااابة والمالياااااة
 المادية.

تصدددددال بهدددددم والإشدددددراف علدددددى الدددددرحلات تقدددددوم باسدددددتقبال طلبدددددات الزبدددددائن وتنسددددديق والا : مصااااالحة الساااااياحة
 السياحية.

: تقددددددوم بتحقيددددددق الأهددددددداف التجاريددددددة المسددددددطرة وذلددددددك عددددددن طريددددددق تنشدددددديط الوظيفددددددة المصاااااالحة التجاريااااااة
 التجارية بالحجز وبيع التذاكر للزبائن وتغيير العملة وتسيير ملفات الحج والعمرة.

 

مدير الوكالة

المصلحة التجارية

قسم بيع التذاكر

قسم الحج والعمرة

مصلحة السياحة
مصلحة المحاسبة 

والمالية

الامانة



 الميزة التنافسية  في  تقييم فعالية المواقع الإلكترونية                      الفصل الثالث :   
 

58 
 

 وكالة العوالي للسياحة والأسفار: ثانيا

 التعري  بالمؤسسة  -1

مؤسسدددددددة جزائريدددددددة رائددددددددة فدددددددي قطددددددداع   (Al.awali-voyages)  تُعددددددددّ وكالدددددددة العدددددددوالي للسدددددددياحة والأسدددددددفار
ا كشدددددددركة ذات مسدددددددؤولية محددددددددودة تخصدددددددص فدددددددي تقدددددددديم ، ت SARL)) السدددددددياحة والسدددددددفر، مُسدددددددجّلة قانوندددددددً
شددددددريحة واسددددددعة مددددددن العمددددددلاء  إلددددددى مجموعددددددة متكاملددددددة مددددددن الخدددددددمات المتعلقددددددة بالأسددددددفار، موجهددددددةً بددددددذلك

الدددددراغبين فدددددي تنظددددديم رحدددددلات لأغدددددراض متنوعدددددة تشدددددمل السدددددياحة الترفيهيدددددة، الدددددرحلات الدينيدددددة، والأسدددددفار 
 . التجارية

 : الخدمات المقدمة -2

 : تتنوع الخدمات التي تقدمها الوكالة لتشمل الجوانب الأساسية لتخطيط وتنفيذ الرحلات 

تددددذاكر الطيددددران للوجهددددات المحليددددة والدوليددددة، مددددع إمكانيددددة الوصددددول إلددددى شددددبكة تددددوفير  : حجددددوزات الطيددددران
  .واسعة من شركات الطيران

تُصددددددنّف الوكالددددددة ضددددددمن المؤسسددددددات المعتمدددددددة رسددددددميًا لتنظدددددديم رحددددددلات العمددددددرة  : رحددددددلات العمددددددرة والحددددددج
شددددددعائر م، ممددددددا يعكددددددس التزامهددددددا بالمعددددددايير التنظيميددددددة الصددددددارمة لهددددددذه ال2025هددددددد/1446والحددددددج لموسددددددم 

 .الدينية ويؤكد على موثوقيتها في هذا المجال

تصدددددميم وتنفيدددددذ رحدددددلات سدددددياحية متكاملدددددة داخدددددل وخدددددارج الجزائدددددر، بمدددددا فدددددي  : البدددددرامج السدددددياحية المنظمدددددة
 .ذلك ترتيبات الإقامة في الفنادق، خدمات النقل، والبرامج السياحية المثرية

لة تلبدددددي المتطلبدددددات الفرديدددددة أو الجماعيدددددة، ممدددددا يتددددديح إعدددددداد بدددددرامج سدددددفر  : الدددددرحلات المخصصدددددة مُفصدددددّ
 .مرونة في التخطيط والتنفيذ 

تقددددددديم الاستشددددددارات والمسدددددداعدة فدددددي اسددددددتكمال إجددددددراءات الحصددددددول علددددددى التأشدددددديرات  : خددددددمات التأشدددددديرات 
 .اللازمة للوجهات المختلفة

 .لسياحية والتجاريةتأمين حجوزات الفنادق في مختلف الوجهات ا : حجوزات الإقامة الفندقية

 البنية التنظيمية والفروع : -3

ا فددددي  ا موزعددددة جغرافيددددً لتعزيددددز انتشددددارها وفعاليددددة خدددددماتها، تمتلددددك وكالددددة العددددوالي للسددددياحة والأسددددفار فروعددددً
 : عدد من الولايات الجزائرية
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 .نوفمبر، طريق بسكرة، باتنة 1سكن، أمام مسجد  150حي   :العنوان: فرع باتنة

؛ 033.27.19.97 /05.61.62.70.91/  05.60.05.44.95هدددددددددددددددددداتف:  : معلومددددددددددددددددددات الاتصددددددددددددددددددال
      alwalivoyages@gmail.com : لكترونيالإبريد ال

 14B0225114  (RC) ؛ الرقم التجاري 01/01/2014تاريخ بدء النشاط:  : التفاصيل الإدارية

 .نهج عباس لغرور، خنشلة :  فرع خنشلة

 05.55.23.75.54 /05.60.05.44.95هاتف:  : معلومات الاتصال

 Alawalivoyages40@gmail.com : لكترونيالإبريد ال

  0560054485/0561627091 : هاتف رقم،  وهران شارع العقيد لطفي : فرع وهران

 alawalivoyages31@gmail.com : بريد إلكترونيال

 

 المبحث الثاني: نتائج الدراسة ومناقشتها

ق إلدددددى عدددددرض نتدددددائج الدراسدددددة الميدانيدددددة وتحليلهدددددا وفدددددق مدددددن خدددددلال هدددددذا المبحدددددث التطدددددر  سددددديتم          
 النتائج. إضافة إلى استخلاص أهمفرضيات الدراسة المطروحة، 

 المطلب الأول : نتائج المقابلة بوكالة السياحة تيمقاد للسفر 

  أولا: معلومات عن المقابلة -

 " ياسر درهم " السيد اسم المفحوص:  -
 مسؤول الوكالة بولاية خنشلةالوظيفة:  -

 2025ماي  22تاريخ المقابلة: 
 ساعات  2مدّة المقابلة:   -
 هةمقابلة نصف موجأداة البحث :  -
 يتفريغ نصوسيلة التسجيل:  -
 

 

mailto:alwalivoyages@gmail.com
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 ثانيا:أسئلة المقابلة:

هااااال يمكااااان أن تعطيناااااا نبااااا ة ماااااوجزة عااااان وكاااااالتكم )تااااااريخ التأسااااايس، حجااااام الوكالاااااة، أبااااارز  -01
بدددددأنا كوكالددددة صددددغيرة  1983وكالددددة تيمقدددداد للسددددفر تأسسددددت هنددددا فددددي خنشددددلة عددددام "الخاااادمات المقدماااااة(؟ 

عتبدددددر وكالدددددة متوسدددددطة الحجدددددم هندددددا فدددددي ون، نوعدددددا مدددددا حاليدددددال الله والعمدددددل الجددددداد، كبرندددددا ، لكدددددن بفضدددددجددددددا
مدددددوظفين بخلافندددددا كدددددإدارة. خددددددماتنا تشدددددمل بشدددددكل أساسدددددي:  6الولايدددددة، ولددددددينا فريدددددق عمدددددل يضدددددم حدددددوالي 

تنظددددديم رحدددددلات الحدددددج والعمدددددرة، رحدددددلات داخليدددددة لاستكشددددداف جمدددددال بلادندددددا مدددددن الصدددددحراء إلدددددى السدددددواحل، 
ر، وبعدددددددض الوجهددددددات الأوروبيدددددددة مثدددددددل إسدددددددبانيا(، رحددددددلات دوليدددددددة شدددددددائعة )خاصدددددددة تركيددددددا، تدددددددونس، مصددددددد
 ".بالإضافة إلى حجوزات الفنادق والطيران، وتأشيرات السفر

ا؟ إذا كانااات الإجاباااة "لا"، فماااا هاااي الأساااباب -02 ا رسااامياا حالياااا ا إلكترونياااا ؟ هااال تمتلاااك الوكالاااة موقعاااا
تدددددم قدددددع إلكتروندددددي رسدددددمي لددددددينا مو  نعدددددم، بالتأكيدددددد  نحدددددن ندددددؤمن بأهميدددددة التواجدددددد الرقمدددددي فدددددي هدددددذا العصدددددر"

لندددددددا لمواكبدددددددة التطدددددددورات وللوصدددددددول لعددددددددد أكبدددددددر مدددددددن  كدددددددان قدددددددرارا اسدددددددتراتيجيا 2018إطلاقددددددده فدددددددي عدددددددام 
 ".العملاء
متاااى تااام إطااالاق الموقاااع الإلكتروناااي لوكاااالتكم؟ وماااا هاااي الأهاااداف الرئيساااية التاااي كناااتم تساااعون  -03

 :كانت أهدافنا واضحة جداً  2018الموقع أطلقناه في منتصف عام " لتحقيقها من ورا  إطلاق ؟
خنشددددددلة سددددددوق جيددددددد، لكننددددددا أردنددددددا الوصددددددول لزبددددددائن مددددددن ولايددددددات  ،توسدددددديع قاعدددددددة عملائنددددددا : أولا -

 .رة أو حتى من داخل الجزائر عمومامجاو 
عدددددرض برامجندددددا وعروضدددددنا بشدددددكل جدددددذاب وتفصددددديلي، لأن الكثيدددددر مدددددن العمدددددلاء يبحثدددددون  : ثانيدددددا -

 .زيارة الوكالةعن المعلومات عبر الإنترنت قبل 
تعزيددددددز صددددددورة الوكالددددددة ككيددددددان عصددددددري وموثددددددوق، قددددددادر علددددددى تقددددددديم خدددددددمات متكاملددددددة  : ثالثددددددا -

 .تواكب التطور
مااان المساااؤول عااان إدارة وتحاااديث محتاااوى الموقاااع الإلكتروناااي فاااي الوكالاااة؟ وهااال تاااتم هااا ه  -04

ة لبندددداء الموقددددع فددددي البدايددددة، اسددددتعنا بشددددركة خارجيدددد" العمليااااة داخليااااا أم بالاسااااتعانة بجهااااة خارجيااااة؟
وصدددديانته. لكددددن اآن، لدددددينا موظددددف شدددداب فددددي قسددددم التسددددويق، وهددددو المسددددؤول الرئيسددددي عددددن تحددددديث 

أمددددددا بالنسددددددبة للتحددددددديثات  ،المحتددددددوى بانتظددددددام. يقددددددوم برفددددددع العددددددروض الجديدددددددة، الصددددددور، والفيددددددديوهات 
تشدددددداريين أو التقنيدددددة الكبيددددددرة أو معالجددددددة المشدددددداكل البرمجيدددددة المعقدددددددة، فددددددنحن مددددددا زلندددددا نعتمددددددد علددددددى اس

 ".شركات متخصصة
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كيااا  تقيماااون تصاااميم الموقاااع الإلكتروناااي لوكاااالتكم مااان حياااث الجاذبياااة البصااارية وساااهولة  -05
لأن  نسدددددعى دائمدددددا" الاساااااتخدام للعمااااالا ؟ وماااااا هاااااي أبااااارز المميااااازات أو التحاااااديات فاااااي تصاااااميم ؟

وجهدددددددات عاليدددددددة الجدددددددودة لل موقعندددددددا بسددددددديطا، أنيقدددددددا، وجدددددددذابا بصدددددددريا نسدددددددتخدم صدددددددورايكدددددددون تصدددددددميم 
أمددددددا سددددددهولة الاسددددددتخدام، فهددددددي  ،فددددددي الجاذبيددددددة البصددددددرية ية. أعتقددددددد أننددددددا حققنددددددا مسددددددتوى جيددددددداالسددددددياح

أبدددددرز المميدددددزات  ،فالعميدددددل يجدددددب أن يجدددددد كدددددل شددددديء بوضدددددوح ومدددددن دون تعقيددددددات  ،أولويتندددددا القصدددددوى 
التحددددددددي الأكبدددددددر يكمدددددددن فدددددددي ، و هدددددددي الواجهدددددددة النظيفدددددددة و التصدددددددنيف الواضدددددددح للدددددددرحلات والخددددددددمات 

التكيددددف مددددع  يددددد عدددددد الصددددور والفيددددديوهات، وأيضدددداالحفدددداظ علددددى سددددرعة تحميددددل الموقددددع خاصددددة مددددع تزا
 . (الهواتف الذكية بشكل خاص )الشاشات المختلفة 

نعددددم، " هاااال يتااااوفر الموقااااع الإلكترونااااي بااااأكثر ماااان لغااااة؟ ومااااا هااااي أهميااااة ذلااااك بالنساااابة لكاااام؟ -06
موقعندددددا متدددددوفر بددددداللغتين العربيدددددة والفرنسدددددية. هدددددذا ضدددددروري جدددددداً بالنسدددددبة لندددددا. أغلدددددب زبائنندددددا فدددددي خنشدددددلة 
والمندددددداطق الداخليدددددددة يتحددددددددثون العربيددددددة، لكدددددددن الكثيدددددددر مددددددن الشدددددددباب أو العمدددددددلاء الددددددذين يفضدددددددلون السدددددددفر 

لخدددددارج يفضددددددلون التصددددددفح بالفرنسددددددية. التواجددددددد بدددددداللغتين يوسدددددع مددددددن شددددددريحة العمددددددلاء التددددددي نصددددددل إليهددددددا ل
 ".ويعطينا ميزة تنافسية، خاصة مع الجالية الجزائرية بالخارج التي قد تبحث عن وكالات محلية

ة ماااا هاااي أهمياااة تاااوفر المعلوماااات الشااااملة والحديثاااة علاااى الموقاااع الإلكتروناااي بالنسااابة لجاذبيااا -07
أهميددددددة ذلدددددك لا تقدددددددر بددددددثمن فددددددي عصددددددر " العماااااالا  وثقااااااتهم؟ وهاااااال تاااااارون أن مااااااوقعكم يحقااااااق ذلااااااك؟

تدددددوفير تفاصدددددديل كاملدددددة عددددددن  ن يعددددددرف كدددددل شدددددديء قبدددددل أن يتخدددددذ قددددددرارا.المعلومدددددات هدددددذا، العميددددددل يريدددددد أ
، نحددددددن الفنددددددادق، بددددددرامج الددددددرحلات، الأسددددددعار )مددددددع التوضدددددديحات(، وشددددددروط التأشدددددديرات يبنددددددي ثقددددددة كبيددددددرة

، ونبددددذل قصددددارى جهدددددنا لتحددددديث الموقددددع بشددددكل يددددومي أو أسددددبوعي، خاصددددة بمددددا يتعلددددق داندددددرب ذلددددك جيدددد
هدددددذا يجعدددددل عميلندددددا يشدددددعر بأنددددده يحصدددددل علدددددى أحددددددا و  بأسدددددعار الدددددرحلات الجويدددددة والعدددددروض الموسدددددمية

 ".المعلومات وأكثرها دقة
إلاااااى أي مااااادى تااااارون أن الموقاااااع الإلكتروناااااي ياااااوفر بيئاااااة آمناااااة وسااااارية لبياناااااات العمااااالا   -08
أمددددان البيانددددات هددددو أولويددددة قصددددوى " شخصااااية والماليااااة؟ ومااااا هااااي الإجاااارا ات المتخاااا ة ل اااامان ذلااااك؟ال

لضددددمان تشددددفير البيانددددات المتداولددددة بالنسددددبة للمعدددداملات  SSL بالنسددددبة لنددددا. الموقددددع محمددددي بشددددهادة
لعملائنددددا  ، ونؤكددددد دائمدددداالماليددددة، نحددددن نعتمددددد علددددى تحددددويلات بنكيددددة آمنددددة ومعتمدددددة مددددن البنددددوب الجزائريددددة

بنددددداء ، شدددددارب مدددددع أي طدددددرف ثالدددددث نددددداتهم الشخصدددددية سدددددرية تمامددددداً ولدددددن تفدددددي سياسدددددة الخصوصدددددية أن بيا
 ".هذه الثقة هو أساس استمرارية تعامل العملاء معنا عبر الإنترنت 
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كيااا  يتعامااال الموقاااع ماااع استفساااارات وشاااكاوى العمااالا ؟ وماااا مااادى سااارعة وفعالياااة الاااردود عبااار  -09
الموقددددع يددددوفر نمددددوذج اتصددددال مباشددددر، بالإضددددافة إلددددى رقددددم واتسدددداب مددددرتبط " ونااااي؟قنااااوات الموقااااع الإلكتر 

نسددددعى جاهدددددين للددددرد علددددى جميددددع الاستفسددددارات الددددواردة ، بددددالموقع، ورقددددم هدددداتف أرضددددي معددددروض بوضددددوح
عبددددر الموقددددع خددددلال سدددداعات العمددددل، وعددددادة مددددا يكددددون الددددرد خددددلال بضددددع سدددداعات فعاليتهددددا ممتددددازة، الكثيددددر 

ل إلددددى حجددددوزات أوليددددة، والتعامددددل السددددريع مددددع الشددددكاوى يسدددداعد فددددي تحويددددل تجربددددة مددددن الاستفسددددارات تتحددددو 
 ".سلبية محتملة إلى تجربة إيجابية تزيد من رضا العميل

هااال ياااوفر الموقاااع الإلكتروناااي إمكانياااة إتماااام المعااااملات والخااادمات بشاااكل كامااال عبااار الإنترنااات  -10
نعدددم، يدددوفر " ل العمااالا  علاااى هااا ه الخااادمات؟)مثااال الحجاااوزات، الااادفع، إصااادار التااا اكر(؟ وماااا مااادى إقباااا

الموقددددددع إمكانيددددددة الحجددددددز المبدددددددئي للددددددرحلات والفنددددددادق، وتقددددددديم طلبددددددات العمددددددرة، والدددددددفع المسددددددبق لددددددبعض 
الخدددددمات. نحدددددن نعمدددددل بواسدددددطة التحدددددويلات البنكيدددددة  مدددددن قبدددددل  العمدددددلاء يمكدددددنهم تعبئدددددة بيانددددداتهم واختيدددددار 

لكددددن  ،ر الموقددددع فددددي تزايددددد، خاصددددة الشددددباب والمغتددددربينالخدمددددة. إقبددددال العمددددلاء علددددى الحجددددز الأولددددي عبدددد
إتمددددام المعدددداملات بالكامددددل، مثددددل إصدددددار التددددذاكر النهائيددددة أو التأشدددديرات، مددددازال يتطلددددب زيددددارة الوكالددددة أو 

 ".التواصل المباشر، وهذا ما نعمل على تطويره مستقبلاً 
تف ااااايلاتهم، ساااااجلات هااااال ياااااتم اساااااتخدام الموقاااااع الإلكتروناااااي لجماااااع بياناااااات العمااااالا  )مثااااال  -11

نعدددم، نحدددن "حجاااوزاتهم(؟ وكيااا  ياااتم اساااتغلال هااا ه البياناااات لتحساااين الخااادمات أو توجيااا  العااارول؟ 
نجمددددع بعدددددض البياندددددات الأساسدددددية مثدددددل البريدددددد الإلكتروندددددي ورقدددددم الهددددداتف والوجهدددددات التدددددي استفسدددددروا عنهدددددا 

لمباشدددددر عبدددددر البريدددددد أو حجدددددزوا عليهدددددا. هدددددذه البياندددددات نسدددددتخدمها بشدددددكل أساسدددددي فدددددي حمدددددلات التسدددددويق ا
الإلكتروندددددددي أو الرسدددددددائل النصدددددددية، حيدددددددث نرسدددددددل عروضددددددداً جديددددددددة أو بدددددددرامج سدددددددفر تناسدددددددب اهتمامددددددداتهم 

 ".السابقة. كما تساعدنا في فهم أنماط الطلب وتحديد الوجهات الأكثر شعبية لتركيز جهودنا عليها
افتراضاااااية، منتاااااديات، أدوات ماااااا هاااااي أناااااواع المحتاااااوى التفااااااعلي )مثااااال: فياااااديوهات، جاااااولات  -12

وكياااا  تساااااهم هاااا ه المحتويااااات فااااي  تخطاااايا الاااارحلات( التااااي يوفرهااااا الموقااااع الإلكترونااااي لوكااااالتكم؟
موقعندددددا يضدددددم معدددددارض صدددددور كبيدددددرة و  ،نركدددددز بشدددددكل كبيدددددر علدددددى المحتدددددوى البصدددددري " جاااااا ب العماااااالا ؟

فددددددددي الأوراس وعاليددددددددة الجددددددددودة للوجهددددددددات السددددددددياحية التددددددددي نتعامددددددددل معهددددددددا، خاصددددددددة الوجهددددددددات الداخليددددددددة 
فددددددي مواقددددددع التواصددددددل ، بدددددددأنا مددددددؤخراً بإضددددددافة فيددددددديوهات قصدددددديرة ترويجيددددددة لددددددبعض الددددددرحلات ، والصددددددحراء

هدددددذا المحتدددددوى التفددددداعلي  افتراضدددددية للفندددددادق والوجهدددددات قريبدددددا،الاجتمددددداعي نحدددددن نطمدددددح لإضدددددافة جدددددولات 
جدددددذب انتباهددددده  يمدددددنح العميدددددل تجربدددددة أقدددددرب للواقدددددع، ويزيدددددد مدددددن إثدددددارة اهتمامددددده بالوجهدددددة، ممدددددا يسددددداهم فدددددي

 ".وتشجيعه على التواصل معنا
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)بعااااد التكلفااااة(: هاااال تعتقاااادون أن امااااتلاك واسااااتخدام الموقااااع الإلكترونااااي ساااااهم فااااي تخفااااي   -13
يرجااااى إعطااااا  أمثلااااة  بعاااا  التكااااالي  التشااااغيلية أو التسااااويقية لوكااااالتكم مقارنااااة بااااالطرق التقليديااااة؟

قللندددددا  : علدددددى سدددددبيل المثدددددال تكددددداليف كبيدددددرةقطعددددداً. الموقدددددع الإلكتروندددددي سددددداهم فدددددي تخفددددديض ":إن وجااااادت
بشدددددكل كبيدددددر مدددددن طباعدددددة الكتيبدددددات والمنشدددددورات الورقيدددددة، والتدددددي كاندددددت تكلفندددددا مبدددددالغ طائلدددددة، واستعضدددددنا 

أو مواقدددددع التواصدددددل الاجتمددددداعي كمدددددا أن العديدددددد مدددددن الاستفسدددددارات  عنهدددددا بدددددالمحتوى الرقمدددددي علدددددى الموقدددددع
فددددددي الوكالددددددة أصددددددبحت تددددددتم عبددددددر الموقددددددع، ممددددددا خفددددددف التددددددي كانددددددت تسددددددتقبلها موظفينددددددا عبددددددر الهدددددداتف أو 

العدددددبء علددددديهم وقلددددددل الحاجدددددة إلددددددى توظيدددددف عدددددددد أكبدددددر. حتددددددى الإعلاندددددات، أصددددددبحت إعلاناتندددددا الرقميددددددة 
 ".عبر الإنترنت أكثر استهدافاً وأقل تكلفة من إعلانات الصحف المحلية أو اللوحات الإعلانية

فااااي تقلياااال الحاجااااة للوسااااطا  أو تقلياااال عااااب  )بعااااد التكلفااااة(: هاااال ساااااهم الموقااااع الإلكترونااااي  -14
نعدددددم، إلدددددى حدددددد مدددددا. الموقدددددع أصدددددبح "العمااااال علاااااى الماااااوظفين، و التاااااالي خفااااا  التكاااااالي  الإجمالياااااة؟ 

بمثابدددددددة وسددددددديط مباشدددددددر بينندددددددا وبدددددددين العميدددددددل، ممدددددددا قلدددددددل اعتمادندددددددا علدددددددى بعدددددددض الوسدددددددطاء الصدددددددغار أو 
وبالنسددددددبة لعددددددبء العمددددددل، ، لددددددربحالمددددددروجين فددددددي المندددددداطق النائيددددددة. هددددددذا سدددددداعدنا علددددددى تحسددددددين هددددددوامش ا

فالنظددددام اآلددددي للحجددددز المبدددددئي والاستفسددددارات خفددددف الضددددغط علددددى المددددوظفين، ممددددا سددددمح لهددددم بددددالتركيز 
 ".على خدمة العملاء بشكل أفضل في الجوانب الأكثر تعقيداً 

)بعااااد التميااااز(: كياااا  يساااااهم الموقااااع الإلكترونااااي فااااي عاااارل خاااادمات وعاااارول سااااياحية فرياااادة -15
الموقددددع يمنحنددددا منصدددددة لا مثيددددل لهددددا لإظهدددددار "ز وكاااااالتكم عااااان المنافساااااين فاااااي الساااااوق؟ ومبتكااااارة تميااااا

تفردندددددا. نحدددددن نركدددددز علدددددى رحدددددلات استكشدددددافية خاصدددددة فدددددي منطقدددددة الأوراس، أو بدددددرامج سدددددياحة علاجيدددددة 
، هدددددذه العدددددروض يصدددددعب ترويجهدددددا بالشدددددكل الكدددددافي بدددددالطرق التقليديدددددة ،فدددددي بعدددددض المنتجعدددددات الجزائريدددددة

عرضددددددها بتفاصدددددديل دقيقددددددة، صددددددور خلابددددددة، وشددددددهادات عمددددددلاء، ممددددددا يبددددددرز ابتكارنددددددا  ننددددددا مددددددنالموقددددددع يمكّ و 
 ".ويميزنا عن الوكالات الأخرى التي قد تركز فقط على الرحلات التقليدية

)بعاااااد التمياااااز(: هااااال تااااارون أن تجر اااااة المساااااتخدم المتميااااازة والساااااهلة التاااااي يوفرهاااااا الموقاااااع  -16
فددددي  ،بالتأكيددددد "تجعلكاااام الخيااااار المف اااال للعماااالا ؟ الإلكترونااااي تعاااازز ماااان صااااورة علامااااتكم التجاريااااة و 

عندددددما يكددددون الموقددددع  ،سدددوق تنافسددددي مثددددل خنشددددلة، تجربددددة المسددددتخدم علددددى الموقددددع هددددي عامددددل تميددددز كبيددددر
 ،سدددددريعاً، سدددددهل الاسدددددتخدام، ومعلوماتددددده واضدددددحة، فدددددإن ذلدددددك يعكدددددس احترافيدددددة الوكالدددددة واهتمامهدددددا بالعميدددددل

متندددددا التجاريدددددة " تيمقددددداد للسدددددفر "، ويجعدددددل العميدددددل يختارندددددا هدددددذا الانطبددددداع الإيجدددددابي يبندددددي الثقدددددة فدددددي علا
 ".حتى لو كانت الأسعار متقاربة، لأنه يثق في جودة خدماتنا الرقمية
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)بعد التركيز(: كي  يساعد الموقع الإلكتروني وكالتكم في استهداف شرائح محددة من العملا   -17
الموقع أداة رائعة للاستهداف من  ")مثلاا: العائلات، الشباب، محبي المغامرة( بعرول ومحتوى مخصص؟ 

هة للشباب، أو خلال تنظيم المحتوى على الموقع، يمكننا عمل أقسام خاصة للعائلات، أو حزم رحلات موج
  Analytics Google    : كما أن تحليل بيانات زوار الموقع من خلال أدوات مثل ،برامج لمحبي المغامرة

يمنحنا رؤى حول اهتماماتهم، مما يسمح لنا بتوجيه حملات تسويقية أكثر دقة عبر البريد الإلكتروني أو  
 ".لي نصل للشريحة المناسبة بعرضها المناسب وسائل التواصل الاجتماعي بناءً على هذه البيانات، وبالتا

ا فاااي بناااا  علاقاااات قوياااة وطويلاااة ن أن الموقاااع الإلكتروناااي يلعاااب دور )بعاااد التركياااز(: هااال تااارو -18
الموقددددع لدددديس مجددددرد منصددددة للبيددددع،  ،نعددددم، بالتأكيددددد "الأمااااد مااااع العماااالا  المسااااتهدفين؟ وكياااا  يااااتم ذلااااك؟ 

ا التددددددي نقدددددددمه  (Newsletter)ئل الإخباريددددددةبددددددل هددددددو نقطددددددة اتصددددددال مسددددددتمرة. مددددددن خددددددلال خدمددددددة الرسددددددا
هددددددذا التواصددددددل المسددددددتمر يبنددددددي  ،حصددددددرية وحتددددددى نصددددددائح سددددددفر للمسددددددجلين، نرسددددددل تحددددددديثات، عروضددددددا

كمددددددا أن تددددددوفير قنددددددوات للتواصددددددل المباشددددددر مثددددددل الواتسدددددداب أو الشددددددات عبددددددر الموقددددددع يجعددددددل  ،علاقددددددة ولاء
العميدددددل يشدددددعر بأنددددده قريدددددب مندددددا ويمكنددددده الحصدددددول علدددددى الددددددعم فدددددي أي وقدددددت، ممدددددا يعدددددزز الثقدددددة والدددددولاء 

 ".على المدى الطويل
أبااارز "م؟ ماااا هاااي أبااارز التحاااديات التاااي تواجهونهاااا فاااي إدارة وتطاااوير الموقاااع الإلكتروناااي لوكاااالتك 19

 :التحديات التي نواجهها كوكالة في خنشلة هي 
 .سواء لتحديث التصميم، أو تأمين الموقع، أو تطوير وظائف جديدة : التكلفة المستمرة -
المنافسدددددة ليسدددددت فقدددددط مدددددن الوكدددددالات المحليدددددة، بدددددل مدددددن المنصدددددات العالميدددددة  : المنافسدددددة الرقميدددددة -

 .الكبرى التي لديها ميزانيات ضخمة
عددددددالم الويددددددب يتطددددددور بسددددددرعة جنونيددددددة، وعلينددددددا أن نبقددددددى علددددددى  : يددددددرات التكنولوجيددددددةمواكبددددددة التغ -

 .اطلاع دائم لنقدم تجربة عصرية
سددددرعة الإنترنددددت فددددي بعددددض المندددداطق قددددد تددددؤثر علددددى تجربددددة  : تحددددديات البنيددددة التحتيددددة للإنترنددددت  -

 .المستخدم
تحقيااااق المياااازة مااااا هااااي خططكاااام المسااااتقبلية لتطااااوير الموقااااع الإلكترونااااي لتعزيااااز دوره فااااي  20

 :لدينا رؤية واضحة للمستقبل " التنافسية؟
لجعدددددل عمليدددددة الحجدددددز والتصدددددفح أسدددددهل وأسدددددرع علدددددى الهواتدددددف  : تطدددددوير تطبيدددددق خددددداص بالوكالدددددة -

 .الذكية
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بحيددددث يمكددددن للعميددددل إتمددددام كددددل شدددديء عبددددر الموقددددع دون  : تفعيددددل نظددددام حجددددوزات ودفددددع متكامددددل -
 .الحاجة لزيارة الوكالة

إضددددافة المزيددددد مددددن الفيددددديوهات الاحترافيددددة، وربمددددا جددددولات افتراضددددية  : توسدددديع المحتددددوى التفدددداعلي -
 .ثلاثية الأبعاد للوجهات السياحية والفنادق

هدددددات السدددددياحية، نصدددددائح كتابدددددة مقدددددالات ومددددددونات عددددن الوج : الاسددددتثمار فدددددي التسدددددويق بددددالمحتوى  -
 .السفر، لجعل الموقع مرجعاً للعملاء

اسدددددددتخدام الددددددددذكاء الاصدددددددطناعي لتحليدددددددل سدددددددلوب العمدددددددلاء علددددددددى  : تحسدددددددين تجربدددددددة التخصددددددديص  -
 .الموقع وتقديم عروض مخصصة لهم بناءً على اهتماماتهم السابقة

  (Live Chat) دمج خاصية الدردشة المباشرة :تطوير خدمة العملاء عبر الموقع -
 تحليل إجابات المقابلة :ثالثا:  

بعددددد الاطددددلّاع علددددى إجابددددات أسددددئلة المقابلددددة، تددددمّ تقددددديم هددددذه النظددددرة التحليليددددة علددددى ضددددوء أهددددداف        
 الدراسة، وهي كاآتي :

 :الأسئلة الروتينية والتعريفية )السؤال الأول(  - 1
أساسددددية عددددن وكالددددة "تيمقدددداد للسددددفر"، حيددددث السددددؤال الأول كددددان سددددؤالًا تمهيدددددياً ناجحدددداً فددددي جمددددع معلومددددات 

مددددددوظفين(، وأبددددددرز خدددددددماتها )حددددددج وعمددددددرة،  6(، حجمهددددددا )متوسددددددطة، 1983تددددددم تحديددددددد تدددددداريخ تأسيسددددددها )
رحددددلات داخليددددة وخارجيددددة، حجددددوزات فندقيددددة وطيددددران، تأشدددديرات( هددددذه المعلومددددات تددددوفر سددددياقاً هامدددداً لفهددددم 

 .الإجابات اللاحقةطبيعة الوكالة وحجم عملياتها، مما يساعد في تفسير 
  :من المحور الأول(  4، 3، 2حديد المسؤولية عن الموقع الإلكتروني وسياق  )الأسئلة ت - 2
، ممددددا يدددددل 2018تددددم إطلاقدددده فددددي عددددام  الوكالددددة تمتلددددك موقعددددا إلكترونيددددا رسددددميا كدددددت إجابددددات المسددددير أنا

وسددددددديع الوصدددددددول، عدددددددرض الأهدددددددداف المعلندددددددة لإطدددددددلاق الموقدددددددع )ت ،علددددددى تبندددددددي الوكالدددددددة للتحدددددددول الرقمدددددددي
الخدددددددمات باحترافيددددددة، تددددددوفير قندددددداة اتصددددددال، بندددددداء صددددددورة عصددددددرية( تتطددددددابق مددددددع الأهددددددداف الاسددددددتراتيجية 

كمددددددا أن الإشددددددارة إلددددددى تدددددددريب موظددددددف داخلددددددي لإدارة ، لوكددددددالات السددددددياحة التددددددي تسددددددعى للميددددددزة التنافسددددددية
راتيجية فعالدددددة تجمدددددع بدددددين المحتدددددوى، مدددددع الاسدددددتعانة بجهدددددة خارجيدددددة للمسدددددائل التقنيدددددة الكبيدددددرة، يعكدددددس اسدددددت

 .الكفاءة الداخلية والاستفادة من الخبرات المتخصصة
ماااان المحااااور الثاااااني  9، 8، 7، 6، 5جااااودة وتصااااميم وتفاعليااااة الموقااااع الإلكترونااااي )الأساااائلة  - 3
 :أبعاد جودة الموقع( -
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  :بأهمية جودة الموقع الإلكتروني كعنصر أساسي للميزة التنافسية تظهر إجابات المسير وعيا عاليا
يددددرى المسددددير أن التصددددميم جددددذاب وبسدددديط مددددع واجهددددة نظيفددددة وتصددددنيف  : التصااااميم وسااااهولة الاسااااتخدام

، هدددددذا واضدددددح، ويؤكدددددد علدددددى أهميدددددة سدددددرعة التحميدددددل والتكيدددددف مدددددع الشاشدددددات المتعدددددددة كتحدددددديات رئيسدددددية
 .قنية والجماليةلأبعاد الجودة الت يوضح إدراكا

تددددددوفير الموقددددددع بدددددداللغتين العربيددددددة والفرنسددددددية يُنظددددددر إليدددددده كضددددددرورة اسددددددتراتيجية لتوسدددددديع  : تعاااااادد اللغااااااات
 .الشريحة المستهدفة، خاصة وأنها تعكس التنوع اللغوي للعملاء في الجزائر وخارجها

ومحدثددددة لبندددداء يعددددي المسددددير الأهميددددة القصددددوى لتددددوفير معلومددددات شدددداملة  : شاااامولية وحداثاااااة المعلوماااااات
هددددددذا يسددددددهم  ،الثقددددددة، ويشددددددير إلددددددى التحددددددديث اليددددددومي أو الأسددددددبوعي كجهددددددد مسددددددتمر لتحقيددددددق هددددددذه الجددددددودة

 .بشكل مباشر في تعزيز الثقة والمصداقية
وبوابددددات دفددددع آمنددددة وسياسددددات خصوصددددية  SSL الإشدددارة إلددددى اسددددتخدام شددددهادات  : الأمااااان والساااارية

بالمعدددددايير الأخلاقيدددددة والتقنيدددددة لضدددددمان أمدددددان بياندددددات العمدددددلاء، وهدددددو واضدددددحة يؤكدددددد علدددددى التدددددزام الوكالدددددة 
 .أمر حاسم لبناء الثقة في التعاملات الرقمية

يددددوفر الموقددددع قنددددوات تواصددددل متعددددددة )نمددددوذج اتصددددال، واتسدددداب، هدددداتف(، مددددع  : ساااارعة وفعاليااااة الااااردود
كالددددددة علددددددى خدمددددددة التددددددزام بددددددالرد السددددددريع )خددددددلال سدددددداعات العمددددددل(، هددددددذا الجانددددددب يدددددددل علددددددى تركيددددددز الو 

 .العملاء عبر القنوات الرقمية كعنصر حيوي لجودة الخدمة
أبعاااااد  -ماااان المحااااور الثالااااث  12، 11، 10وظااااائف وخاااادمات الموقااااع الإلكترونااااي )الأساااائلة  4

 :وظائف وتفاعلية الموقع(
  :تُظهر الإجابات أن الموقع يقدم وظائف متقدمة تدعم العمليات التسويقية والتشغيلية للوكالة 

يددددوفر الموقددددع إمكانيددددة الحجددددز المبدددددئي والدددددفع المسددددبق، مددددع إقبددددال متزايددددد علددددى هددددذه  : إتمااااام المعاااااملات
هددددددذا يشددددددير إلددددددى تحددددددول تدددددددريجي نحددددددو رقمنددددددة العمليددددددات وتقليددددددل ، الخدددددددمات خاصددددددة مددددددن فئددددددة الشددددددباب 

 .الاعتماد على الطرق التقليدية
الأساسدددددددية للعمدددددددلاء وتفضددددددديلاتهم واسدددددددتخدامها فدددددددي يدددددددتم جمدددددددع البياندددددددات  : جماااااااع واساااااااتغلال البياناااااااات

للبياندددددددات لتحسدددددددين  أنمددددددداط الطلدددددددب، ممدددددددا يعكدددددددس اسدددددددتخداما واعيدددددددا حمدددددددلات التسدددددددويق المباشدددددددر وتحليدددددددل
 .الخدمات وتخصيص العروض 

التركيددددددز علددددددى المحتددددددوى البصددددددري )صددددددور عاليددددددة الجددددددودة، فيددددددديوهات قصدددددديرة(  : المحتاااااااوى التفااااااااعلي
لات افتراضددددية، يدددددل علددددى سددددعي الوكالددددة لتقددددديم تجربددددة غنيددددة وتفاعليددددة كجددددذب للعمددددلاء، والتطلددددع إلددددى جددددو 

 .تتجاوز مجرد النصوص، مما يزيد من جاذبية الموقع وفعاليته التسويقية
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، 17، 16، 15، 14، 13مسااااهمة الموقاااع الإلكتروناااي فاااي تحقياااق الميااازة التنافساااية )الأسااائلة  5
 التكلفة، التميز، التركيزأبعاد الميزة التنافسية :  -من المحور الرابع  18

إجابددددات المسدددددير توضددددح بجدددددلاء كيددددف يسددددداهم الموقددددع الإلكتروندددددي فددددي الأبعددددداد الثلاثددددة للميدددددزة التنافسدددددية،  
 :مع وجود إشارات ضمنية ودلالات قوية على المنهج الأخلاقي المتأصل في هذه المساهمة 

 :بعد التكلفة  •

عدددددة الكتيبدددددات، أكدددددد المسدددددير علدددددى مسددددداهمة الموقدددددع فدددددي تخفددددديض تكددددداليف التشدددددغيل والتسدددددويق )تقليدددددل طبا
 .(تقليل الحاجة لموظفين للرد على الاستفسارات الأولية، إعلانات رقمية موجهة

علدددى المدددوظفين، ممدددا يعدددزز الكفددداءة  تقليااال الاعتمااااد علاااى الوساااطا  وتخفيااا  عاااب  العمااالأشدددار إلدددى 
 .ويخفض التكاليف الإجمالية

جددددودة الخدمددددة أو اسددددتغلال العميددددل، التخفدددديض فددددي التكدددداليف هنددددا لدددديس علددددى حسدددداب  : الاااار ا بااااالأخلاق
فدددددي البحدددددث عدددددن  ثدددددر كفددددداءة وشدددددفافية، ممدددددا يعكدددددس بعددددددا أخلاقيدددددابدددددل هدددددو نتددددداج لتبندددددي حلدددددول رقميدددددة أك

  .الكفاءة

  :بعد التميز •

الموقددددددع يمددددددنح الوكالددددددة منصددددددة لعددددددرض خدددددددمات فريدددددددة ومبتكددددددرة )مثددددددل رحددددددلات الأوراس الخاصددددددة( والتددددددي 
 .رز تفرد الوكالةيصعب ترويجها بالطرق التقليدية، مما يب

أكددددد المسددددير أن تجربددددة المسدددددتخدم المتميددددزة والسددددهلة تعدددددزز مددددن صددددورة الوكالدددددة ككيددددان احترافددددي وموثدددددوق، 
 .مما يجعلها الخيار المفضل للعملاء

  :بعد التركيز •

)عدددددائلات، شدددددباب، محبدددددي المغدددددامرة( مدددددن خدددددلال تنظددددديم  لاسااااااتهداف شاااااارائح محااااااددةالموقدددددع أداة قويدددددة 
 .المحتوى وتحليل بيانات الزوار وتوجيه الحملات التسويقية بدقة

مددددع العمددددلاء عبددددر التواصددددل المسددددتمر )رسددددائل  بنااااا  علاقاااااات قويااااة وطويلاااااة الأمااااديسدددداهم الموقددددع فددددي 
 .إخبارية، قنوات اتصال مباشرة( وتقديم قيمة مضافة

المحاااااور الأخيااااار  -مااااان المحاااااور الخاااااامس  20، 19ت المساااااتقبلية )الأسااااائلة التحاااااديات والتطلعاااااا 6
 :في مقابلة المسير(

  :بالتطوير المستمر يظهر المسير وعيا بالتحديات القائمة والتزاما 
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تتضدددددددمن التكلفدددددددة المسدددددددتمرة للتطدددددددوير، المنافسدددددددة الشرسدددددددة، سدددددددرعة التغيدددددددر التكنولدددددددوجي،  : التحاااااااديات ▪
هدددددذه التحدددددديات ، المتخصصددددة محليدددددا، وضددددرورة توعيدددددة العمدددددلاء بأهميددددة التعامدددددل الرقمددددينقددددص الكفددددداءات 

 .واقعية وتتطلب تخطيطا استراتيجيا
تشددددددتمل علددددددى خطددددددط طموحددددددة مثددددددل تطددددددوير تطبيددددددق خدددددداص، تفعيددددددل نظددددددام  : التطلعااااااات المسااااااتقبلية ▪

افتراضددددددية(، الاسددددددتثمار فددددددي حجددددددوزات ودفددددددع متكامددددددل، توسدددددديع المحتددددددوى التفدددددداعلي )فيددددددديوهات، جددددددولات 
التسدددددددددويق بدددددددددالمحتوى، تحسدددددددددين تجربدددددددددة التخصددددددددديص عبدددددددددر الدددددددددذكاء الاصدددددددددطناعي، وتطدددددددددوير الدردشدددددددددة 
المباشددددددرة. هددددددذه الخطددددددط تدددددددل علددددددى اسددددددتراتيجية نمددددددو تعتمددددددد علددددددى تعزيددددددز الدددددددور الرقمددددددي لتحقيددددددق ميددددددزة 

 .تنافسية مستدامة

الإجاباااااات وتطبيقااااااا لنماااااوذج  الخلاصاااااة الشااااااملة لااااادور الموقاااااع الإلكتروناااااي )بناااااا ا علاااااى مجمااااال 7
 :التحليل( 

تتضدددددددح مدددددددن إجابدددددددات المسدددددددير أن وكالدددددددة "تيمقددددددداد للسدددددددفر " تعتبدددددددر الموقدددددددع الإلكتروندددددددي أداة اسدددددددتراتيجية  
محوريدددددة فدددددي تحقيدددددق الميدددددزة التنافسدددددية. هدددددذا الددددددور لا يقتصدددددر علدددددى مجدددددرد التواجدددددد الرقمدددددي، بدددددل يتعدددددداه 

  :إلى
مدددن خدددلال رقمندددة العمليدددات وتقليدددل الاعتمددداد علدددى  التكاااالي تحقياااق كفاااا ة تشاااغيلية وتخفااااي  فاااي  -أ

 .الأساليب التقليدية
مددددن خدددلال تقددددديم محتدددوى جددددذاب، تجربددددة مسدددتخدم سددددهلة، وعدددرض خدددددمات مبتكددددرة  بنااااا  تميااااز فريااااد -ب

 .لا يمكن للمنافسين مجاراتها بنفس الكفاءة
لعمدددددلاء عبدددددر التواصدددددل وبنددددداء علاقدددددات قويدددددة ودائمدددددة مدددددع ا تعزياااااز التركياااااز علاااااى شااااارائح محاااااددة -ج

 .الفعال وتخصيص العروض بناءً على البيانات 
 

 المطلب الثاني: نتائج المقابلة في وكالة "العوالي للسياحة و السفر" 
فددددي سددددياق اسددددتكمال الدراسددددة الميدانيددددة المعتمدددددة علددددى مددددنهج المقارنددددة النوعيددددة، تددددم إجددددراء مقابلددددة متعمقددددة 

" بمديندددددة خنشدددددلة، وذلدددددك فدددددي  العاااااوالي للساااااياحة و السااااافر وكالدددددة "عصدددددام بوفندددددارة، مسدددددير السددددديد: مدددددع 
هدددددددفت هددددددذه المقابلددددددة إلددددددى استكشدددددداف اسددددددتراتيجيات الوكالددددددة التسددددددويقية  ، حيددددددث مكتبدددددده الخدددددداص بالوكالددددددة

والتنافسددددددية فددددددي ظددددددل غيدددددداب الموقددددددع الإلكترونددددددي الرسددددددمي، والاعتمدددددداد الكلددددددي علددددددى منصددددددات التواصددددددل 
 .راً للحالة المدروسة السابقة )تيمقاد للسفر(الاجتماعي، مما يقدم منظوراً مغاي

 : (4، 3، 2، 1السياق العام للوكالة واستراتيجية التواجد الرقمي )إجابات الأسئلة  1.
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تُعددددددددّ مدددددددن  2014"، التدددددددي تأسسدددددددت فدددددددي  العاااااااوالي للساااااااياحة و السااااااافر كشدددددددفت المقابلدددددددة أن وكالدددددددة " 
سددددددياحية التقليديددددددة )حددددددج وعمددددددرة، رحددددددلات الوكددددددالات المتوسددددددطة الحجددددددم فددددددي خنشددددددلة، وتقدددددددم الخدددددددمات ال

عددددددم امدددددتلاب الوكالدددددة لموقدددددع داخليددددة وخارجيدددددة، حجدددددوزات(. النقطدددددة الجوهريدددددة التدددددي بدددددرزت مباشدددددرة كاندددددت 
 .إلكتروني رسمي

أرجددددع المسددددير سددددبب ذلددددك إلددددى اعتقدددداد الإدارة بددددأن التواجددددد علددددى منصددددات التواصددددل : تبريددددر غيدددداب الموقددددع
ال ومباشدددددر أكثدددددر لجمهدددددورهم المسدددددتهدف، وأقدددددل تكلفدددددة  الاجتمددددداعي )مثدددددل فيسدددددبوب ولنسدددددتغرام( كدددددافو وفعدددددّ

 في الإدارة والتشغيل مقارنة بإنشاء وصيانة موقع إلكتروني. 
، 6، 5ياااة التواجاااد الرقماااي )إجاباااات الأسااائلة انعكااااس بيااااب الموقاااع علاااى جاااودة وتصاااميم وتفاعل 2
7 ،8 ،9 ،10 ،11 ،12): 

نتيجددددددة للاعتمدددددداد الكلددددددي علددددددى  تحددددددديات جوهريددددددة فددددددي أبعدددددداد الجددددددودة والتفاعليددددددةكشددددددفت الإجابددددددات عددددددن 
  :منصات التواصل الاجتماعي

أكددددد المسددددير أن تصددددميم الصددددفحات علددددى التواصددددل الاجتمدددداعي يعتمددددد علددددى قالددددب  : التصااااميم والجاذبيااااة
غيددددداب المنصدددددة نفسددددده، وأن الجاذبيدددددة البصدددددرية تقتصدددددر علدددددى جدددددودة الصدددددور والفيدددددديوهات المنشدددددورة، مدددددع 

التددددددي يوفرهددددددا الموقددددددع  القدددددددرة علددددددى الددددددتحكم الكامددددددل فددددددي تجربددددددة المسددددددتخدم أو الهويددددددة البصددددددرية المتفددددددردة
 .الخاص 

لا يوجددددد تركيددددز علددددى تعدددددد اللغددددات بشددددكل منهجددددي؛ فالمنشددددورات غالبدددداً مددددا تكددددون باللغددددة  : تتعاااادد اللغااااا
العربيددددددة مددددددع بعددددددض المصددددددطلحات الفرنسددددددية، ممددددددا قددددددد يحددددددد مددددددن الوصددددددول إلددددددى شددددددرائح واسددددددعة، خاصددددددة 

 .الجالية أو الأجانب 
عبددددددر  لا توجددددددد لدددددددى الوكالددددددة أي تحكددددددم مباشددددددر فددددددي أمددددددان وسددددددرية بيانددددددات العمددددددلاء : الأمااااااان والساااااارية

 منصات التواصل الاجتماعي، حيث يتم الاعتماد الكلي على إجراءات أمان المنصة نفسها. 
يعتمددددددد التعامددددددل مددددددع الاستفسددددددارات والشددددددكاوى بشددددددكل كلددددددي علددددددى الرسددددددائل  : سااااااارعة وفعالياااااااة الاااااااردود

المباشدددددرة والتعليقدددددات علدددددى المنشدددددورات، وفعاليدددددة الدددددردود تتدددددأثر بمددددددى تدددددوفر الشدددددخص المسدددددؤول عدددددن إدارة 
 . لصفحات ا

لا توجددددد إمكانيددددة لإتمددددام المعدددداملات أو الدددددفع بشددددكل كامددددل عبددددر صددددفحات التواصددددل  : إتمااااام المعاااااملات
الاجتمددددداعي؛ فالعمليدددددة تقتصدددددر علدددددى الاستفسدددددار والحجدددددز الأولدددددي ثدددددم يجدددددب علدددددى العميدددددل زيدددددارة الوكالدددددة 

 .لإتمام الدفع والحجز
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جددددداً )أرقددددام هواتددددف أو حسددددابات شخصددددية( مددددن يددددتم جمددددع بيانددددات بسدددديطة  : جمااااع البيانااااات واسااااتغلالها
 خلال الرسائل المباشرة، ويتم استخدامها بشكل محدود في التواصل الفردي

، 14، 13انعكاااااس بيااااااب الموقااااع الإلكتروناااااي علااااى تحقياااااق المياااازة التنافساااااية )إجابااااات الأسااااائلة 3
15 ،16 ،17 ،18): 

أظهدددددرت إجابدددددات المسدددددير أن الاعتمددددداد الكلدددددي علدددددى مواقدددددع التواصدددددل الاجتمددددداعي، ولن كدددددان يدددددوفر بعدددددض 
المزايدددددا، إلا أنددددده يحدددددد بشدددددكل كبيدددددر مدددددن قددددددرة الوكالدددددة علدددددى بنددددداء ميدددددزة تنافسدددددية مسدددددتدامة ومتكاملدددددة فدددددي 

 :الأبعاد الثلاثة 

  :بعد التكلفة •

والصددددديانة الأوليدددددة )غيددددداب تكلفدددددة الموقدددددع(، لكنددددده لدددددم اعتدددددرف المسدددددير بوجدددددود وفدددددرة فدددددي تكددددداليف الإنشددددداء 
يددددددذكر تخفيضدددددداً كبيددددددراً فددددددي التكدددددداليف التشددددددغيلية أو التسددددددويقية علددددددى المدددددددى الطويددددددل، حيددددددث مددددددا زالددددددت 
الوكالدددددة تعتمدددددد بشدددددكل كبيدددددر علدددددى الإعلاندددددات المدفوعدددددة علدددددى هدددددذه المنصدددددات )والتدددددي قدددددد تكدددددون مكلفدددددة 

 .د للاستهداف الدقيق(، والجهد اليدوي في الردو 
لددددددم يسدددددداهم غيدددددداب الموقددددددع فددددددي تقليددددددل الحاجددددددة للوسددددددطاء بشددددددكل جددددددوهري، بددددددل قددددددد يزيددددددد الاعتمدددددداد علددددددى 
الوسددددددطاء التقليددددددديين لتعددددددويض غيدددددداب المنصددددددة المركزيددددددة. عددددددبء العمددددددل علددددددى المددددددوظفين لددددددم يددددددنخفض 

 .بشكل كبير لعدم وجود أتمتة للعمليات عبر منصات التواصل

 :بعد التميز •

الوكالدددددة أن التميدددددز يدددددأتي مدددددن العدددددروض المبتكدددددرة نفسدددددها، لكدددددن طريقدددددة عرضدددددها تدددددرى  : التمياااااز محااااادود
عبددددر صددددفحات التواصددددل الاجتمدددداعي تفتقددددر للاحترافيددددة والقدددددرة علددددى الددددتحكم الكامددددل فددددي السددددرد البصددددري 

لا يمكدددددن لصدددددفحة علدددددى فيسدددددبوب أن تمدددددنح الوكالدددددة هويدددددة بصدددددرية أو ، إذ والتفددددداعلي الدددددذي يدددددوفره الموقدددددع
 .بنفس القدر الذي يوفره الموقع الخاص  دةتجربة مستخدم متفر 

 :بعد التركيز •

بينمدددددا تددددددوفر منصدددددات التواصددددددل الاجتمددددداعي بعددددددض أدوات الاسددددددتهداف، إلا  : الاسااااااتهداف أقاااااال دقااااااة -
القدددددددرة علددددددى تحليددددددل سددددددلوب الددددددزوار علددددددى منصددددددة خاصددددددة بالوكالددددددة يحددددددد مددددددن عمددددددق الفهددددددم  أن غيدددددداب 

 .المطلوب لتخصيص العروض 
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العلاقددددة مددددع العمددددلاء تظددددل سددددطحية وتعتمددددد علددددى التفاعددددل اللحظددددي عبددددر  : العلاقااااات أقاااال عمقااااابنااااا   -
 المنشورات والرسائل

 

 :( 20، 19التحديات والتطلعات المستقبلية )إجابات الأسئلة  - 4
  :عترف المسير بوجود تحديات كبيرة ناتجة عن هذا النقص ا
المحتددددددوى الشددددددامل والمتكامددددددل، المنافسددددددة الشددددددديدة علددددددى منصددددددات تضددددددمنت صددددددعوبة إدارة  : التحااااااديات -

التواصدددددددل الاجتمددددددداعي )وصدددددددعوبة التميدددددددز(، الاعتمددددددداد الكلدددددددي علدددددددى سياسدددددددات المنصدددددددات والتحددددددددي فدددددددي 
تحويددددل المتددددابعين إلددددى عمددددلاء فعليددددين دون وجددددود منصددددة مركزيددددة للحجددددوزات، الأهددددم هددددو غيدددداب السدددديطرة 

 .خاصة بالعملاء على البيانات وصعوبة بناء قاعدة بيانات 
وشدددديكة لإنشدددداء موقددددع  ن التحددددديات، لددددم يددددذكر المسددددير خططدددداعلددددى الددددرغم مدددد : التطلعااااات المسااااتقبلية -

إلكترونددددددي، بددددددل تركددددددزت التطلعددددددات علددددددى تحسددددددين إدارة صددددددفحات التواصددددددل الاجتمدددددداعي، وزيددددددادة التفاعددددددل 
 هددددددذا يؤكددددددد اسددددددتمرار الوكالددددددة فددددددي اسددددددتراتيجيتها ،عليهددددددا، وربمددددددا اسددددددتخدام إعلانددددددات مدفوعددددددة بشددددددكل أكبددددددر

 .يةمن تبني استراتيجية رقمية أكثر شمول الحالية مع محاولة تحسينها بدلا
 المطلب الثالث: تحليل مقارن لدور التواجد الرقمي في تحقيق الميزة التنافسية

بعددددد تحليددددل النتددددائج المستخلصددددة مددددن المقددددابلات المعمقددددة مددددع مسدددديري وكددددالتي "تيمقدددداد للسددددفر" و" العددددوالي 
للسدددددياحة والسدددددفر"، أصدددددبح بالإمكدددددان إجدددددراء مقارندددددة تحليليدددددة بدددددين تجدددددربتين مختلفتدددددين فدددددي تبندددددي التواجدددددد 

ات تحقيدددددق الرقمدددددي. تهددددددف هدددددذه المقارندددددة إلدددددى تسدددددليط الضدددددوء علدددددى الفروقدددددات الجوهريدددددة فدددددي اسدددددتراتيجي
علددددددى طبيعددددددة التواجددددددد الرقمددددددي )موقددددددع إلكترونددددددي خدددددداص مقابددددددل الاعتمدددددداد علددددددى  الميددددددزة التنافسددددددية بندددددداء

 .منصات التواصل الاجتماعي(، مما يعزز فهمنا لدور الموقع الإلكتروني في القطاع السياحي
 البنية التحتية الرقمية والاستراتيجية: الفارق الجوهري  - 1

ببندددداء بنيددددة تحتيددددة رقميددددة  تظهددددر التزامددددا اسددددتراتيجيا : وقااااع إلكترونااااي(وكالااااة تيمقاااااد للساااافر )بم •
هدددددذا الاهتمدددددام يتجسدددددد فدددددي تحديدددددد أهدددددداف واضدددددحة لإطدددددلاق  ،خاصدددددة بهدددددا )الموقدددددع الإلكتروندددددي(

الموقددددددع )توسدددددديع الوصددددددول، الاحترافيددددددة، قنددددددداة اتصددددددال إضددددددافية(، وتخصدددددديص مسددددددؤولية داخليدددددددة 
ى للاسدددددتثمار فدددددي الأصددددول الرقميدددددة للوكالدددددة، ممدددددا هدددددذا يعكدددددس رؤيدددددة بعيدددددة المدددددد ، لإدارة المحتددددوى 

 .يمنحها سيطرة كاملة على منصتها وهويتها
علددددى  : وكالااااة العااااوالي للسااااياحة والساااافر )باااادون موقااااع، تعتمااااد علااااى التواصاااال الاجتماااااعي( •

النقددددددديض، تتبندددددددى اسدددددددتراتيجية رقميدددددددة قائمدددددددة علدددددددى "الوجدددددددود الجزئدددددددي والمؤقدددددددت" عبدددددددر منصدددددددات 



 الميزة التنافسية  في  تقييم فعالية المواقع الإلكترونية                      الفصل الثالث :   
 

72 
 

تبريدددددر غيددددداب الموقدددددع الإلكتروندددددي )التكلفدددددة، كفايدددددة التواصدددددل الاجتمددددداعي( ، التواصدددددل الاجتمددددداعي
هدددددذا الدددددنهج يضدددددع الوكالدددددة تحدددددت رحمدددددة سياسدددددات  ،يعكدددددس رؤيدددددة تكتيكيدددددة أكثدددددر منهدددددا اسدددددتراتيجية

 .الخارجية، ويحد من قدرتها على بناء أصول رقمية خاصة بها وتغيرات المنصات 
 جودة التجر ة الرقمية والتحكم فيها: أبعاد متباينة - 2

تركدددددز علدددددى تقددددددديم تجربدددددة رقميدددددة متكاملدددددة ومدددددتحكم بهدددددا. مدددددن خددددددلال  : وكالااااااة تيمقاااااااد للساااااافر •
السددددددهلة، وتددددددوفير موقعهددددددا الخدددددداص، تسددددددتطيع الوكالددددددة الددددددتحكم فددددددي التصددددددميم الجددددددذاب والواجهددددددة 

معلومددددات شدددداملة ومحدثددددة بشددددكل هيكلددددي ومددددنظم، بالإضددددافة إلددددى ضددددمان أمددددان البيانددددات وفعاليددددة 
 .قنوات الردود. هذا يعزز من مصداقية الوكالة ويساهم في بناء ثقة قوية مع العملاء

تعددداني مدددن قيدددود جوهريدددة فدددي جدددودة التجربدددة الرقميدددة والدددتحكم  : وكالاااة العاااوالي للساااياحة والسااافر •
فيهددددا. فالاعتمدددداد علدددددى قوالددددب منصددددات التواصدددددل الاجتمدددداعي يحددددد مدددددن التفددددرد البصددددري، وتشدددددتت 

الأهددددم هددددو غيدددداب السدددديطرة علددددى أمددددان البيانددددات  ،المعلومددددات بددددين المنشددددورات يقلددددل مددددن الشددددمولية
ومرونددددة الاسددددتجابة، ممددددا قددددد يددددؤثر سددددلباً علددددى انطبدددداع العميددددل وثقتدددده، خاصددددة فددددي قطدددداع حسدددداس 

 .كالسياحة
 تحقيق أبعاد الميزة التنافسية: تباين في الفعالية3

  :التكلفة •
o فددددي التكدددداليف التشددددغيلية والتسددددويقية )تقليددددل الطباعددددة، تقليددددل  حققددددت تخفيضددددا ملموسددددا : تيمقاااااد للساااافر

 .عبء الموظفين، إعلانات رقمية موجهة أكثر فعالية(، وقللت من الحاجة للوسطاء بفضل الموقع
o علددددى الددددرغم مدددن تددددوفير التكلفددددة الأوليدددة لإنشدددداء الموقددددع، إلا أنهدددا لددددم تحقددددق  : العااااوالي للسااااياحة والساااافر

تخفيضدددددددات كبيدددددددرة فدددددددي التكددددددداليف التشدددددددغيلية علدددددددى المددددددددى الطويدددددددل، وقدددددددد تواجددددددده تكددددددداليف أعلدددددددى فدددددددي 
الإعلاندددددات المدفوعدددددة علدددددى منصدددددات التواصدددددل الاجتمددددداعي للحفددددداظ علدددددى الوصدددددول، كمدددددا أنهدددددا لدددددم تقلدددددل 

 .الحاجة للوسطاء بشكل جوهري 
  :التميز •
o تميدددددزت بقددددددرتها علدددددى عدددددرض خددددددمات وعدددددروض فريددددددة ومبتكدددددرة )رحدددددلات الأوراس(  : تيمقااااااد للسااااافر

 .بشكل احترافي وجذاب عبر موقعها، مع تقديم تجربة مستخدم متميزة تعزز صورتها وسمعتها
o تعتمددددد محدوديددددة قدددددرتها علددددى التميددددز؛ فصيدددداب المنصددددة الخاصددددة يجعلهددددا  : العااااوالي للسااااياحة والساااافر

علددددى قوالدددددب المنصدددددات الأخدددددرى، ممدددددا يقلدددددل مددددن تفدددددرد هويتهدددددا البصدددددرية وتجربدددددة المسدددددتخدم، ويجعدددددل 
 .التميز يقتصر فقط على طبيعة العروض دون القدرة على عرضها بأقصى دراية
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  :التركيز •
o اسددددددتخدمت موقعهددددددا بفعاليددددددة لاسددددددتهداف شددددددرائح محددددددددة مددددددن العمددددددلاء عبددددددر تنظدددددديم  : تيمقاااااااد للساااااافر

ليددددددل البيانددددددات، وبنددددددت علاقددددددات قويددددددة وطويلددددددة الأمددددددد مددددددن خددددددلال التواصددددددل المسددددددتمر المحتددددددوى وتح
 .وتقديم القيمة المضافة

o  قددددددددرتها علدددددددى الاسدددددددتهداف أقدددددددل دقدددددددة وتعتمدددددددد علدددددددى أدوات المنصدددددددات العاااااااوالي للساااااااياحة والسااااااافر
الخارجيددددددة، ويصددددددعب عليهددددددا بندددددداء علاقددددددات عميقددددددة وطويلددددددة الأمددددددد مددددددع العمددددددلاء فددددددي غيدددددداب نظددددددام 
.لجمددددددددددددددددددددددددددددددع البيانددددددددددددددددددددددددددددددات والتواصددددددددددددددددددددددددددددددل المنهجددددددددددددددددددددددددددددددي خددددددددددددددددددددددددددددددارج نطدددددددددددددددددددددددددددددداق المنصددددددددددددددددددددددددددددددة
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 خلاصة الفصل

على التحليل الميداني المستفيض الذي تم تقديمه في هذا الفصل، والذي شمل دراسة حالتين لوكالتي    ابناءً 
ففي حين    ،سياحة وسفر، تتضح الأهمية المحورية للمواقع الإلكترونية في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة

أظهرت وكالة "تيمقاد للسفر" كيف يساهم التواجد الرقمي المتمثل في موقع إلكتروني خاص في تحقيق الكفاءة  
على   التركيز  وتعزيز  المبتكرة،  الخدمات  عرض  خلال  من  فريد  تميز  وبناء  التكاليف،  وخفض  التشغيلية، 

حالة   كشفت   ، معهم  قوية  علاقات  وبناء  العملاء  من  محددة  أن  شرائح  والسفر"  للسياحة  "العوالي  وكالة 
الاعتماد الكلي على منصات التواصل الاجتماعي، بالرغم من توفيره لبعض المزايا الأولية، يحد بشكل كبير  
التجربة   جودة  في  بالتحكم  يتعلق  فيما  خاصة  ومستدامة،  متكاملة  تنافسية  ميزة  بناء  على  الوكالة  قدرة  من 

 لعلاقة مع العملاء، والتميز في عرض الخدمات.الرقمية، أمان البيانات، عمق ا

تبرهن هذه النتائج على أن الموقع الإلكتروني ليس مجرد أداة تسويقية إضافية، بل هو بنية تحتية رقمية  كما  
يمكنها من   مما  وبياناتها،  وتجربة عملائها،  أكبر على هويتها،  السياحية سيطرة  الوكالات  تمنح  استراتيجية 

وبالتالي فإن الاستثمار في تطوير    ،رات المتسارعة في سلوب المستهلكين والتكنولوجيا الرقميةالتكيف مع التغي 
تعزيز   الراغبة في  السياحة والأسفار  تكتيكيًا، بل ضرورة استراتيجية لوكالات  المواقع الإلكترونية ليس خيارًا 

 السوق  قدرتها التنافسية وضمان استمراريتها ونموها في
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معمقدددددددة حدددددددول دور المواقدددددددع الإلكترونيدددددددة فدددددددي تحقيدددددددق الميدددددددزة تدددددددأتي هدددددددذه الدراسدددددددة لتتدددددددويج رحلدددددددة بحثيدددددددة 
التنافسدددددددية لوكدددددددالات السدددددددياحة والأسدددددددفار، فدددددددي سدددددددياق يتسدددددددم بدددددددالتطور التكنولدددددددوجي المتسدددددددارع والمنافسدددددددة 
الشددددديدة. لقددددد هدددددفت هددددذه المددددذكرة إلددددى استكشدددداف الكيفيددددة التددددي يمكددددن بهددددا للمواقددددع الإلكترونيددددة أن تسددددهم 

البقدددداء والنمددددو فددددي السددددوق، وذلددددك مددددن خددددلال مددددنهج نددددوعي اعتمددددد علددددى فددددي تعزيددددز قدددددرة الوكددددالات علددددى 
 .المقابلات المعمقة ودراسة الحالة لعدد من الوكالات السياحية بمدينة خنشلة

بالصيغة:   كان  والذي  للبحث  الرئيسي  التساؤل  على  بالإجابة  الدراسة  المواقع   ماوانتهت  تأثير  مدى 

   ؟ الالكترونية في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسات الخدماتية  

الااااا ي فاااااي أجاااااب عااااان الساااااؤال   الدراسدددددة أنمدددددا توصدددددلنا إليددددده مدددددن نتدددددائج وكاندددددت الإجابدددددة علدددددى ضدددددوء 
  في سطرين أو ثلاثةالأعلى  

  :نتائج الدراسة -1
 خلصت هذه الدراسة إلى جملة من النتائج يمكن ذكرها فيما يلي:       

  النتائج النظرية: -أ
لدددددم يعدددددد امدددددتلاب موقدددددع إلكتروندددددي مجدددددرد تدددددرف، بدددددل أصدددددبح اسدددددتثمارا اسدددددتراتيجيا حيويدددددا يمدددددنح الوكالدددددة  •

 .سيطرة كاملة على تواجدها الرقمي، خلافا للاعتماد على منصات خارجية
الإلكتروندددددي فدددددي تقدددددديم تجربدددددة مسدددددتخدم متكاملدددددة ومدددددتحكم فيهدددددا، مدددددن حيدددددث التصدددددميم، يسددددداهم الموقدددددع  •

 .سهولة الاستخدام، شمولية المعلومات، وأمان البيانات، مما يعزز ثقة العميل
المواقددددع الإلكترونيددددة تسددددهل إتمددددام المعدددداملات الأوليددددة )مثددددل الحجددددز والدددددفع المسددددبق(، ممددددا يددددوفر الوقددددت  •

 .ظفين على حد سواءوالجهد على العميل والمو 
يتدددديح الموقددددع إمكانيددددات أعمددددق لجمددددع بيانددددات العمددددلاء وتحليددددل سددددلوكهم، ممددددا يمكددددن الوكالددددة مددددن تقددددديم  •

 .عروض مخصصة وبناء حملات تسويقية أكثر فعالية

 النتائج الميدانية:  -ب
فدددددي  إيجابيدددددا ومدددددؤثراللمواقدددددع الإلكترونيدددددة دورا "لقدددددد قامدددددت هدددددذه الدراسدددددة علدددددى فرضدددددية رئيسدددددية مفادهدددددا أن 

تحقيددددددددق الميددددددددزة التنافسددددددددية لوكددددددددالات السددددددددياحة والأسددددددددفار، وذلددددددددك مددددددددن خددددددددلال أبعدددددددداد التكلفددددددددة، التميددددددددز، 
 ."والتركيز
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مددددن خددددلال  يري الوكددددالات المسددددتهدفة، وتحديددددداعلددددى التحليددددل النددددوعي لإجابددددات المقددددابلات مددددع مسدددد ابندددداء
وتسدددددتثمر فيددددده(، ووكالدددددة "العدددددوالي  ة" )التدددددي تمتلدددددك موقعددددداً إلكترونيددددداالمقارندددددة بدددددين وكالدددددة "تيمقددددداد للسدددددياح

علدددددددى منصدددددددات التواصدددددددل الاجتمددددددداعي(، يمكنندددددددا تأكيدددددددد صدددددددحة  لسدددددددياحة والسدددددددفر" )التدددددددي تعتمدددددددد كليدددددددال
التدددددي تمتلدددددك وتسدددددتثمر الفرضدددددية الرئيسدددددية للدراسدددددة، فقدددددد أظهدددددرت النتدددددائج الميدانيدددددة بوضدددددوح أن الوكدددددالات 

 :في مواقعها الإلكترونية تتمتع بد
حيددددث تسدددداهم المواقددددع الإلكترونيددددة فددددي تخفدددديض التكدددداليف  : مياااازة تنافساااااية ماااان حياااااث التكلفاااااة •

التشددددددغيلية )مثددددددل تقليددددددل الحاجددددددة للمنشددددددورات الورقيددددددة(، وتقليددددددل التكدددددداليف التسددددددويقية )مددددددن خددددددلال 
المدددددددوظفين عبدددددددر أتمتدددددددة بعدددددددض العمليدددددددات، الإعلاندددددددات الموجهدددددددة(، وتقليدددددددل عدددددددبء العمدددددددل علدددددددى 

 .وتقليل الاعتماد على الوسطاء
فدددددالموقع الإلكتروندددددي يدددددوفر للوكالدددددة منصدددددة فريددددددة لعدددددرض  : ميااااازة تنافساااااية مااااان حياااااث التمياااااز •

خددددددماتها وعروضددددددها المبتكدددددرة بشددددددكل احترافددددددي وجدددددذاب، والددددددتحكم الكامددددددل فدددددي هويتهددددددا البصددددددرية، 
 .ورتها الذهنية ويميزها عن المنافسينوتقديم تجربة مستخدم متميزة، مما يعزز ص

يتدددديح الموقددددع الإلكترونددددي للوكالددددة إمكانيددددة اسددددتهداف شددددرائح  : مياااازة تنافسااااية ماااان حيااااث التركيااااز •
محددددددددة مددددددن العمددددددلاء بدقددددددة مددددددن خددددددلال تحليددددددل البيانددددددات وتخصدددددديص المحتددددددوى والعددددددروض، كمددددددا 

ل فعالددددة ومتابعددددة يسدددداهم فددددي بندددداء علاقددددات قويددددة وطويلددددة الأمددددد مددددع العمددددلاء عبددددر قنددددوات تواصدددد
فدددددددي المقابدددددددل، كشدددددددفت دراسدددددددة حالدددددددة الوكالدددددددة التدددددددي لا تمتلدددددددك موقعددددددداً إلكترونيددددددداً عدددددددن ، مسدددددددتمرة

محدوديددددددددة قدددددددددرتها علددددددددى تحقيددددددددق هددددددددذه الأبعدددددددداد التنافسددددددددية بددددددددنفس الفعاليددددددددة والعمددددددددق، مؤكدددددددددةً أن 
منصدددددات التواصدددددل الاجتمددددداعي، رغدددددم أهميتهدددددا، لا يمكدددددن أن تحدددددل محدددددل الوظدددددائف الاسدددددتراتيجية 

 .يوفرها الموقع الإلكتروني الخاص  التي
 
دراسدددددة أن الوكدددددالات التدددددي  تفتقدددددر لموقدددددع  إلكتروندددددي خددددداص بهدددددا تواجددددده تحدددددديات كبيدددددرة فدددددي الكشدددددفت  -

تحقيدددددق التميدددددز، والددددددتحكم فدددددي التكلفددددددة، والقددددددرة علددددددى التركيدددددز الفعدددددال، بالإضددددددافة إلدددددى قيددددددود علدددددى أمددددددان 
 .البيانات والتواصل مع العملاء

الوكدددددددددالات أيضدددددددددا تحدددددددددديات فدددددددددي إدارة وتطدددددددددوير المواقدددددددددع )التكلفدددددددددة، المنافسدددددددددة، التغيدددددددددر تواجددددددددده  كمدددددددددا -
التكنولددددددوجي(، لكددددددن التطلعدددددددات المسددددددتقبلية تشددددددير إلدددددددى وعددددددي بأهميددددددة الاسدددددددتثمار المسددددددتمر فدددددددي الأدوات 

 .الرقمية
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  الاقتراحات المرتبطة بالدراسة -2
 :الاقتراحات التالية بناءً على النتائج التي توصلت إليها الدراسة، يمكن تقديم 

 للوكالات محل الدراسة:   -أ
علددددى الوكددددالات التددددي لا تمتلددددك مواقددددع إلكترونيددددة الإسددددراع فددددي إنشددددائها واعتبارهددددا أولويددددة اسددددتراتيجية  -

 .وليست مجرد خيار تكتيكي
للوكدددددالات التدددددي تمتلدددددك مواقدددددع إلكترونيدددددة، يجدددددب عليهدددددا الاسدددددتثمار المسدددددتمر فدددددي تحدددددديث بالنسدددددبة  -

 .المحتوى، والوظائف لضمان تجربة مستخدم متميزة التصميم،
العمددددددل علددددددى تطددددددوير بوابددددددات الدددددددفع والحجددددددز اآمنددددددة والموثوقددددددة لإتمددددددام المعدددددداملات بشددددددكل كامددددددل  -

 .عبر الإنترنت، مما يزيد من راحة العملاء ويقلل العكال الإداري 
الفيددددددددديوهات، الجددددددددولات الافتراضددددددددية، تضددددددددمين المزيددددددددد مددددددددن ب التركيددددددددز علددددددددى المحتددددددددوى التفدددددددداعلي -

 .وأدوات تخطيط الرحلات لجذب انتباه العملاء وتعزيز تجربتهم
بنددددداء أنظمدددددة لجمدددددع وتحليدددددل بياندددددات العمدددددلاء وسدددددلوكهم علدددددى الموقدددددع لتقدددددديم عدددددروض مخصصدددددة  -

 .وحملات تسويقية مستهدفة
الددددددددعم الفدددددددوري دمج أدوات الدردشدددددددة المباشدددددددرة وخددددددددمات كددددددد تدددددددوفير خدمدددددددة عمدددددددلاء رقميدددددددة فعالدددددددة -

 .لضمان التواصل السريع والفعال مع العملاء
 :للجهات الرسمية )وزارة السياحة، غرف التجارة( -ب
تدددددوفير بدددددرامج دعدددددم مدددددالي وتددددددريب للوكدددددالات الصدددددغيرة والمتوسدددددطة لمسددددداعدتها فدددددي بنددددداء وتطدددددوير  -

 .مواقعها الإلكترونية
 .وتشجيع تطوير بوابات الدفع الإلكتروني اآمنةالعمل على تحسين البنية التحتية للإنترنت  -
تنظددددديم ور  عمدددددل ونددددددوات لزيدددددادة وعدددددي مسددددديري الوكدددددالات بأهميدددددة التحدددددول الرقمدددددي ودور المواقدددددع  -

 .الإلكترونية في تعزيز التنافسية
 رابعاا : آفاق الدراسة

تفددددتح هددددذه الدراسددددة آفاقددددداً بحثيددددة مسددددتقبلية يمكدددددن البندددداء عليهددددا لتعميددددق فهدددددم دور المواقددددع الإلكترونيددددة فدددددي 
 :قطاع السياحة 

توسدددديع عينددددة الدراسددددة لتشددددمل وكددددالات مددددن ولايددددات جزائريددددة أخددددرى أو حتددددى  : دراساااااة مقارناااااة أوساااااع -
 .سات الدوليةمقارنة وكالات جزائرية بنظيراتها في دول أخرى لتحديد أفضل الممار 
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قيدددداس مدددددى تددددأثير جددددودة المواقددددع الإلكترونيددددة لوكددددالات السددددياحة علددددى رضددددا  : دراسااااة رضااااا العماااالا  -
 .وولاء العملاء من وجهة نظر العملاء أنفسهم

إجددددراء دراسدددددات كميدددددة لتقدددددير العائدددددد المددددالي للاسدددددتثمار فدددددي  (ROI): تحليااااال العائاااااد علاااااى الاساااااتثمار -
 .الإلكترونية وتطبيقاتها في قطاع السياحةالمواقع  

دراسدددددة مددددددى إمكانيدددددة دمدددددج تقنيدددددات الواقدددددع الافتراضدددددي والمعدددددزز  : تاااااأثير الواقاااااع الافتراضاااااي والمعااااازز -
 .في المواقع الإلكترونية لوكالات السياحة وكيف يمكن أن يعزز ذلك تجربة العملاء
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 اولا : المراجع باللغة العربية 

 : الكتب  1

، مجلد  1 المنارة  جامعة  ، مجلة  الاجتماعي  التواصل  الرقمي عبر منصات  التسويق   ، السكري  احمد   _4  
   2024،  2العدد 

أحمد زغدار2 ، عمان،   ._  الاردن  والتوزيع،  للنشر  دار جرير   ، الاستراتيجية،  والبدائل  التسويقية  المنافسة 
 2011الطبعة الأولى  

نية مفاهيم واستراتيجيات للتطبيق في المؤسسة ، ديوان المطبوعات الجامعية   _إبراهيم فتحي، التجارة الإلكترو 3
   2005الجزائر،

_ براهيم بختي ، التجارة الالكترونية مفاهيم واستراتيجيات التطبيق في المؤسسة ديوان المطبوعات الجامعية  4
 2005الجزائر 

 ، 2003مناهج للنشر والتوزيع، عمان،  تطبيقات الإنترنت في التسويق، دار ال ._ بشير، عباس العلاق5

 2002_ ثابت عبد الرحمان إدريس، جمال الدين محمد مرسي،الإدارة الإستراتيجية،الدار الجامعية، مصر، 6

   2001_دادي عدون ، الادارة والتخطيط الاستراتيجي ، ديوان المطبوعات الجامعية ، الجزائر ، 7

ي في قطاع الاعمال والخدمات ، دار الفكر العربي ، مصر ،  _سيد خطاب ، الادارة والتخطيط الاستراتج 8
1985   

 2005، 2_طارق طه، التسويق والتجارة الالكترونية، دار الفكر الجامعي، الاسكندرية، ط  9

 2000الإدارة الاستراتيجية، ، دار وائل للنشر، الاردن ،عمان، الطبعة الأولى ،   ._فلاح حسن الحسيني10

   2001ارة الموارد البشرية الاستراتيجية ،دار غريب ، مصر ، القاهرة ، _علي السلمي ، اد 11

 2003إنشاء مشروع تجاري عبر الإنترنت، دار الفاروق للنشر والتوزيع، القاهرة،  _ فؤاد، فيروز،12

كندرية   _ فريد النجار ، ادارة الانتاج والعمليات والتكنولوجيا ، الدار الجامعية لنشر والتوزيع ، مصر ، الاس13
 .  123، ص  1997

 1998الميزة التنافسية في مجال الأعمال، مركز الإسكندرية، مصر،  ._نبيل مرسي خليل14
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 :الملتقيات 2

تحليل التنافسية على مستوى القطاع الصناعي، الملتقى الدولي  ._ سحنون، جمال الدين؛ معمري، حفيظة1
المنافسة   حول  الدول  الرابع  في  المحروقات  قطاع  خارج  الصناعية  للمؤسسات  التنافسية  والاستراتيجيات 

 ، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف، الجزائر،2010نوفمبر    10-9العربية،و أيام 

عايدة فايز صابر ، دور التسويق الرقمي في استدامة القطاع السياحي والفندقي تبعا لاختلاف الاجيال ،  _  2
 3، العدد  5مصر مجلد مجلة السياحة ، 

تطبيقات الإنترنت في المنظمات الصغيرة: مدخل للتأهيل نحو الميزة التنافسية، الملتقى   ._ يوسف أبو فارة3
الدولي متطلبات تأهيل المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الدول العربية، مخبر العولمة واقتصاديات شمال 

 سيبة بن بوعلي، الشلف،  جامعة ح2006أفريل  18-  17إفريقيا، ايام  

 _ الاطروحات والم كرات الجام ية 3

_ بن السعد وسيلة ، تقييم المؤسسة ودوره في تحقيق الميزة التنافسية ، مذكرة ماجستير ، تخصص مالية  1
 ،   2016ومراقبة ، جامعة سيدي بلعباس  جيلالي اليابس ،الجزائر ، 

_ بوخزر رفيقة ، مسهل اميرة ، استخدام الموقع الالكتروني في تسويق خدمة المؤسسة ، مذكرة مكملة لنيل  2
   2016ادة الماستر ، كلية الاعلام والاتصال والسمعي البصري ، جامعة قسنطينة ، شه

، المواقع الالكترونية في المؤسسات الحكومية، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر في علوم   بلال وانيس_  3
   2014الاعلام و الاتصال تخصص علاقات عامة ، جامعة  بسكرة، 

الجزائرية في  _ جوامبي زكرياء ، دور تطبي4 الناشئة  المؤسسات  تنافسية  التجارة الالكترونية في تعزيز  قات 
  8السوق الدولي ، مذكرة تخرج مقدمة لاسنكمال نيل شهادة الماسنر تخصص مالية وتجارة دولية ، جامعة  

   2022قالمة ، الجزائر ،  1945ماي 

التن5 القدرة  تحسين  الترويج في  استراتيجية  دور   ، منال  كباب،  الوطنية مذكرة ماجستير، _  للمؤسسة  افسية 
   2007كلية العلوم الاقتصادية والتسيير، قسم علوم التسيير، جامعة محمد بوضياف المسيلة، الجزائر، 

_غلوم صبري ، بن عمارة عبد الرزاق ، تسويق الخدمات الصحية المتمثلة في خدمة الإيواء للسوق المحلية  6
مذكرة   إلكتروني،  موقع  والعلوم  باستحداا  والتجارية  الإقتصادية  العلوم  كلية  الماستر،  شهادة  لنيل  مكملة 

   2023قالمة،  1945ماي   08للتسيير، جامعة 
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الانفتاح  7 ظل  في  الاردنية  الادوية  صناعة  لشركات  التنافسي  الاداء   ، النسور  الله  عبد  الحكيم  عبد   _
   2009د والتخطيط ، جامعة تشرين ، سوريا ،  الاقتصادي ، اطروحة دكتوراه ، كلية الاقتصاد ، قسم الاقتصا

مؤشرات تنافسية المؤسسات الاقتصادية في ظل العولمة الاقتصادية أطروحة دكتوراه،   _ فرحات، غول ،8
   2006كلية العلوم الاقتصادية والتسيير، قسم علوم التسيير ، جامعة الجزائر، الجزائر،   

 : المجلات4

الطيب داودي ، مراد مجبوب ، تعزيز تنافسية المؤسسة من خلال تحقيق النجاح الاستراتيجي ، مجلة _  1
   2007، جامعة محمد خيضر بسكرة ،  الجزائر ، نوفمبر   12العلوم الانسانية ، عدد 

المؤ 2 تنافسية  لتفعيل  كاداة  الايزو  الشاملة ومواصفات  الجودة   ، الحميد ، شريف مراد  برحومة عبد  سسة  _ 
، جامعة محمد خيضر بسكرة ، الجزائر ، جوان    03الاقتصادية ، مجلة ابحاا اقتصادية وادارية ، العدد  

2008   

_ حمد فاتن، أمان الصعوب ،  تقييم مستوى جودة المواقع الإلكترونية لمكتبة الجامعة الأردنية من وجهة  3
الإ مواقع  جودة  لتصميم  العالمية  المعايير  في ضوء  الطلبة  الجامعة   نترنت،نظر   ، التربوية  العلوم  دراسات 

 ( 2019، ) 3، ع.46الأردنية  ، الاردن، مج.  

الادارية  4 للعلوم  تكريت  مجلة   ، الالكترونية  المواقع  جودة  تقييم   ، حسين  مصطفى  محمد   _
   2010، 18، العدد  6والاقتصادية،العراق ، المجلد 

ييم المواقع الالكترونية، كلية العلوم وتكنولوجيا المعلومات، نموذج تق  _ عماد أبو الرُّب ، ليلي رشيد حسن ،5
الأهلية،   الزرقاء  جامعة  الإدارية،  المعلومات  ونظم  الأعمال  إدارة  قسم   ، الأردن؛  الأهلية،  الزرقاء  جامعة 

 ،   2006،  4الأردن،العدد 

العلوم 6 و  الإنسانية  العلوم  في  الباحث  مجلة  الجامعي،  التعليم  في  الانترنت  استخدام  محمدي،  فوزية   _
   2011، مارس  06العدد الاجتماعية ، جامعة قاصدي مرباح ورقلة ، 

 : المواقع الالكترونية 5

لة  ، مداخلة ضمن الملتقى  رابح رباب ، التفاعلية في المواقع الالكترونية الجامعية موقع التعليمي لجامعة ورق
-5الوطني  الحاسوب و تكنولوجيا المعلومات في التعليم العالي ، الجزائر، جامعة قاصدي مرباح  ورقلة ، 

 ، متاحة على الموقع 325_  322ص   .2014مارس -6
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 ثانيا : المراجع باللغة الاجنبية  

• BOOKS : 

1_Armand Payan et autres , L'Analyse Concurrentielle, manuel de gestion, ellipse, 

Paris, 1999 

2_ Catherine viot ,le marketing , gualino editeur , paris , 2006  

3 _Jaques champeaux ,Bret Christian , La cyber entreprise , Dunod , paris ,2000  

4_Jaques Lendrevie et Brochand Bernard. Le Nouveau Publicitor, 5ème ed., 

Edition Dalloz Gestion "série marketing", Paris, 2001 
5_Sylvere Piquet. la publicité dans l'action commercial, collections vuibret gestion, 

Paris, 1990 

6_Philipe kotler , francois dubois , marketing management , 9 eme ed , public 

union , paris , 1997  

7_Pilip Kotler, Kartajaya & Setiawan,Marketing 4.0 Moving from Traditional to 

Digital, 2017 

• Colloques 

Brahimi, M  1_ Introduction à la Technologie des Portails d'Entreprise. Colloque 

international Gouvernance et développement de la PME-PMI, Hôtel Hilton, Alger, 

(24-25-06-2003). . 
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

  عباس لغرور خنشلة جامعة  

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

 علوم تجارية  : قسم

 تخصص: تسويق خدمات

 

 

 اسئلة المقابلةاستمارة 

 :  وبعد  سيدتي الكريمة وسيدي الكريم ، ،السلام عليكم ورحمة الله /تحية طيبة

دور المواقع  نجاز مذكرة التخرج لنيل شهادة الماستر الموسومة بالعنوان التالي : إطار إفي 

فضل  التمنكم  نرجو  السياحيةالإلكترونية في تحقيق الميزة التنافسية دراسة حالة عدد من الوكالات 
بدقة وموضوعية لاستغلال هذه المعلومات في خدمة  المقابلةوالتكرم بالإجابة على الأسئلة الواردة في 

البحث العلمي وتدعيما للدراسة المنجزة، كما نحيطكم علما أن المعلومات المقدمة سيتم التعامل معها بكل  
 سرية وحصريا للغرض العلمي .

  

 رف :ااااااشااذ الماااااااا:                                                               الأست ااااااالاااااابالط

 د. بن بوزة الصديق                                                                  بوصكة عمر   

 

 2025/ 2024 : السنة الدراسية  
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 هل يمكن أن تعطينا نبذة موجزة عن وكالتكم )تاريخ التأسيس، حجم الوكالة، أبرز الخدمات المقدمة(؟   01

 هل تمتلك الوكالة موقعًا إلكترونيًا رسميًا حاليًا؟ إذا كانت الإجابة "لا"، فما هي الأسباب؟   02
التي كنتم تسعون لتحقيقها من    متى تم إطلاق الموقع الإلكتروني لوكالتكم؟ وما هي الأهداف الرئيسية   03

 وراء إطلاقه؟  
من المسؤول عن إدارة وتحديث محتوى الموقع الإلكتروني في الوكالة؟ وهل تتم هذه العملية داخليًا أم    04

 بالاستعانة بجهة خارجية؟  
الاستخدام    05 وسهولة  البصرية  الجاذبية  حيث  من  لوكالتكم  الإلكتروني  الموقع  تصميم  تقيمون  كيف 
 ملاء؟ وما هي أبرز المميزات أو التحديات في تصميمه؟  للع
 هل يتوفر الموقع الإلكتروني بأكثر من لغة؟ وما هي أهمية ذلك بالنسبة لكم؟    06
العملاء   07 لجاذبية  بالنسبة  الإلكتروني  الموقع  على  والحديثة  الشاملة  المعلومات  توفر  أهمية  هي  ما 

 وثقتهم؟ وهل ترون أن موقعكم يحقق ذلك؟ 
إلى أي مدى ترون أن الموقع الإلكتروني يوفر بيئة آمنة وسرية لبيانات العملاء الشخصية والمالية؟    08

 وما هي الإجراءات المتخذة لضمان ذلك؟  
الردود عبر قنوات     09 العملاء؟ وما مدى سرعة وفعالية  الموقع مع استفسارات وشكاوى  يتعامل  كيف 

 الموقع الإلكتروني؟  
الم  10 يوفر  )مثل  هل  الإنترنت  عبر  كامل  بشكل  والخدمات  المعاملات  إتمام  إمكانية  الإلكتروني  وقع 

 الحجوزات، الدفع، إصدار التذاكر(؟ وما مدى إقبال العملاء على هذه الخدمات؟  
حجوزاتهم(؟    11 سجلات  تفضيلاتهم،  )مثل  العملاء  بيانات  لجمع  الإلكتروني  الموقع  استخدام  يتم  هل 

 "ذه البيانات لتحسين الخدمات أو توجيه العروض؟ وكيف يتم استغلال ه
تخطيط   12 أدوات  منتديات،  افتراضية،  جولات  فيديوهات،  )مثل:  التفاعلي  المحتوى  أنواع  هي  ما 

 الرحلات( التي يوفرها الموقع الإلكتروني لوكالتكم؟ وكيف تساهم هذه المحتويات في جذب العملاء؟  
تلاب واستخدام الموقع الإلكتروني ساهم في تخفيض بعض التكاليف  )بعد التكلفة(: هل تعتقدون أن ام  13

 ".التشغيلية أو التسويقية لوكالتكم مقارنة بالطرق التقليدية؟
العمل على    14 تقليل عبء  أو  للوسطاء  الحاجة  تقليل  الموقع الإلكتروني في  التكلفة(: هل ساهم  )بعد 

 الموظفين، وبالتالي خفض التكاليف الإجمالية؟  
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)بعد التميز(: كيف يساهم الموقع الإلكتروني في عرض خدمات وعروض سياحية فريدة ومبتكرة تميز   15
 وكالتكم عن المنافسين في السوق؟ 

)بعد التميز(: هل ترون أن تجربة المستخدم المتميزة والسهلة التي يوفرها الموقع الإلكتروني تعزز من    16
 صورة علامتكم التجارية وتجعلكم الخيار المفضل للعملاء؟ 

)بعد التركيز(: كيف يساعد الموقع الإلكتروني وكالتكم في استهداف شرائح محددة من العملاء )مثلًا:  17
 ؟  ت، الشباب، محبي المغامرة( بعروض ومحتوى مخصص العائلا
)بعد التركيز(: هل ترون أن الموقع الإلكتروني يلعب دورًا في بناء علاقات قوية وطويلة الأمد مع    18

 العملاء المستهدفين؟ وكيف يتم ذلك؟ 
أبرز التحديات  "ما هي أبرز التحديات التي تواجهونها في إدارة وتطوير الموقع الإلكتروني لوكالتكم؟    19

 :التي نواجهها كوكالة في خنشلة هي 
 ما هي خططكم المستقبلية لتطوير الموقع الإلكتروني لتعزيز دوره في تحقيق الميزة التنافسية؟   20

                                                               

 نشكركم على تفهمكم وتعاونكم         
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