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علمني ما لم أكن أتقدم بالشكر الجزیل الى الله عز و جل الذي لھ الفضل و الحمد أنھ 

  .أعلم و وفقني في كل نجاح

و بعده أتقدم بالشكر الجزیل إلى عائلتي و كل من أشرف على ھذا العمل، كما أتوجھ 

بالشكر لكل الأساتذة الذین تابعوني طیلة مشواري الدراسي  من المستوى الابتدائي إلى 

  .الجامعة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



   

  

 

 

و قضى ربك ألا تعبد إلا إیاه و " عملا بقول الله تعالى بعد بسم الله الرحمن الرحیم         

  .صدق الله العظیم" بالوالدین إحسانا

أھدي ثمرة جھدي المتواضع الى أعز و أحب ما في الوجود و الكون، الى الوالدین 

عرفة و الى كل أفراد الكریمین أطال الله في عمرھما اللذان مھدا لي طریق العلم و الم

العائلة من الكبیر الى الصغیر و الى جمیع أصدقائي و الى كل من وسعتھم ذاكرتي  كما 

     .أھدیھ الى الأساتذة المؤطرین
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  العامة مقدمةال
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  :مقدمة

تعد السیاحة أحد مستلزمات الوقت الحالي لما تفرزه من آثار إیجابیة أكثر منھا سلبیة و  

دور متمیز في دعم الاقتصاد الوطني، و تقلیل لنسبة البطالة و تنشیط الحركة التجاریة بین 

البلدان إذ لا یمكن بلد متحضر بلا سیاحة و بلا منشآت سیاحیة و بلا سلع و خدمات سیاحیة 

التي تقوم بدور إشباع حاجات و رغبات و أذواق السیاح، فھي تشبع میولاتھ و  متنوعة

سیاحي  رغباتھ، وفق ما یرغب و یطمح إلى تحقیقھ، و عل  أساس ذلك نجد دولا تھتم بخط

معین اعتمادا على بنیتھا السیاحیة الممیزة، ذلك لامتلاكھا مقومات و مرافق و عوامل 

یة أو عوامل أخرى، و ھكذا یمكننا القول أن قطاع جذب، سواء كانت طبیعیة أو بشر

  .السیاحة كان و مازال في تطور مستمر و متنامي

و من ھنا تدور الحاجة إلى فھم الكثیر من العوامل المھمة  ذات ارتباط  مباشر بحركة  

سیاحیة و یكون السائح ھو العامل الرئیسي  باعتباره ھو الھدف  للمستقطب  مما یتطلب 

لوعي باھمیة و اھتمام بالمرافق السیاحیة باعتبارھا مركز  جذب السیاح و معرفة زیادة ا

حاجاتھم و رغباتھم و أذواقھم التي تعكس سلوكیاتھم من أجل استمرار النمط السیاحي 

  .بأكثر

و تعد الجزائر من بین الدول التي تمتلك مقومات و مرافق  سیاحیة متنوعة بتنوع طبیعتھا 

و ... یسھا، فھي تمتلك  سیاحیة  بحریة، صحراویة، علاجیة، غابیة و مناخھا  و تضار

غیرھا من المرافق السیاحیة كالفنادق و الوكالات السیاحیة، إلا أن  السیاحة في الجزائر لا 

تزال  متأخرة  و لا تكاد تجد مكانا لھا بین الدول السیاحیة على غرار جارتھا تونس و 

من الصناعة السیاحیة لا یتحقق إلا من خلال الخطط الفعالة المغرب، فالنجاح في ھذا النوع 

و الإمكانیات المتاحة و الاحتیاجات القائمة من خلال الاستغلال العقلاني و المستدام للموارد 

السیاحیة الموجودة و العمل من أجل تطور  و نجاح القطاع السیاحي في الجزائر باعتبارھا 

سیاحیة تمكنھ من جذب السیاح و ھذا ما یؤھلھ لیكون لھ بلد سیاحي بھ عدة أماكن و مرافق 

  .زیادة في  ترتیبھا عالمیا، نظرا لما تمتلكھ من مقومات طبیعیة و تاریخیة و ثقافیة



الإطار النظري حول  تسویق الخدمات السیاحیة:الفصل الأول   

 

2 

 

  :الإشكالیة.01

  .تشھد المرافق السیاحیة العدید من التأثیرات على التسویق السیاحي

 ي في الجزائر؟الوكالات السیاحیة على التسویق السیاح ما مدى تأثیر 

  :إن ھذه الإشكالیة تقودنا إلى طرح الأسئلة الفرعیة التالیة

 ما المقصود بالسیاحة و التسویق السیاحي؟ 

 ماھي المرافق السیاحیة، و ما أثرھا على التسویق السیاحي؟ 

  ما ھي المرافق السیاحیة التي تمتلكھا ولایة مستغانم و ما واقع التسویق السیاحي

 فیھا؟

  عوقات التي تواجھھا الوكالات السیاحیة لتطویر القطاع السیاحي؟ماھي الم 

  :الفرضیات.02

تحسین الخدمات السیاحیة مرھون على الطریقة الترویجیة التة مني تقوم بھا  .01

 .الوكالات السیاحیة

التسویق السیاحي في ولایة مستغانم یعاني جملة  من المشاكل، مما یؤدي الى عدم   .02

 .قیام النشاط السیاحي بالدور المنوط بھ في دفع عجلة الخدمات السیاحیة

  :أھمیة الدراسة.03

  :تكمن  أھمیة الدراسة فیما یلي

تسویقي في إن التسویق السیاحي یرتكز على العمیل الذي یعد حجر الزاویة لأي نشاط 

المنظمات السیاحیة و من ثم العمل على تحقیق و إشباع رغبات و حاجات السائح الأساسیة 

من خلال تصمیم مزیج تسویقي سیاحي مثالي و متكامل یمكن أن یساھم في تقدیم أفضل 

الخدمات السیاحیة كما أن للتسویق أبعاد تتعلق بالكفاءة و تقنیات الاستمراریة و التي سیكون 

  .الأثر الایجابي في تحسین الخدمات السیاحیة و بالتالي تحقیق رضا السائحلھا 
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  :أھداف الدراسة.04

حاولنا من وراء ھذه الدراسة الوصول إلى مجموعة من الأھداف النظریة و المیدانیة تتمثل 

  :فیما یلي

 .التعرف على طبیعة الخدمات السیاحیة محاولة -

یاحي في المرافق السیاحیة و مدى تأثیره محاولة التعرف على مفھوم التسویق الس -

 .علیھا

 .إبراز المزیج التسویقي السیاحي و تحسین مستوى الخدمات السیاحیة -

 .التعرف على أثر المرافق السیاحیة و أثرھا على التسویق السیاحي -

إن أھم ما تتمیز بھ ھذا الدراسة ھو اعتمادھا على تقییم المستفیدین من الخدمات  -

السیاح، لذلك فإن أثر المرافق السیاحیة یھدف إلى تحقیق الوصول  السیاحیة و ھم

 .إلى درجة مناسبة من رضا الیساح

  :أسباب اختیار الموضوع.05

  :یرجع اختیارنا لھذا الموضوع إلى

 .الرغبة في  تنمیة و إثراء المعلومات التسویقیة في ھذا المیدان بحكم التخصص -

لمتغیرات و المستجدات و المفاھیم شعورنا بأھمیة الموضوع خاصة في ظل ا -

 .الحدیثة و بروز أھمیة كبرى للقطاع السیاحي في النشاط الاقتصادي

بالرغم من الجھود البحثیة التسویقیة التي امتدت إلى قطاعات عدیدة و متنوعة  لم  -

یلق قطاع الخدمات عموما و قطاع الخدمات  السیاحیة خصوصا اھتمام كبیر في 

 .مجال التسویق

یر مجال الخدمات السیاحیة من مفھوم التسویق الخارجي التقلیدي إلى مفھوم تطو -

 .آخر فرضتھ طبیعة الخدمات السیاحیة
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  :المنھج المستخدم.06

لدراسة موضوع أثر المرافق السیاحیة  على التسویق الیساحي فقد تم الاعتماد على منھج 

الوسط یھدف الى شرح  یستند في جوھره على أساسین، الوصف و التحلیل و ھو منھج

أبعاد التسویق و أثر المرافق السیاحیة و ذلك عن طریق وصف و تشخیص ظاھرة البحث 

  .بغرض استیعاب الإطار النظري

  :تقسیم الدراسة.07

تطرقنا في ھذه الدراسة إلى فصلین حیث تطرقنا  في الفصل الأول إلى الإطار النظري 

الثاني إلى أثٌر المرافق السیاحیة على التسویق حول تسویق الخدمات السیاحیة و الفصل 

  .السیاحي في الجزائر

  :دوافع الدراسة.08

 فیما یخص الدوافع الذاتیة للدراسة یرجع إلى الدافع الأساسي  إلى أن : الدوافع الذاتیة

السیاحیة في عصرنا ھذا عنصر ھام لدى أي بلد باعتبارھا مرفق أساسي  الوكالات

 .موضوع شامل لجمیع ما درسناه یجذب السیاح و كونھا

 أما الأسباب  الموضوعیة فھي كون الوكالات السیاحیة عنصر : الدوافع الموضوعیة

أساسي لدى أي دولة و ھذا من خلال جذب السیاح و جعل أي بلد مشھور كونھا 

 .المورد الأساسي و محركك اقتصادي یعمل و یساعد على نمو و ازدھار البلد

 الدراسة على المنھج الوصفي و التحلیلي و مجموعة من الكتب  كما اعتمدنا في ھذه

  .نترنتبالإضافة إلى مجموعة من مواقع الاو المجلات و المذكرات  
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  :مقدمة الفصل الأول 

 

بجمیع جوانب الحیاة البشریة فضلا عن معظم إن لم نقل التسویق فن قدیم وعلم حدیث لحق 

القطاعات والمؤسسات، وازدادت أھمیة تطبیق المبادئ والمفاھیم التسویقیة نتیجة  كل

العالم، و لقد تنوع علم التسویق لیشمل تسویق الخدمات  التحولات والتطورات التي شھدھا

النمو قطاع السیاحة إذا یساعد في  ةالسیاحیة، ھذا الأخیر یعد من بین المحددات الأساسی

بالقدرات  إیجاد رغبات السیاح وتحریك دوافعھم السیاحیة عن طریق تعریف السیاح

  .والمقومات السیاحیة التي تتمتع بھا الدولة

ونظرا لأھمیة السیاحة، کونھا مصدرا أساسیا من مصادر الدخل أو الناتج القومي أو توفیر 

ن مقدرات الإیرادات السیاحیة التي تحق قھا كثیرا ما تستخدم لدولة ما بل إ مناصب العمل

لذا سیكون اھتمامنا منصبا في ھذا الفصل حول طبیعة  كمؤشر لقیاس مدى تقدم ھذه الدولة،

  .نشاط كل من التسویق والسیاحة والتسویق السیاحي
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  تسویق الخدمات السیاحیة :المبحث الأول

  ماھیة السیاحة: المطلب الأول

 :مفھوم السیاحة: أولا

من  لقد تطور مفھوم السیاحة من فترة زمنیة لأخرى وفقا لتطورات عدیدة، ولقد ظھرت 

وھناك  التعاریف في ھذا السیاق، فالبعض یركز على السیاحة كظاھرة اجتماعیة اقتصادیة

ھا یطلق على أن من یركز على دورھا في تنمیة العلاقات الإنسانیة أو الثقافیة وھناك من

  .بترول القرن الواحد والعشرین

و ھو اسم آلة یشبھ "  totnos"الى الكلمة الیونانیة  " tourism"یعود أصل كلمة السیاحة 

  .شكل الفرجار

تعني التجوال وعبارة ساح في الأرض تعني ذھب وسار على وجھ : أما لفظ السیاحة لغة

وتعني یجول أو یدور كما نجد "  tour"أما في اللغة الانجلیزیة فنجد كلمة . 1الأرض 

tourism  2.والتي تعني الانتقال والدوران  

الثامن عشر في انجلترا للدلالة على  استعملت أول مرة في أواخر القرن tourismو كلمة  

رحلة النبلاء الإنجلیز إلى أوروبا خصوصا إلى فرنسا لمتابعة الدراسة ثم انتقلاستخدامھا إلى 

  3. لدلالة على شخص یسافر بھدف الاستجمام أو أو الاستشفاءباقي الدول الأوربیة ل

  :ومن بین التعاریف المقدمة للسیاحة نجد

لقد عرف الباحث الألماني جوبیر فرویلر عام        :GUYBER FREULERتعریف .01

ظاھرة من ظواھر عصرنا تنبثق من الحاجة المتزایدة إلى الراحة : السیاحة على أنھا 1910

                                                           

  .22، ص1997، 1طق، صناعة السیاحة، دار زھران للنشر والتوزیع، عمان، یزیز توفعماھر عد ال 1 

2
  .19، ص2007، 1ط،وزالمعرفةنمود مقابلة، صناعة السیاحة، دار كححمد مأ

3
 .12، ص 1993، 1لبنان، طلنشر، لطباعة و ا العربیة حمد یونس ،جغرافیا السیاحة،دار النھضةأفضل   

  



السیاحیة الخدمات تسویق  حول النظري الإطار:الفصل الأول   

 

7 

 

الھواء، والى مولد ونمو الإحساس بجمال الطبیعة والبھجة والمتعة من الإقامة في والى تغیر 

الأخص بین شعوب مختلفة من  على مناطق لھا طبیعتھا الخاصة وأیضا إلى نمو الاتصالات

الجماعة الإنسانیة، وھي الاتصالات التي كانت ثمرةاتساع نطاق التجارة وثمرة تقدم وسائل 

  .النقل

عرفھا العالم النمساوي ھیرمان فونش ولیرون السیاحة  :VANSHULLERتعریف .2

الإصلاح الذي یطلق على كل العملیات المتداخلة وخصوصا " على أنھا  1910عام 

العملیات الاقتصادیة المتعلقة بدخول الأجانب واقامتھم المؤقتة وانتشارھم داخل حدود منطقة 

  .أو ولایة  أو دولة معینة

 السیاحة ھي المجموع الكلي للعلاقات : K.KRAFT.W.HUNSIKERتعریف .3

والظواھر الطبیعیة التي تنتج عن إقامة السائحین وأن ھذه الإقامة لا تؤدي الى إقامة دائمة 

  1.وممارسة أي نوع العمل سواء كان عملا دائما أو عملا مؤقتا

السیاحة عبارة عن مجموع الأنشطة البشریة :ROBERT LANQUARDتعریف . 4

  2.تتعلق بالسفر وصناعة تھدف إلى إشباع حاجات السائح التي

 تشاط إنساني وظاھرة اجتماعیة تقوم: فتعرفھا على أنھا أما المنظمة العالمیة للسیاحة.5

 على انتقال الأفراد من أماكن الإقامة الدائمة لھم إلى مناطق أخرى خارج مجتمعاتھم لفترة

 كاملة لغرض السیاحة المعروفة ماعدا الدراسة ساعة و لا تزید عن سنة 24مؤقتة لاتقل عن 

 :أو العمل  كما تعتمد على مفھومین ھما

 ساعة على الأقل  24الذي یمثل زائرا مؤقتا یقیم في البلد الذي یزوره : السائح

ترفیھیة لقضاء العطل، الراحة الریاضیة، صحة، ثقافة، من أجل الأعمال  لأغراض

 .والمؤتمرات

                                                           

.22، ص1997، 2طماھر العزیز توفیق، صناعة السیاحة، دار زھران للتشر والتوزیع،    1 

.47، ص 2002، 1محمد منیر حجاب، الاعلام السیاحي، دار الفكر للإعلام و التوزبع، مصر ط  2  



السیاحیة الخدمات تسویق  حول النظري الإطار:الفصل الأول   

 

8 

 

 1.ساعة على الأكثر خارج مقر إقامتھ 24الذي لا تتجاوز إقامتھ ھو الزائر : المتجول  

 ساعة في البلاد، یمكن تلخیص  24كل زائر لفترة محددة، یبقى على الأقل:  السائح

المتعة، في عطلة، أسباب صحیة، دواعي ( زیارتھ في الأغراض التالیة   دوافع

 )....زیارة الأقارب، مھمة، اجتماع(ریاضیة، أشغال ،دینیة

o ھم السیاح، الجوالین والمسافرین للجزائر باستثناء الجوالین في رحلة : غیر المقیمین

 .بحریة

o كل " ھم مسافرون غیر جوالین في رحلة بحریة وغیر المقیمین : نیالمقیم

 ".الجزائریین یعتبرون مقیمین

 المفھوم ینطبقساعة وھذا  24ھو زائر لمدة محدودة، إقامتھ في الجزائر لا تتجاوز : الجوال

 على كل المسافرین الذین ھم في جولة بحریة ماعدا المسافرین الذین یمكن اعتبارھم من

  .الناحیة القانونیة، أنھم لم یدخلوا التراب فضلا عن سكان الحدود العاملین في الجزائر

م فیھ مما تقدم نستنتج أن السیاحة ظاھرة اجتماعیة تتمثل في انتقال الفرد من البلد الذي یقی

على سبیل الاعتیاد إلى بلد أخر لأي غرض غیر الھجرة أو العمل، فھي عبارة عن مزیج بین 

مختلف القطاعات الاقتصادیة والاجتماعیة والثقافیة تتمثل في إشباع رغبات الأفراد والمتمثلة 

  2 .في الراحة والاستجمام 

الذي یمثل محور ھذا النشاط  إن تعریف السیاحة لا یكتمل إلا بتعریف السائح :تعریف السائح

وھذا الأخیر تطور مفھومھ مثلما تطور مفھوم السیاحة عبر الزمن، فعرفتھ لجنة الأخصائیین 

ساعة أو أكثر  24كل شخص یسافر لفترة من " على أنھ 1937التابعة لعصبة الأمم سنة 

  .الخ. ..تمتعیة، صحیة، دینیة: لمكان غیر الذي یقیم فیھ بصفة دائمة لأسباب عدیدة

                                                           

، ص 2001، 1مثنى طھ الحوري، اسماعیل مجمد علي  الدباغ، مبادئ السفر و السیاحة، مؤسسة النشر و التوزیع، الأردن، ط 1
41.   

42.امحمد منیر حجاب، نفس المرجع السابق، ص   2  
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فقد وصل الى  1954الخاص بالتسھیلات الحركیة للسفر سنة  مؤتمر الأمم المتحدةأما 

كل شخص بدون تمییز العنصر أو الجنس أو اللغة أو الدین یدخل : "تعریف السائح كما یلي

 24منطقة دولة طرف في اتفاقیة غیر الدولة التي اعتاد الإقامة فیھا، ویبقى لفترة لا تقل عن 

،و " ولا تزید عن ستة أشھر وذلك في خلال اثني عشر شھرا لأغراض مشروعةساعة 

إلى تعریف شامل للسائح  1963وصل مؤتمر الأمم المتحدة للسفر والسیاحة الدولیین سنة 

   :تمثل فیما یلي

 ھو أي شخص یزور دولة التي اعتاد الإقامة فیھا لأي سبب غیر السعي وراء عمل :السائح

  .لة التي یزورھایجزي منھ في الدو

 :شمل ھذا التعریف على فئتین السائحین والمسافرین المتنزھین حیث أن

ساعة بغرض قضاء وقت  24ھم الزائرون المؤقتین الذین یقیمون لمدة تقل عن : السائحون

  .....الفراغ، الترفیھ، الصحة، الریاضة، الدین، لأغراض عائلیة

ساعة في الدولة التي یزورونھا  24لمدة تقل عن ھم زائرون یقیمون : المسافرون المتنزھون

وفي نفس السیاق یعرفھ الاتحاد الدولي للصحفیین والكتاب السیاحیین بفرنسا على أنھ 

 1 .الشخص الذي ینتقل لغرض ما خارج الأفق الذي اعتاد الإقامة فیھ

 یتضح من خلال ھذه التعاریف  أن السائح ھو الشخص الذي یسافر خارج محل إقامتھ

ساعة، وھذا  24الاعتیادي لأي سبب غیر الحصول على عمل أو الدراسة لفترة تزید عن 

  :مایجعلنا نمیز بین فئتین ھما

زائر أكثر من لیلة لأسباب تتمثل في قضاء الإجازة، الترفیھ، الإعمال التجارة : السائح

إشباع حاجاتھ و زیارة الأقارب، حیث تقوم بأولأسباب ریاضیة وعلاجیة ودینیة  المؤتمرات،

المختلفة التي تتباین بین الحاجات الفیزیولوجیة مثل الراحة والأمان وحاجات الأمان 

                                                           

13،ص  2002، 1سری دعیس، العولمة السیاحیة بواقع الدول المتقدمة والدول النامیة، الملتقى المصري، سوریا، طی  1  
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في نظریة ھرم  MASLOW الاجتماعیة والاحترام وتحقیق الذات كما عرفھا العالم

  1 .الحاجات الأساسیة

رون یعتب ساعة وھم لا 24ھم الأشخاص الذین یزورون البلد لمدة أقل من :  المتنزھون

الجیوش والقوات : سیاحا وبالتالي فإن الأشخاص الذین لا ینطبق علیھم تعریف السائح ھم

 الإقامةالمسلحة الأجنبیة، أعضاء الھیئة الدبلوماسیة، اللاجئون الذین یقصدون البلد بھدف 

الدائمة،المسافرون العابرون، عمال الحدود والعمال المؤقتین الذین یربطھم عقد عمل مؤقت 

  .مع دولة أجنبیة

بالتالي فالسائح كل شخص یغادر مكان إقامتھ ویرتحل إلى أماكن أخرى تحقق لھ إشباعا  و

  2.نفسیا ومتعة

   :خصائص السیاحة ومقوماتھا: ثانیا

 :تعتبر السیاحة صناعة متمیزة لاعتبارات متعددة أھمھا :السیاحة خصائص.أ

تتمثل في ناتج مادي یمكن نقلھ من مكان  تعتبر السیاحة صادرات غیر متطورة فھي لا  :أولا

لحصول على إلى آخر، وھي تعتبر واحدة من الصناعات القلیلة التي یقوم فیھا المستھلك با

 "الدولة المضیفة" لدولة المصدرة للمنتج السیاحي نتاجھ، وعلیھ فإن اإالمنتج بنفسھ من مكان 

للمنتجات الأخرى، التي تتطلب لا تتحمل نفقات النقل خارج حدودھا، كما ھو الحال بالنسبة 

  3 .نتاجھا تكالیف نقلھاإضافة إلى تكالیف بالإ

 أن المنتج السیاحي المتمثل في عوامل الجذب السیاحیة الموارد السیاحیة الطبیعیة: ثانیا

ارد لا تدر عائدا بطبیعتھا، إلا لا تباع إلا من خلال السیاحة، فھذه المو" التاریخیة، الأثریة 

ذا بیعت في شكل منتج سیاحي، وھذا المنتج لا یباع في معظم الأحوال من غیر وجود سلع إ

                                                           

, 1الوراق للنشر والتوزیع، ط: الأردن, التمویل والاستثمار في صناعة السیاحة  أساسیات. موفق، عدنان عبد الجبار الحمیري  1
   120 ص. 2010

.26، ص1،1999السیاحة، المؤسسة الثقافیة الجامعیة، مصر،ط نظریةنبیل الروبي،   2  

.27بیل الروبي، نظریة السیاحة، نفس المرجع، صن   3  
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مع  وخدمات مساعدة التي تتمثل في التسھیلات السیاحیة، التي یجب أن تتواجد جنبا إلى جنب

  :الموارد السیاحیة وتتمثل ھذه التسھیلات في أربع مجموعات

 المیاه(كشیكات النقل، الخدمات المرفقة ): القاعدیة(توفیر الھیاكل الأساسیة  .01

  .، وسائل الاتصال...)والكھرباء 

كدور اللھو في التسلیة، محلات بیع : توفر المنشات السیاحیة الترویجیة. .02

 .والسلع السیاحیة التذكاریة

. الھیاكل الفندقیة وغیرھا من وسائل الإقامة التكمیلیة: توفر منشات الإقامة -. .03

 .)البري، البحري، الجوي: (القرى السیاحیة، توفر النقل،المخیمات( 

 إن المنتج السیاحي منتج مركب فھو مزیج مشكل من مجموعة عناصر متعددة تتكامل: ثالثا

 1.المجتمع مع بعضھا البعض، وتتأثر بالقطاعات الأخرى في

 تبیعھا المنشات السیاحیة فالسیاح یستھلكون مجموعة من السلع والخدمات منھا التي لا

 یتعلق بالتي تبیعھا المنشات ،ومنھا ما....، الإطعام، النقل، الھدایا، دور اللھو الإقامةک

ي یتعلق بتسھیلات البنیة الأساسیة والخدمات الأخرى ف التجاریة مثلا، ومنھا ما" الأخرى

أو  المضیف وھذه المنتجات تتكامل مع بعضھا البعض بحیث لو انخفض مستوى السلعة البلد

 .الجمركیة انخفض التدفق السیاحي الإجراءاتالنقل أو  أوالخدمة في الفنادق و المطاعم 

 وتأثرت العناصر التي تساھم في تقدیم المنتج السیاحي، فصناعة السیاحة صناعة متكاملة

 ارتفع مستوى السلعة أو الخدمة زاد التدفق السیاحي وتأثرت العناصر وأثرت فيبالمثل لو 

  ..."الدخل، العمالة " الأخرىالقطاعات 

 الى درجة من عدم إن السیاحة الدولیة منتج تصدیري، بتعرض في بعض الأحیان: ابعار

 كل من السعرالاستقرار لأنھ یتعلق بتأثیرات من القوى الخارجیة، ومرونة عالیة بالنسبة ل

 :والدخل بالإضافة إلى مشكل الموسمیة التي تؤثر على النشاط السیاحي كما یلي

 تعرض الطلب السیاحي للتأثیرات الخارجیة، فقد تتعرض السیاحة الدولیة لتأثیرات من .-

خارج الدولة، كوجود اضطرابات سیاسیة أو تغییرات في أسعار الصرف، التغییرات 

                                                           

.28نبیل الروبي، نظریة السیاحة، نفس المرجع السابق، ص  1 
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ة ، بالإضافة إلى قرارات الدولة القاضیة بالرقابة على النقد وتحدید غیر المنتظر المناخیة

  1.الذي یسمح للسائحین الخروج بھ حجم

 تتمیز السیاحة بمرونة عالیة لكل من السعر والدخل، وھذا یعني أن القرارات السیاحیة قد .2

 السعریة، فانھ یمكنتتأثر كثیرا بالتغییرات الطفیفة في الأسعار والدخول، فبالنسبة للمرونة 

تحدیدھا بسھولة، مقارنة بالمرونة الداخلیة، نظرا لكون أثار المرونة السعریة قد تكون 

یتم تحدیدھا  أما التغیرات في الدخول فإنھا تكون بصفة عامة أكثر تدرجا ومن ثمة لا سریعة

  . مدة من الزمن لا بعدإ

 عوامل غالبیتھ نشاط موسمي فھناكاحي في موسمیة النشاط خاصة وأن النشاط السی .3

 لى الموسمیة أھمھا العطل المدرسیة والعطل في منشات الصناعة وغیرھا في موسمإتؤدي 

 معین، كما أن العوامل المناخیة والجغرافیة في كل من الدول المصدرة والمستقبلة للسیاح

 را كبیرا في النشاطتدعوا إلى ھذه الظاھرة، ومن الواضح أن سیاحة الإجازات والتي تمثل قد

  .السیاحي، وھي التي تدعم ھذه الظاھرة 

...." سیاحة الأعمال، سیاحة المؤتمرات "أما بالنسبة للأشكال الأخرى من النشاط السیاحي 

 :إلىفي النشاط السیاحي  لا تكون لھا علاقة بمشكلة الموسمیة التي تقضي

 ضرورة تحقیق إلىمن مكان إلى آخر یؤدي عدم قابلیة المنتج السیاحي للتخزین او النقل  -

 .أرباح كافیة خلال فترة الموسم لمواجھة التراجع خلال الفترات الباقیة من السنة

 ضیاع المواد نتیجة تعطل الطاقة الإنتاجیة، في الفترات الغیر الموسمیة مما یؤدي الى -

  .وجود بطالة موسمیة

 ادة التركیز الموسمي وقد بذلتن التوسع في العرض خلال فترة موسمیة یؤدي إلى زیإ

 :محاولات عدیدة تخفیض من مشكلة الموسمیة في القطاع السیاحي نذكر على سبیل المثال

                                                           

برنجي أیمن،الخدمات السیاحیة و أثرھا على سلوك المستھلك، مذكرة لنیل شھادة الماجستر في العلوم الاقتصادیة، فرع الإدارة  1
   .88،ص2008/2009التسویقیة 
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 توسیعا لفترة النشاط الموسمي من خلال تعدیل التوزیع) الإجازات( إطالة موسم العطل 

  .للطلب السیاحي، كأن توزع مواعید العطل بحیث تكون متعاقبة الزمني

 عطل مدفوعة الأجر مرتین أو أكثر خلال السنة، وھو اتجاه قوي في الدولتقریر -

 المتقدمة ذات الدخل الفردي المرتفع، وخصوصا تلك التي یسود فیھا شتاء قاسي

 .كندا، وشمال الولایات المتحدة الأمریكیة دول: مثل

 تحفزه تخفیض الأسعار في غیر فترات الثروة الموسمیة، لإیجاد نوع جدید من الطلب -

   1.الأسعار

   :مقومات السیاحة. ب

 وتتمثل في الموارد الطبیعیة ومن أھم ھذه الموارد ھي البحار: المقومات الطبیعیة .01

 .والأنھار والموقع والمناخ والواحات والجبال والمحمیات الطبیعیة

 والمضافةوتعني العمل الذي یتمثل في الانجازات السیاحیة الجدیدة : المقومات البشریة.02

 باء من ثروات سواء كانت الآثار التاریخیةبیرة التي تركھا الأجداد والآإلى الإنجازات الك

 والإسلامیة أو المسیحیة وغیرھا من الآثار القدیمة التي تزخر بھا بعض الدول فإن الجھود

 البشریة التي تبذل في مختلف الأنشطة السیاحیة تمثل صورة أخرى من صور العمل الذي

مثل  د عنصرا ھاما من عناصر المنتج السیاحي واستخدامھ والتي تساعد على جذب السیاحیع

 و أوتیلات إلى جانبألمنشات الحدیثة سواء كانت فنادق القرى السیاحیة والمنتجعات وا

المناطق الترفیھیة المختلفة التي تعمل على راحة وجذب السیاح سواء كانت الملاھي أو  

الأسواق التاریخیة أو الریاضیة الخاصة وغیرھا من وسائل الترفیھ  البواخر السیاحیة أو

  .والراحة والاستمتاع

رأس المال البشري الذي یتوفر في كثیر المناطق السیاحیة وینقسم العنصر البشري الى  -

 : قسمین

                                                           

.31- 30نبیل الروبي، نظریة السیاحة، نفس المرجع السابق، ص   1  
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ارة وز: وھم العاملون في المجال السیاحي سواء العاملون في المنشات الرسمیة مثل : أولا

  . و الھیئات التابعة لھاأالسیاحة وقطاعاتھا المختلفة 

وھم الجمھور المتصل بالسیاحة وھناك مجموعة من العوامل التي تساعد على نجاح : ثانیا

  .العنصر البشري ودعمھ للسیاحة

  : المقومات المالیة: ثالثا

تبر رأس المال رأس المال وھو المقوم الأساسي الثالث من مقومات صناعة السیاحة حیث یع

من أھم المقومات التي تعمل على استثمار الأموال في مختلف المشروعات السیاحیة بإقامة 

  .  1المنشات والفنادق وغیرھا من المعدات

كما یفید توفر المال القیام بالحملات الدعائیة والإعلامیة اللازمة لتسویق المنتج السیاحي 

بالحملات الإعلامیة المخططة والمتنوعة والمستمرة حیث یمكن عن طریق توافر المال القیام 

في الداخل والخارج والقیام بالترویج والإعلان المناسب للمنتج السیاحي وكثرة إنتاج 

  .المطبوعات، الفاخرة بكافة أشكالھا وألوانھا

لى الزائر والأسعار المناسبة للخدمات إتعد التسھیلات السیاحیة المقدمة بالإضافة إلى ذلك 

المقدمة وتسھیلات النقل وما یتوفر بھا من أمن وراحة وسرعة من العوامل الھامة التي 

 .ةتساعد على تدعیم المقومات السیاحیة بصفة عام

كما أن الأمن والأمان الذي یتمتع بھ السائح منذ وصولھ إلى مغادرتھ من العوامل الھامة 

 السیاحیة ومن ثم یجب توافرھاللجذب السیاحي والتي یمكن اعتبارھا من المقومات 

   .واستمرارھا والحرص على وجودھا

 وھناك من یعتقد أن المكان والبیئة ھما من أھم مكونات التنمیة السیاحیة ومن أھم المقومات

  :یلي السیاحیة ما

  .الاختیار الأمثل للمكان بعد إجراء البحوث ووضع الأولیات -
                                                           

.33/43،ص1،2008طالجامعي الحدیث،احة ، المكتب سیمحی الدین مسعد، الاتجاھات الحدیثة في ال  1  
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 .ت الطبیعیة التي یتمتع بھا المكانالمحافظة على القیم الحقیقیة للمغریا -  

 .توافق التنمیة السیاحیة ومصالح الجمھور المادیة والاجتماعیة والثقافیة -  

ضرورة استبعاد أي معاییر تجعل استغلال واستثمار الطاقات المتجددة، بالإضافة إلى  -

مات التي تساعد ھم المقوأة في مجال السیاحة والذي یعد من الدور الحیوي الذي تقوم بھ الدول

على نجاح السیاحة وتوطید أركانھا وتعزیز مھامھا بما تقدمھ من تسھیلات وإعفاءات 

 1.جمركیة

  :أنواع السیاحة: ثالثا

 تتع���دد أن���واع الس���یاحة تبع���ا لل���دوافع والرغب���ات والاحتیاج���ات المختلف���ة الت���ي تكم���ن خلفھ���ا

والص�����حراویة والتاریخی�����ة وتحركھ�����ا فھن�����اك الس�����یاحة الثقافی�����ة والعلاجی�����ة والریاض�����یة 

أنم����اط أخ����رى جدی����دة تس����اعد عل����ى نش����أتھا ث����م انتش����ارھا التق����دم والتط����ور  إض����افة إل����ى

والاجتم����اعي و مص����احبھا م����ن تطلع����ات ومتطلب����ات ذات نوعی����ة  العلم����ي والاقتص����ادي

س���یاحة الم���ؤتمرات والمع���ارض وغیرھ���ا، مم���ا : قب���ل مث���ل خاص���ة ل���م تك���ن معروف���ة م���ن

خ����دمات وتس����ھیلات وتجھی����زات وعناص����ر ج����ذب  رترت����ب علیھ����ا الاتج����اه نح����و ت����وفی

وص���فاتھا عم���ا تحتاج���ھ الإش���كال الأخ���رى م���ن  تختل���ف إل���ى ح���د كبی���ر ف���ي خصائص���ھا

 الس�������������������������یاحة التقلیدی�������������������������ة او غی�������������������������ر المتخصص�������������������������ة ولق�������������������������د

  :صنفھا الخبراء إلى عدة أنواع ھي

 : وفق�����������������������ا لع�����������������������دد الأش�����������������������خاص المس�����������������������افرین.01

 .ل��������ةس��������یاحة فردی��������ة وتتض��������من س��������فر ش��������خص واح��������د أو اثن��������ین أو عائ -

س���یاحة جماعی���ة وتتض���من س���فر ع���دة أش���خاص ی���ربط بی���نھم رب���اط مع���ین ش���ركة، نقاب���ة،  -

  2 .جماعة، رحلة منظمة، شركات سیاحیة  نادي

                                                           

36.، 35محي الدین مسعد، الاتجاھات الحدیثة في السباحة، نفى المرجع السابق ، ص   1  

42، ص 2003، 1عثمان محمد غنیم، نبیل سعد نبیل ، نیبناء التخطیط السیاحي، دار الصفاء للنشر والتوزیع، عمان، ط  2  
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 :وفقا للعمر .02

 .عاما 30، 16سیاحة الشباب بین  -

  .عاما 60، 30سیاحة متوسطة الأعمال بین   -

 .عاما 60سیاحة كبار السن  فوق  -

 :المواصلاتوفقا لنوع وسیلة .03

 السیاحة البریة وھي التي تستخدم فیھا  السیارات الخاصة، السكك الحدیدیة، الأتوبیسات 

 .العامة أو الخاصة

 .السیاحة البحریة أو النھریة وھي التي یستخدم فیھا السفن-

 .السیاحة الجویة وھي التي تستخدم فیھا الطائرات المختلفة-

 :وفقا للنوع.04

 .سیاحة الرجال  -

 .سیاحة النساء -

 :وفقا للموقع الجغرافي .05

 . السیاحة الداخلیة وھي التي تكون داخل حدود الدولة -

 السیاحة الإقلیمیة وھي التي تكون بین الدول المتجاورة، وتكون منطقة سیاحیة واحدة -

 .الدول العربیة أو الإفریقیة: مثل

 1.ات المختلفةو السیاحة الدولیة وھي التي تكون عبر حدود دول القار

 :وفقا لمستوى الإنفاق .06

  .السیاحة العامة والاجتماعیة وھم أصحاب الدخول المحدودة-

  

  :الخدمات السیاحیة لعمومیات حو: المطلب الثاني

                                                           

.69المرجع السابق ، ص نبیل الروبي، اقتصادیات السیاحة، نفس   1  
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  :تعریف الخدمات وتصنیفاتھا: أولا 

  :تعریف الخدمات.أ

 التعاریف ما قدمتھدمیة، ومن ھذه ھناك عدة محاولات للباحثین والكتاب في تعریف الخ

النشاطات أو المنافع التي تعرض للبیع " الأمریكیة للتسویق حیث عرفتھا على أنھا  الجمعیة

  1".أو التي تعرض لارتباطھا بسلعة معینة

 كما  . غیر أن ھذا التعریف لم یوضح بشكل كاف الفرق ما بین  السلعة و الخدمة

أو إنجاز  أو منفعة  یقدمھا طرف " أي نشاط"عرفت الخدمة من قبل  كوتلر على أنھا 

ما الطرف آخر، وتكون أساسا غیر ملموسة ولا ینتج عنھا أي ملكیة، وأن إنتاجھا أو 

 2".تقدیمھا قد یكون مرتبط بمنتج مادي أو لا یكون

أو  ضمن عملا أو فعلا أو أداءلموس یتمنتج غیر م"وقد تم تعریف الخدمة أیضا على أنھا 

 3.جھدا لا یمكن تملكھ، وھي تقدم من خلال الجھد البشري أو الفني

النشاطات غیر المحسوسة والتي تحقق منفعة  للزبون " فقد عرفھا على أنھا   Stantan أما

أو المستفید، والتي لیست بالضرورة مرتبطة ببیع سلعة أو خدمة أخرى، أي أن إنتاج خدمة 

 4".أو تقدیمھا لا یتطلب استخدام سلعة مادیة  معینة

یشیر ھذا التعریف إلى صفیة اللاملموسة للخدمیة، و مدى قدرتھا  على تحقیق  المنفعة 

 . للمستفید منھا، وكذا عدم ارتباطھا بالسلع المادیة

أنھ لنتقدم تعریف واضح للخدمة ینبغي التمییز بین الخدمة الجوھر  Shostack وترى

المحیطة بھا، والجوھر في عرض الخدمة یتمثل في مخرجات المؤسسة الخدمیة  والعناصر

والتي تستھدف تقلع منافع غیر محسوسة یتطلع إلیھا المستفیدون، وتبرز أھمیة ھذا التعریف 

                                                           

 ص، 2007العلمیة للتسویق الحدیث مدخل شامل، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  سالأس،حمید الطائي1.
189.1   

20، ص 201092ھاني حامد الضمور، تسویق الخدمات، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان الأردن،   .2  

  3 258- 257، ص 2010التسویق، إثراء للنشر والتوزیع، الطبعة الرابعة، عمان، الأردن، تامر الكري، إدارة   .

190 حمید الطائي وآخرون، مرجع سابق، ص   4  



السیاحیة الخدمات تسویق  حول النظري الإطار:الفصل الأول   

 

18 

 

للخدمة في مقارنتھا مع السلعة المادیة فلو كانت الجوانب غیر المحسوسة ھي الغالیة في 

 1.ة أكثر مما ھي سلعة والعكس صحیحالعرض فھذا یعني أنھا خدم

ومن التعاریف السابقة یمكن القول أن الخدمة عبارة عن نشاط غیر ملموس یھدف إلى إشباع 

حاجات ورغبات العملاء، لا یمكن تملكھ وإنما الاستفادة منھ فحسب، وقد یكون مرتبط بمنتج 

 .مادي

  :تصنیف الخدمات.ب

الخدمات عدة تصنیفات للخدمة، یمكن إبراز أھمھا  لقد تناول العدید من المختصین في مجال

 2:فیما یلي

 تقسیم الخدمات حسب السوق أو المستفید: 

 وھي الخدمات التي تقدم إشباعا لحاجات شخصیة مثل السیاحة، الصحة: خدمات استھلاكیة -

 وھي الخدمات  التي تقدم لإشباع حاجات المؤسسات كما في: خدمات الأعمال أو  المنشآت -

  . الاستشارات الإداریة والقانونیة

  :تقسیم الخدمات حسب الاعتمادیة في تقدیمھا -

خدمات تعتمد في تقدیمھا على الإنسان بدرجة كبیرة، فھناك بعض الخدمات تعتمد في  -

  .على الإنسان مثل الأطباء والمحامین، وغیرھم تقدیمھا

 .صراف الآليخدمات تعتمد على الآلات والمعدات بدرجة كبیرة مثل ال -

                                                           

190ص المرجع نفسھ،   1  

، ص 2008بین النظریة والتطبیق، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطاعة، عمان، الأردن، : زكریا عزاء من مبادئ التسویق الحدیث 
262 264 2 
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 تقسیم الخدمات حسب ضرورة المستفید إلى أماكن تقدیمھا: 

 . ا كالعملیات الجراحیة  أو  السفرخدمات تتطلب  حضور المستفید  الأماكن تقدیمھ -

خدمات لا تتطلب حضور المستفید الأماكن تقدیم الخدمة كخدمات صیانة السیارات  -

 إلخ.... 

 بالمستفیددمات حسب درجة الاتصال تصنیف الخ. 

   خدمات ذات اتصال شخصي عالي مثل الخدمات التي یقدمھا الطبیب وكذا خدمات

 .إلخ.النقل

 .إلخ... خدمات ذات اتصال شخصي منخفض كخدمات الصراف الآلي  -

 .إلخ... خدمات ذات اتصال شخصي متوسط مثل خدمة المطاعم السریعة  -

 خدمةتصنیف الخدمات حسب الخبرة المطلوبة في أداء ال : 

 . خدمات مھنیة خدمات المستشارین والممرضین -

 .خدمات غیر مھنیة خدمات تنظیف الملابس -

 تصنیف الخدمات حسب العملیة الموجھة : 

وھي موجھة للأفراد وتتطلب حضور المستفید شخصیا : خدمات معالجة الناس -

  .للحصول علیھا مثل المریض الذي یجب أن یذھب إلى الطبیب

 ھذه الخدمات  موجھة  لممتلكات المستفید و لا  تطلب : ة الممتلكاتخدمات معالج

 .حضوره  إلى مكان إنتاج الخدمة، كخدمات صیانة السكن

  :تصنیف الخدمات حسب طبیعتھا -

 .خدمات ضروریة مثل خدمات الصحة والتعلیم*

  .خدمات مالیة مثل خدمات التسلیة والترفیھ*      
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  :السیاحیة وخصائصھاتعریف الخدمات : ثانیا

  :تعریف الخدمات السیاحیة

إن كلمة منتوج من ناحیة اللغویة مصطلح شامل یعني جمیع ما یقدم للمستفیدین من سلع 

  1:وخدمات، أما المنتوج السیاحي فھو

یعني المنتوج السیاحي كل ما یقدم للسیاح من المناظر الطبیعیة والمسابح والفنون .1 

التذكاریة ، الآثار التاریخیة، الآثار الدینیة، الریاضة والتسلیة، وتعتبر كل الشعبیة، النصب 

ھذه العناصر السابقة الذكر كمواد خام یجب تطویرھا من أجل تلبیة احتیاجات الأسواق 

 .المختلفة

في حین أن كلمة الخدمات السیاحیة یفھم منھا على أنھا مجموعة من الأعمال التي تؤمن  .2

ة ومختلف التسھیلات عند استھلاك الخدمات والسلع السیاحیة، وذلك خلال وقت للسیاح الراح

  .سفرھم أو خلال وقت إقامتھم في المرافق السیاحیة بعیدا عن مكان سكنھم الأصلي

 : الخدمات السیاحیة في كل ما یشمل أحد العناصر التالیة .3

 . یتمثل في المناظر الطبیعیة، الجغرافیة: التراث الطبیعي.أ

 .المعطیات الدیموغرافیة، ظروف الحیاة، العادات والتقالید: التراث البشري.ب

 .الجوانب التنظیمیة والسیاسیة والقانونیة والإداریة للبلد.ج

مشاركة الشعب في الحكم وقیئة وقت العمل وتخطیطھ الأوقات العمل والعطل كذلك .د

  .الترقیة، الإشھار والتي تعد جوانب إجتماعیة

  .الخدمات منتقل، ایواء، مطاعم وغیرھا وسائل. ه

  .الأنشطة الاقتصادیة والمالیة. و

                                                           

رة، ثور إستراتیجیة الترویج في تكیف وتحسین الطلب السیاحي الجزائري مع مستوى الخدمات السیاحیة المتاحة خلال سمییش مع 1 
  .56، ص2015/2014في العلوم الاقتصادیة، جامعة فرحات عباس سطیف  هدکتورا ، أطروحة2015-1995الفترة 
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تعرض معظم المناطق السیاحیة منتجات وخدمات سیاحیة شاملة مثل الأشیاء الثقافیة .4

والترفیھیة، والخدمات المتعلقة بالمؤثرات، والخدمات الاجتماعیة، والخدمات الدینیة، 

ة لمنتج سیاحي ما، حیث خلق السیاح الطلب على وغیرھا وذلك بھدف وضع إستراتیجی

  . الخدمات السیاحیة التي تتمثل في العرض في السوق

  :خصائص الخدمات السیاحیة .ب

إن الخدمات بشكل عام تتمیز بكونھا غیر ملموسة وغیر مادیة مما یعني من المستحیل 

ر بینھما وھذا ما یجعل تحسسھا أو لمسھا،كما لا یمكن فصلھا عن مقدمھا لأن ھناك ترابط كبی

 1. من الصعب وضع نمط معین للخدمات بحیث لا یمكن تقدیم الخدمة نفسھا بنفس النوعیة 

كما تتمیز الخدمات بالطلب المتذبذب وصعوبة كبیرة في التنمیط بدرجة الأثما تتصف بالتغیر 

والتنوع بالإضافة إلى أن للخدمات السیاحیة خصائص كثیرة تمیزھا عن بقیة الخدمات 

الأخرى، جزء منھا ینبع من طبیعة السیاحة نفسھا والجزء الآخر یعتمد على نوعیة الحاجات 

 2: تلي من خلال تقدیم مختلف الخدمات، ومن أھم ھذه الخصائص تذكر ما یلي المتمیزة التي 

السیاحة تتطلب نوعیة وجودة من الخدمات لأنھا تشبع حاجات ورغبات الأفراد خلال 1.

 . أوقات فراغھم لتحقیق الرفاھیة والراحة لھم أو خلال ظروف خاصة كمقابلات الأعمال

رغبة السیاح خلال أوقات إقامتھم في الموقع السیاحي  السرعة عند تقدیم الخدمة لإشباع .2

 .وذلك للاستمتاع بأوقاتھم واستخدام جمیع الإمكانیات السیاحیة الأخرى

عملیة تقدیم الخدمات السیاحیة تبدأ وتنتھي في مكان وزمان إنتاجھا وھو ما یعني قابلیتھا  .3

 .للفناء

شري في عملیة إنتاجھا وتقدیمھا لأنھا تقدم تعتمد معظم الخدمات السیاحیة على العنصر الب .4

  .للسیاح .مباشرة

                                                           

.27- 26مرجع سابق، ص ،سراب إلیاس     1  

، 2004عبد السلام أبو قحف، إدارة المنشآت السیاحیة والفندقیة بین النظریة والتطبیق، الدار الجامعیة للطباعة والنشر، مصر،  2
    .21ص
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التنوع الكبیر في أشكال ووسائط الخدمات السیاحیة لأن الزبائن غیر متجانسین من حیث  .5

الجنسیة، العمر، الطبقة الاجتماعیة، القدرة المادیة، والاھتمامات والحیرة عند ممارسة 

 .السباحة

توحد جھود وأعمال العدید من الأفراد کجھود العاملین الخدمات المقدمة للسیاح  .6

المتخصصین في السیاحة وجھود وأعمال شركات ومنظمات أخرى كالموصلات 

  .والاتصالات وغیرھا

الاحتكاك المباشر والمستمر بین طاقم العمل والسیاح مما یؤدي إلى الحكم على ثقافة  .7

  .وأدب السكان الأصلیین للمنطقة الأصلیة

دمات السیاحیة تلبي حاجات السیاح الأساسیة مثل النوم والأكل والشرب وغیرھا أثناء الخ.8

  .فترة إقامتھم

تعدد الأطراف المؤثرة على السیاحة نظرا لتشابك صناعتھا مع باقي النشاطات الاقتصادیة .9

  . والاجتماعیة والثقافیة بالدولة

  :أنواع ومكونات الخدمات السیاحیة: ثالثا

  :الخدمات السیاحیةأنواع   . أ

لقد صنفت المنظمة  العالمیة للسیاحة  المنتج السیاحي إلى كل  المقومات الطبیعیة  الممكنة 

كالمناظر الطبیعیة الحالات الجغرافیة، التراث الطاقوي، وكذلك كل المقومات البشریة وما 

لمقومات التنظیمیة ترمز إلیھ من   ثقافات الشعوب  المختلفة  وعاداتھم  وتقالیدھم، وكذا   ا

والقانونیة، الجوانب الاجتماعیة ومنھا التركیبات والبنیات الاجتماعیة والعرقیة للبلد، ووسائل 

 الخدمات المختلفة كالنقل والإیواء والإطعام إضافة إلى مختلف الأنشطة الاقتصادیة

 1.والمالیة

                                                           

، جامعة فرحات 04مقالة سوق الخدمات السیاحیة، مجلة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، العدد : مبارك بلائطھ وخالد كواش1 - 
   151، ص 2005سطیف،  عباس
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 : تقسیمھا إلى وتختلف الخدمات السیاحیة تحت تأثیر العدید من العوامل حیث یمكن

بما أن الخدمات السیاحیة في مجموعة الوسائل :الخدمات السیاحیة من حیث أھمیتھا.1

ي السیاحة وتحقیق أھدافھا وخلق الضروریة لتأمین أو تسھیل اشتراك الناس ف المادیة

ستعمال الخدمات للسیاح، ومن ھذا المنطق یمكن التمییز بین الخدمات السیاحیة الأساسیة او

  . 1مات السیاحیة التكمیلیةوالخد

تتمثل الخدمات الأساسیة في خدمات النقل جمیع وسائلھ التي : الخدمات السیاحیة الأساسیة.أ

تساھم في نقل السیاح إلى وجھاتم المرغوبة فیھا داخل المنطقة السیاحیة، وخدمات الإیواء 

 .الموجھة للسیاح الموتیلات والشقق وغیرھا، وكذا خدمات الطعام والشراب في الفنادق و

وھي تتمثل في الریاضة والترفیھ بأنواعھ، المتاجر التي تقدم : ب الخدمات السیاحیة التكمیلیة

السلع الاستھلاكیة الخدمات الثقافیة كالمسارح ومواقع الحفلات، محلات، تصفیف الشعر، 

ر ومراكز ورشات التصلیح، والبنوك بالإضافة إلى محلات الاستقبال التي تشمل مكاتب السف

  . الاستعلامات

  :الخدمات السیاحیة من حیث سوقھا .2

 2:ویمكن تقسیم الخدمات السیاحیة من حیث السوق السیاحي إلى صنفین أساسین ھما

بالنظر لشكل القیمة الاستھلاكیة : الخدمات السیاحیة من وجھة نظر العرض السیاحي .أ

وعات تضم الخدمات السیاحیة المختلفة للسلع والخدمات السیاحیة یمكن تقسیمھا إلى عدة مجم

كالخدمات التي تؤمن المبیت والإطعام والمواقع السیاحیة، الخدمات التي توفر الرفاھیة 

للسیاح والخدمات الصحیة، بالإضافة إلى التحف والسلع الأخرى التي تستھلك في الموقع 

  .السیاحي

                                                           

86سراب إلیاس وآخرون، مرجع سابق، ص   1  

.122-115، ص 1997مروان السكر، مختارات من اقتصاد السیاحي، مجدلاوي للنشر، الأردن،    2  

 

 



السیاحیة الخدمات تسویق  حول النظري الإطار:الفصل الأول   

 

24 

 

أما أنواع الخدمات من وجھة :  الخدمات السیاحیة من وجھة نظر الطلب السیاحي  . ب

نظر الطلب فھي قد تكون خدمات المواصلات، أو الخدمات تأمین المبیت والإطعام 

  .في المرافق السیاحیة، أو الخدمات الترفیھیة في المناطق السیاحیة

 :الخدمات السیاحیة من حیث طبیعتھا .3

إلى العدید من الخدمات تتضمن جمیع خدمات السیاح والتسھیلات المقدمة لھم بالإضافة 

  :الأخرى توضحھا فیما یلي

إن دور المنطقة المضیفة یفترض بما تقدم الاھتمام للسائح سواء من : خدمات الضیافة/ أ

طرف المواطنین أو الھیئات والمؤسسات الرسمیة أو غیر الرسمیة، لأن التجربة 

كبر في تكرار الزیارة الإیجابیة للسائح تجعلھ یشعر بالارتیاح والأمان أي احتمالیة أ

 1.والتأثیر على الآخرین لزیارة البلد

وتتمثل في بعض الخدمات المقدمة للسیاح والتي من شأنھا تفادي : الخدمات الأمنیة.ب

بعض المشاكل التي قد تعیق الحركة السیاحیة في المناطق السیاحیة ومن ضمنھا إعداد 

احي وتوفیر مراكز الاستعلام رجال الأمن وتوزیعھم، وحتى عملیات الإرشاد السی

 2.السیاحیة والترفیھ السیاحي والمشتریات السیاحیة

وتندرج ضمن التسھیلات المختلفة، التسھیلات الصحیة، : التسھیلات المختلفة.ج

والخدمات الطبیة عند الحاجة، الخدمات المالیة، وغیرھا من التسھیلات التي یحتاجھا 

  3.السائح أثناء رحلتھ السیاحیة

  

  

  

                                                           

145، ص 2000(خالد مقابلة، فن الدلالة السیاحیة، دار وائل للنشر، الأردن،  .  1   

التسویق السیاحي وتخطیط الحملات الترویجیة في عصر التكنولوجیا، عالم الكتاب للنشر والتوزیع فواد عبد المنعم البكري، .   2
   2830، ص 2007والطباعة، القاھرة مصر، 

30- 28المرجیع نفسھ، ص .  3   



السیاحیة الخدمات تسویق  حول النظري الإطار:الفصل الأول   

 

25 

 

  : مكونات الخدمات السیاحیة/ب 

 1: تتكون الخدمات السیاحیة من العدید من الخدمات، یتمثل أھمھا في

  :خدمة الإقامة -

وتقدم ھذه الخدمة من قبل جمیع وسائل الإقامة السیاحیة المعروفة من فنادق بأنواعھا  

النوع من الخدمات المختلفة الثابتة، العائمة، الموتیلات، بیوت شباب وغیرھا وقد حقق ھذا 

 . تطورا كبیرا خصوصا بتداخل العدید من القطاعات فیھ، حتى أطلق علیھ بصناعة الفنادق

  :خدمة الإعاشة -

ویتولى تقدیم ھذا النوع من الخدمات مختلف وسائل الإقامة المختلفة وكذا المطاعم السیاحیة  

والكافیتریات وغیرھا من وسائل الإعاشة وھي تشتمل على الأغذیة والمشروبات، ویمكن 

القول أن خدمة الإعاشة تساھم بشكل كبیر في التعریف بثقافة المنطقة السیاحیة وبالتالي جذب 

 .العمیل

  : خدمة النقل السیاحي -

تعد من أھم الخدمات والتسھیلات التي تقدم للسائحین ویتولى تقاتھا مؤسسات النقل السیاحي 

سواء العامة منھا أو الخاصة وكذا مختلف وسائل النقل العامة والمؤسسات السیاحیة وبعض 

خر داخل الدولة الفنادق و مکاتب تأجیر السیارات لتسھیل التنقل على السائحین من مكان لآ

 .وینبغي الإشارة إلى أن وسائل النقل لابد وأن تكون متطورة لإراحة العمیل وضمان سلامتھ

   :خدمة وكالات السیاحة والأسفار -

تتولى مؤسسات السیاحة والأسفار تقدم خدماتھا المختلفة إلى السائحین كالحجز في الفنادق 

الدولیة أو المحلیة، إعداد وتنفیذ البرامج  ووسائل النقل سواء الجویة أو البحریة وسواء

   .السیاحیة وغیرھا من الخدمات التي تقوم بتقدیمھا

                                                           

دة، مذكرة دراسة حالة المؤسسة الوطنیة الجزائریة للسیاحة بسكیك - جس، تسویق الخدمات السیاحیة بولایة سكیكدة نربكوش . 1 
 .48- 47، ص 2013/2014.ماستر في علوم التسییر، جامعة سكیكدة
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    :خدمة الاستعلام السیاحي -

تقدم ھذه الخدمات من قبل معظم الفنادق ومكاتب الاستعلامات السیاحیة العامة والخاصة 

التي یحتاجھا السائح خلال ووكالات السفر حیث تتولى تقدیم كافة المعلومات والبیانات 

 .رحلتھ

وتقوم بتقدیمھا محلات بیع الھدایا والتحف والتذكارات السیاحیة : خدمة التسوق السیاحي -

المختلفة، كما أنھ ھناك بعض المؤسسات الفندقیة التي تتولى تقدیم مثل ھذه الخدمات حیث 

  .تتواجد بھا مثل ھذه المحلات

   :خدمة الاتصالات -

مات الاتصالات التلیفونیة وخدمات الانترنت والفاكس وغیرھا من خدمات وتتمثل في خد

 . الاتصال حیث یتولى تقدیمھا المكاتب الحكومة أو الخاصة إضافة إلى الفنادق

  :خدمة الترفیھ السیاحي -

ولا بد أن تكون متنوعة لتلبیة احتیاجات ورغبات السیاح ویتولى تقدیمھا النوادي الریاضیة  

  .، دور السینما والمسارح إلى غیر ذلكوالترفیھیة

  : خدمة الصرف

تقدمھا المكاتب المصرفیة سواء كانت خاصة أو حكومیة ویمكن أن تتواجد ھذه الخدمات 

 .بالمطارات، الموانئ والفنادق وغیرھا

  :خدمة الأمن -

لائم وتعد خدمة ھامة، حیث یھدف إلى حمایة السائحین وأموالھم وكذا توفیر الجو النفسي الم 

  .لھم

  



السیاحیة الخدمات تسویق  حول النظري الإطار:الفصل الأول   

 

27 

 

  :وسائل تسویق و ترویج  الخدمات السیاحیة: المطلب الثالث

تھدف الدعایة إلى التقریب بین العرض السیاحي و الطلب : الدعایة السیاحیة الخارجیة: أولا

السیاحي و بمعنى آخر  تعمل ھذه الدعایة على إیصال ما یكون عرضا سیاحیا داخل ید 

  :و یشترط في الدعایة ثلاث شروط. في الأسواق  المختلفة المعین الى السائحین  المحتملین 

فیشترط أن تبنى المادة الدعائیة على معلومات حقیقیة لیس فیھا مبالغة، إذ : الصدق.01

 .سرعان ما یكتشف السائحون عند زیارتھم للبلد السیاحي مدى الدعایة عنھا

مختلف الأذواق في الأسواق  یقضي التنوع أن تلاءم المادة السیاحیة:التنوع و التطور.02

 .السیاحیة، كما أنھا تتفاعل مع الاحتیاطات المتغیرة للسائحین

یتعین أن یستمر التوجیھ الدعائي في السوق  السیاحیة لفترة كافیة لإحداث : رالاستمرا.03

 .الأثر المقصود و ھو ھز السوق و توجیھ  الطلب السیاحي

ثل السیاحة الخارجیة على نحو ما شرحنا نقطة في بدایة تم: الدعایة السیاحیة الداخلیة: ثانیا

التسویق السیاحي، و لقد أشرنا إلى أن شروط المدة الدعائیة تعبر عن إمكانیات السیاحة التي 

  1.تتشكل العرض السیاحي في بلد ما

  :تدور وسائل الدعایة السیاحیة في ثلاث محاور أساسیة ھي: وسائل الدعایة السیاحیة.أ

 ھي أھم وسیلة دعائیة لأن لھا تأثیرات عاطفیة في إبرازھا: ةالصور. 

 سواء كانت مكتوبة في الصحف  و المجلات أو مقالات تحریریة: الكلمة المكتوبة. 

 سواء كانت محاضرات أو أحادیث بالإذاعة و التلفزیون تنقسم : الكلمة المسموعة

 :إلى

 .الخطاب الدعائي .1

 .الملصق .2

                                                           

.249-247،ص1،2015مصطفى یوسف الكافي، دراسات في الإعلام و الإعلان السیاحي، دار حامد للنشر و التوزبع،عمان،ط  1  
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 .النشرة .3

 .الدعایة المصورة .4

 .الدعایة الشخصیة .5

 .الكتب .6

  :مدخل الى التسویق السیاحي: المبحث الثاني

  :تعریف التسویق السیاحي و أھدافھ: المطلب الأول

ھناك عدة تعاریف للتسویق السیاحي یمكن ذكر أھمھا فیما : تعریف التسویق السیاحي: أولا

  :یلي

یقصد بالتسویق السیاحي النشاط الإداري و الفني الذي تقوم  بھ المنظمات و المنشآت .01

 :و یكون  ذلك عن طریق 1السیاحیة داخل الدولة و خارجھا 

 .حضور المعارض المحلیة و الدولیة -

 .نشر المراكز و الھیئات السیاحیة الحكومیة -

عمال من قبل المشاریع السیاحیة التسویق السیاحي ھو التنفیذ العلمي و المنسق لسیاسة الأ

سواء كانت عامة أو خاصة أو على المستوى المحلي و الإقلیمي و الدولي لتحقیق أقصى 

 .درجة من إشباع حاجات و رغبات السائحین

ھو ما تجریھ المؤسسات الرسمیة و الغیر الرسمیة  و مشروعات سیاحیة  : التسویق السیاحي

 :، و للتسویق السیاحي أسس تتمثل فيمن تطویر منظم و منسق للسیاسات

 2.التسویق عملیة إداریة  و فنیة  في نفس الوقت -

 .نشاط مشترك بین الھیئات المختلفة و المؤسسات السیاحیة -

                                                           

ة، التنمیة الاداربة، بحوث ودراسات، صبري عبد السمیع، التسوسق السیاحي و الفندفي، أسس عملیة و تجارب عربیة، منظةا العربی 
.31، ص2006القاھرة، 1  

.15-13، ص2000خالد  مقابلة،علاء السرابي،التسوبق السیاحي الحدبث،دار وائل للنشر،  2  
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  .توفیر البیئة المناسبة من شبكات المواصلات و الاتصالات -

  :أھداف التسویق السیاحي: ثانیا

السائح، فإن الھدف الأساسي من تطبیق  یعتبر التسویق عملیة إرضاء:إرضاء السیاح.1

  .مبادئ التسویق ھو تقدیم الخدمات السیاحیة و إرضاء المستھلكین

ھو الاستغلال الأمثل للموارد و توقعات المستھلكین بجعل : جعل الإقتصاد التشغیلي ممكنا.2

  .المؤسسة إدارة موارد و العرض السیاحي

  .السیاحي تحقیق أرباح على المستوى البعیدمن أھداف التسویق :تحقیق الأرباح. 3

  . ھدفھ مساعدة المؤسسة في إعطاء صورة واضحة: إبراز صورة واضحة.4

  :السوق السیاحي: المطلب الثاني

  .یعتبر السوق السیاحي مكان تصریف المؤسسات السیاحیة

  :تعریف السوق السیاحي: أولا

احي بالعرض السیاحي و حیث أن مكان یعرف  السوق السیاحي بأنھ مكان إلتقاء الطلب السی

الإلتقاء قد یكون في دولة السائح الدولة المصدرة و التي تتمثل في الطلب السیاحي  و أیضا 

  1:الدولة المستوردة لھم و تمثل العرض السیاحي، فإن السوق السیاحي ینقسم الى نوعین

 .وكلاء السیاحة الدولیینتمثلھ  الدولة المصدرة للسائحین أو : السوق السیاحي الخارجي.أ

  .و تمثلھ الدولة المستقبلة للحركة السیاحیة:  داخليالسوق السیاحي ال .ب

  

 

                                                           

أسماء حدانة،تسویق المنتوج السیاحي الصحراوي في ظل التنمیة المستدامة، مداخلة مقدمة ضمن الملتفى الوطني حول السیاحة في   1
  .9- 8العلوم الاقتصادیة بالمركز الجامعي بالبویرة، ص لجزائر، الواقع و الأفاق، معھدا
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  1:تنقسم السوق على الأساس: أنواع الاسواق السیاحیة: ثانیا

 الجغرافي. 

 الدیموغرافي. 

 المنفعة. 

 السعر. 

 السیكولوجي. 

 الغرض من السفر. 

  :المزیج التسویقي السیاحي:المطلب الثالث

یعد المزیج التسویقي  من أھم العناصر في العملیة التسویقیة التي تعمل على إرضاء 

الزبون و المحافظة علیھ، و خلق وصل بینھ و بین المؤسسة أو المنتج، كما یعتبر عاملا 

أساسیا في تحقیق مردود مادي للمؤسسات و الحصول على میزة تنافسیة تمكنھا من 

  .كسب رضا ولاء الزبون

  :تعریف المزیج التسویقي السیاحي :أولا

( و السعر و المكان ) نوع الخدمات(  ھو برنامج متكامل من القرارات المتعلقة بالمنتج

و الترویج و علاقتھ  و تأثیر كل منھما على الآخر، أي أن القرارات أن ) المكان السیاحي

فالعمل على تسویق لا تفسر أو تأخذ بشكلھا المنفصل و إنما تأخذ كأجزاء متقاطعة، 

المنطقة السیاحیة یتطلب تنویع البرامج لھذه المنطقة و رحلة تشمل النقل و الخدمات و 

 2.الإیواء مقدمة حسب الدرجات و الأسعار

باللغة  P تم وضع عناصر ھذه الوصفة التي تبدأ جمیع كلماتھا بحرف 1960و في العام 

                                                           

-67، ص 2012إلیاس مشاھد، التسویق السیاحي في الجزائر،  دراسة نظریة و میدانیة، أطروحة دكتوراه في علوم التسوسق،  
68. 1  

لسیاحبة، دار الصفاء للنشر و التوزیع، آسیا محمد إمام االأنصاري، ابراھیم خالد عواد، إدارة المنشآت ا 
.32،ص1،2002الأردن،ط 2  
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  . 4P’Sالوقت فسمیت بالھذه العناصر أربعة في ذلك  الإنجلیزیة، و كانت

و المزیج التسویقي عبارة عن مجموعة من الأنشطة التسویقیة المتكاملة و المترابطة التي 

  .تعتمد على بعضھا البعض بغرض أداء الوظیفة التسویقیة على النحو المخطط لھا

مجموعة من الأدوات التسویقیة التي تستخدمھا الشركة من أجل : كما یعرف على أنھ

راریة تحقیق أھدافھا التسویقیة في السوق المستھدف و ھذه الأدوات یمكن تصنیفھا استم

المنتج، السعر، التوزیع، ( إلى أربعة أدوات أو عناصر تسمى عناصر المزیج التسویقي 

 1).الترویج

   : المنتج .أ

مجموعة من الصفات الملموسة  و غیر  ملموسة  : " بأنھ Stanton عرفھ:مفھوم المنتج

یضمنھا الغلاف، اللون، السعر، و شھرة المنتج و تاجر المفرد، وخدمات المنتج و تاجر 

على  Kolter و عرفھ. المفرد، و التي یقبلھا المستھلك على أنھا تشبع حاجاتھ و رغباتھ

 .أي شيء یمكن عرضھ  في  السوق لتلبیة رغبة أو حاجة ما: " أنھ

مجموعة من الصفات و الخصائص و : " منتجأن ال الجمعیة الأمریكیة للتسویقو عرفت 

الصفات الملموسة و غیر ملموسة التي یقبلھا المشتري مثل عبوة المنتج و لون المنتج و 

مكانة الشركة و مستوى البائع  و  خبرتھ و الخدمات  المصاحبة  و غیرھا من 

  .الخصائص  المصاحبة للمنتج

اع حاجات   و الرغبات الاستھلاكیة،  فقد رأى في المنتج مصدرا  لإشب Mc Carty أما 

كما   أنھا مصدر للریح الذي یسعى إلیھ كل من الموزع و المنتج، و بھذا المعنى، فإن 

المضمون السلعي العام لا یقتصر على الجوھر  المادي للمنتج  بل  یتعداه إلى  كل الأبعاد  

  .التي یمكن أن  تحقق للمستھلك المنافع التي یسعى إلى تحقیقھا

                                                           

 ، ص 2009دار صفاء للنشر و التوزیع، الطبعة الأولى، عمان، . مبادئ التسویق. زیاد محمد الشرمان، عبد الغفور عبد السلام  1
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  :التسعیر.ب

من المنظور التسویقي یعتبر السعر أحد المحددات الرئیسیة للقیمة التي :مفھوم التسعیر 

حیث تتحدد قیمة السلع أو الخدمات التي یقدمھا المنتج إلى . ھي جوھر عملیة التبادل

السوق على أساس المنفعة المدركة من أجانب المشترین في السوق لھذه السلع أو 

كذلك على أساس الثمن الذي یجب على المشترین دفعھ في مقابل الحصول  الخدمات، و

على ھذه المنفعة و من المنظور الاقتصادي یمكن اعتبار السعر القیمة النقدیة للسلعة أو 

  .الخدمة كما تتحدد في السوق

 یتفق الفكر التسویقي و الاقتصادي على أن السعر یرتبط بالقوة الشرائیة التي یتمتع بھا و

المشتري، كما أن ھیكل السعر لا یرتبط فقط بمواصفات المنتج، ولكن أیضا یرتبط 

 .بالشروط أو الظروف التي یتم في ضوئھا التبادل

 :أھداف التسعیر.2

 .تحقیق عوائد معقولة على رأس المال المستثمر  -

ره تحقیق الحد الأعلى من الأرباح دون الإضرار بمصالح المجتمع و عن طریق اعتبا  -

ھدفا بعید المدى من جھة و ھدفا یمكن تحقیقھ عن طریق مجموعة من السلع و الخدمات 

 .الي تنتجھا المنشاة و لیس عن طریق سلعة واحدة و بظروف خاصة تستغلھا

 .زیادة حصة المؤسسة في السوق في زیادة مبیعاتھا و زیادة العملاء  -

ثباتھا و إنما بقاؤھا على علاقة مستقرة استقرار الأسعار في استقرار الأسعار لا یعني  - 

   .مع أسعار السلع الأخرى ضمن عوامل السوق المتغیرة

  1.مواجھة المنافسة -

  :الترویج -ج

                                                           

ثابت عبد الرحمن إدریس، جمال الدین محمد مرسي، التسویق المعاصر، الدار الجامعیة للنشر و التوزبع،دون طبعة،  
.281-280،ص 2005الإسكندریة، 1  
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  :مفھوم الترویج

 :تعددت التعاریف التي أعطیت للترویج، و یمكن إیجاز أھمھا

منافذ  الترویج ھو التنسیق بین جھود البائع في إقامة :Edward & William تعریف

الترویج  Stanton المعلومات و تسھیل بیع السلع والخدمات أو قبول فكرة معینة، و عرف

 وعرف". یمثل الاتصال بالآخرین و تعریفھم بالمنتج و حثھم للحصول علیھ: " على أنھ

Kolter  الترویج على أن النشاط الذي یتم ضمن إطار أي جھد تسویقي و ینطوي على عملیة

  1.اتصال إقناعي

 2: و إن أبرز ما یشیر إلیھ التعریف السابق أنھ یتركز على محورین ھما

  ماءه كعنصر حیوي من عناصر المزیجالطبیعة الدینامیكیة للترویج، و یؤكد انت .01

 .التسویقي

و . أن الترویج ینطوي على محاولات إقناع، و ھذا یؤكد المضمون الاتصالي للترویج .02

الوسائل التي تحاول المؤسسة من خلالھا إعلام، إقناع، و " بأنھا  تعرف الاتصالات التسویقیة

 .بمنتجاتھا التي تبیعھا و اسمھا التجاري -تذكیر الزبائن بطریقة مباشرة أو غیر مباشرة 

ومن خلال تعریف الاتصالات التسویقیة فیجب الاشارة على العناصر المكونة لعملیة 

شكل نموذج الاتصال الذي یمكن حصره بأربعة الاتصال و التي تشمل على تسعة عناصر ت

  3:مجامیع رئیسیة ھي

 .المستقبل -. أطراف عملیة الاتصال و تشمل المرسل: المجموعة الأولى .01

  .أداة الاتصال و تشمل: المجموعة الثانیة .02

  .الوسیلة -. الرسالة

  
                                                           

، م 2014دار المسیرة للنشر و التوزیع، الطبعة الثانیة، عمان، . محمود جاسم الصمیدعي و ردینة عثمان بوسف، تسویق الخدمات  
2761  

.98ص ور عبد السلام مرجع سابقغفعبد ال،د الشرمانحمزیاد م  2  

.278محمود جاسم الصمیدعي، مرجع سابق ص   3  
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 -. الاستجابة - فك التشفیر، -. التشفیر وظائف الاتصال و تشمل: المجموعة الثالثة0.3

 .التغذیة العكسیة

 .عوائق الاتصال و تشمل عنصر التشویش: المجموعة الرابعة .04

 .و ھو المؤسسة التي تقوم بإنتاج أو توزیع السلعة: المرسل*

 .أي الجمھور الذي یستقبل ما ینقلھ المرسل عن السلعة: المستقبل*

 .د إیصالھا إلى الجمھورو ھي الصفات التي تتمتع بھا السلعة المرا: الرسالة*

إذ تعتبر من الأمور الھامة لكیفیة إیصال المعلومات عن السلعة من المرسل : الوسیلة*

  .إلى المستقبل

  .و بإمكان استخدام أكثر من وسیلة اتصال مثل التلفزیون أو الإذاعة أو الجرائد أو الصحف

 .وضع الأفكار في صور رمزیة: لتشفیرا *

 .العمیل الإعلان و یفسر الكلمات و التوضیحات التي یحتویھایقرأ : فك التشفیر .

 . ردود فعل المستقبل بعد اطلاعھ على الرسالة: الاستجابة

تمثل جزء من استجابة المستقبل التي یعیدھا المستقبل للمرسل و التي : و التغذیة العكسیة

 .و مواقف العملاء أو الجمھور المستھدف من الإعلان تمثل اتجاھات

و یمثل حالة التشویش التي تصاحب عملیة الاتصال و الذي قد ینتج ): التشویش( العوائق  *

 .   الحصول على رسائل مختلفة عن الرسالة التي أرسلھا المرسل منھ

 إن ھذه الاستراتیجیة تعتمد أسلوب الإقناع المبسط القائم على:  استراتیجیة الإیحاء 2.2

جوانب الدافعة و النشطة في قضیة المنتجات، وتعتمد الحقائق و ھي لیست بالضغط على ال

ھذه الاستراتیجیة على جذب المستھلكین من خلال لغة الحوار الطویل الأمد و جعلھم یتخذون 

  1.قرار الشراء بقناعة تامة 

  

                                                           

الملتقى الوطني حول الإصلاحات الاقتصادیة في الجزائر و . حوش كمال، استراتیجیة التوزیع في المؤسسات الصغیرة و المتوسطة 
 1الممارسة التسویقیة،

.9ص،2004ابریل  21-20المركز الجماعي، بشار،    
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  :التوزیع.د

المرحلة التي تلي : " بأنھ 1949عرفتھ الغرفة التجاریة الدولیة سنة :مفھوم التوزیع. 01

مرحلة إنتاج السلع و الخدمات ابتداء من لحظة وضعھا في السوق إلى غایة تسلمھا من قبل 

المستھلك النھائي، و یشمل ذلك مختلف النشاطات و الأعمال التي تؤمن للمشترین توفیر 

البضائع و الخدمات سواء كان ھؤلاء مشترین محولین أو مستھلكین لھا لتسھیل الاختیار، 

 .تعمال لھذه البضائع و الخدماتالاستھلاك و الأس

مجموعة الأنشطة التي تتم منذ الوقت الذي تدخل فیھ السلعة بشكلھا : بأنھ kolter كما عرفھ

  .إلى المخزن التجاري أو المحول الأخیر حتى الوقت الذي یستلمھا المستھلك الاستعمالي

انسیاب السلع و  و بھذا یمكن القول بأن النشاط التوزیعي ھو النشاط الذي یساعد على

الخدمات من المنتج إلى المستھلك أو المستعمل بكفاءة و فاعلیة و بالكمیة و النوعیة و الوقت 

  .الملائم و من خلال قنوات التوزیع 

 :قنوات التوزیع.02  

ھي الوسیلة التي یستطاع بواسطتھا النظر إلى المؤسسات التسویقیة من الواجھة الخارجیة 

ا سد الفجوات الملموسة و غیر الملموسة التي قد تنشأ نتیجة لتدفق السلع التي یمكن من خلالھ

 :كما أن الفجوات التي تكون بین المنتج و المستھلك ھي. و الخدمات من المنتج إلى المستھلك

إن المستھلك قد یكون في مكان و المنتج في مكان آخر و حتى یحصل : الفجوة المكانیة. 01

 المستھلك

 .ج لا بد من نقلھا عبر وسائل النقل المختلفةعلى سلع المنت

أي أن السلع قد تنتج في وقت و تستھلك في وقت آخر كالسلع : الفجوة الزمانیة .02

الموسمیة، وإن قنوات التوزیع تقوم بالتغلب على ھذه الفجوة من خلال عملیات التخزین و 

 .لیھاتستطیع توفیر السلع في الأوقات التي یرغب المستھلك الحصول ع

وھي فجوة في تشكیلة السلع المرغوبة من قبل المستھلك و التشكیلة : الفجوة الشكلیة .03

 .المنتجة من قبل المنتج
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و ھي فجوة غیر ملموسة في حالة عدم وجود أطراف في قنوات : فجوة المعلومات .04

  .التوزیع ھل یعرف المنتج ما یطلبھ المستھلك

  : أقسام قنوات التوزیع..03

  :قنوات توزیع السلع الاستھلاكیة .01

التوزیع و لا یتدخل فیھا و ھي أقصر قنوات التوزیع و لا یتدخل  من المنتج إلى المستھلك .أ

وقد یتم البیع بواسطة البیع الشخصي أو عن طریق البرید و ھي تصلح للسلع  الوسطاء

  .سریعة التلف و السلع غالیة الثمن

تستعمل ھذه الطریقة في حالة توفر تجار تجزئة : تھلكالمس –تاجر التجزئة  -المنتج . ب

 .یشترون بكمیات كبیرة و بذلك یتم الاستغناء عن تجار الجملة

ھذه القناة التقلیدیة في توزیع السلع و : المستھلك –تاجر تجزئة  -تاجر جملة  - المنتج . ج

على الشراء  خصوصا السلع الغذائیة و ھي تستعمل عندما لا یتوفر نجار تجزئة قادرون

  .بكمیات كبیرة

أكثر ما تستخدم ھذه القناة من قبل . المستھلك -تاجر التجزئة  -) وكیل(وسیط  - المنتج . د

المنتجین الذین یفضلون استخدام وکیل بدلا من تجار جملة مثل الأدوات المنزلیة، ساعات 

 .الید

مھمون جدا في التعامل مع لھم دور مھم في السیاحة، یعتبر السكان المحلیون : الأشخاص.05

  .السائحین، وكلاء السفر و  المرشدون و موظفو الشركات و المبیعات

تعتمل عملیة تشغیل شركة السیاحة  على مكان مناسب حیث یطلب السائح :العملة. 06

  :توضیحا حول جولتھ تتمثل في

  توفیر معلومات السفر. 

 إعداد الرحلات. 

 الاتصال بمقدمي الخدمات. 
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  لجولات و حساب التكالیفتخطیط ا. 

یجب أن یكون الجذب السیاحي الذي یعتبر باھظ الثمن بالنسبة : الدلیل المادي. 07

  .للعمیل، ملموسا بمساعدة عناصر ملموسة مثل المقاعد المریحة أثناء السفر

  على التسویق السیاحي أثر المرافق السیاحیة:المبحث الثالث 

  التسویق السیاحياستراتیجیات : المطلب الأول

  :التسویقیة و مقومات نجاحھا الاستراتیجیات: أولا

  :استراتیجیات التسویق السیاحي.أ

یعتبر التخطیط السیاحي  من أھم أدوات التنمیة السیاحیة المعاصرة التي تھدف  الى زیادة 

حضاریة شاملة  لكافة المقومات الطبیعیة و  تنمیة إلىالدخل الفردي الحقیقي  و القومي، و 

و المادیة في البلاد، و من ھنا فالتخطیط السیاحي یعتبر ضروري من ضروریات  الإنسانیة

التنمیة الرشیدة الذي یمكن الدول خصوصا النامیة منھا من أن تواجھ المنافسة في السوق 

یعتبر جزءا لا یتجزأ  من خطة  السیاحیة الدولیة، و بالتالي فإن تخطیط التنمیة السیاحیة

كافة  الوزارات  و الأقالیم و الأجھزة  و  إلزامقتصادیة و الاجتماعیة الذي یقتضي التنمیة الا

  .الحكومیة  و الغیر حكومیة بتنفیذ السیاسة التنمویة السیاحیة الإدارات

متطلباتھا من التسویقیة السیاحیة وكذا  راتیجیةالإستمفھوم  إلىخلال ھذا العنصر سنتطرق 

ر یمكن أن تستغلھا الدولة في تطوی وضوح للرؤیة  و تحدید للأھداف  و تحدید الفرص التي

أھھم  إلىالقطاعات  السیاحیة و بالمقابل التھدیدات التي تواجھھا على غرار المنافسة، ثم 

ثم تناول النقاط القویة التي تتمیز بھا و نقاط الضعف  التي یجب علیھا تقویتھا أو تفادیھا، 

التسویقیة السیاحیة الھجومیة،  الإستراتیجیةة السیاحیة و ھي یقیتسوالاستراتیجیات  ال

  .العامة التسویقیة الإستراتیجیةالدفاعیة، و 
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بأنھا المنھج  الإستراتیجیةیمكن تعریف : مفھوم الاستراتیجیة  التسویقیة السیاحیة.ب

العام المحدد لأي نشاط من الأنشطة الذي  یتضمن الأھداف العامة لھ و الأسالیب المختلفة 

بصور عامة في ضوء السیاسة العامة للدولة  أو القطاع  الإستراتیجیةلتحقیقھا، و تتحدد 

أو المنشأة، و تعتبر العلوم العسكریة الأساس الذي اشتق منھ  مفھوم الاستراتیجیة 

في مجال الأعمال  و الدراسات المدنیة، لذلك فإن وضع الاستراتیجیات تتطلب  لإداریةا

  .تحدیدا واضحا للسلطات و المسؤولیات المرتبطة بتنفیذ أھداف ھذه الاسترااتیجیات

كما عرفت الاستراتیجة على أنھا مجموعة الطرق الموصلة  الى أھداف المنظمة، فإذا كانت 

وصول إلیھ و السیاسات ھي  ذلك المرشد الموصل الى الأھداف فإن الأھداف ھي ما نسعى ال

الاستراتیجیات تصف لنا طرق تحقیق المنظمة لأھدافھا مع الاخذ في الاعتبار التھدیدات و 

  .الفرص البیئیة و الموارد و الامكانیات الحالیة لھذه المنظمة

" تیجیة التسویقیة على أنھا و في ضوء تعریف الاستراتیجیة  بوجھ عام یمكن تعریف الاسترا

الطریقة  التي تسعى من خلالھا المنظمة الى تحقیق أھدافھا التسویقیة طویلة الأجل و التي 

وضعتھا في إطار تحدیدھا لنقاط القوة و الضعف و في بیئتھا الداخلیة و تحدید  الفرص و 

  ".التھدیدات في بیئتھا الخارجیة التي تعمل فیھا

كافة الاجراءات المؤدیة الى وضع أھداف ممكنة التنفیذ من :  " أنھا كما تم تعریفھا على

الناحیة البیئیة للوضع السیاحي و على ضوء الموارد البشریة و المادیة المتاحة  و بالنظر 

  1".للأولویات المقررة

إن وضع الاستراتیجیة التسویقیة السیاحیة :متطلبات الاستراتیجیة التسویقیة السیاحیة. ج

  :توافر مجموعة من العوامل اللازمة لنجاحھا ، و تتمثل فیما یلي یتطلب

حیث یجب على إدارة المنظمة العاملة في المجال السیاحي  و التي : وضوح الرؤیة. 01

ستتبنى وضع الاستراتیجیة التسویقیة أن یكون لدیھا رؤیة مستقبلیة واضحة في إطار 

                                                           

.106-105استراتیجیھ التسویق السیاحي، مذكرة تخرج ماستر ص  
1
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، و في إطار ما توفره البیئة من فرص و ما )إلخ...المادیة، البشریة، التكنولوجیة( إمكاناتھا 

  .  تمثلھ من تھدیدات، إن إدارة المنظمة یجب أن تعرف بوضوح أین ھي ممن حولھا

خصوصا  المسؤولة عن إدارة  –فوضوح الرؤیة یمكن إدارة المنظمة : أھداف محددة. 02

  .التسویق بھا من وضع أھداف محددة  قابلة للقیاس في الأجل الطویل

فمن الطبیعي أن المنظمة السیاحیة التي تھتم بوضع استراتیجیة : القدرة على المنافسة. 03

تسویقیة یجب أن تكون قادرة على  المنافسة خصوصا في ظل  البیئة المتغیرة في العصر 

  .الحدیث

مما لا شك فیھ أن نجاح الإستراتیجیة التسویقیة یتوقف : معرفة نقاط القوة و الضعف. 04

  .د كبیر على معرفة الإدارة بنواحي القوة و نواحي الضعف بھاالى ح

حیث أن صیاغة و نجاح إستراتیجیة تسویقیة في المنظمة : معرفة الفرص و التھدیدات.05

التي تعمل في المجال السیاحي یتوقف إلى حد كبیر على مدى إدراك إدارة المنظمة للفرص 

  .ة التي تعمل بھاو التھدیدات التي تتوافر في البیئة الخارجی

ھناك ثلاثة  استراتیجیات تسویقیة سیاحیة : أنواع الاستراتجیات التسویقیة السیاحیة: ثانیا

لى أصحاب القرار اختیار الإستراتیجیة التي یمكن أن تحقق الأھداف المسطرة، سواء كانت 

  .مةھذه الاستراتیجیة دفاعیة أو ھجومیة أو الإستراتیجیة التسویقیة السیاحیة العا

تقویة مركز و  تھدف الإستراتیجیة الھجومیة إلى: الإستراتیجیة التسویقیة الھجومیة .أ

وضع الشركة السیاحیة في السوق السیاحي بشكل یحقق الاستفادة الكاملة  من مختلف الفرع 

التسویقیة المتاحة في السوق، كما تھدف أیضا إلى زیادة  قوة المنشأة السیاحیة  و التوسع في 

ھا في السوق و زیادة حجم الطلب السیاحي منھ، و یعتمد تطبیق ھذه الإستراتیجیة على نصیب

المبادرة التي تقوم بھا الشركات السیاحیة و قوة تأثیرھا في السوق بما تمتلكھ من إمكانیات 

مادیة و تنظیمیة و  بشریة كبیرة و التي تساعد على تطبیق ھذه الإستراتیجیة  و ما یترتب 
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ستراتیجیات تسویقیة مضادة من طرف الشركات السیاحیة الأخرى، و یمكن أن عنھا من إ

  1:نمیز بین عدة أنواع من الاستراتیجیات التسویقیة الھجومیة و ھي

و ھب العمل على التوسع في مختلف الأنشطة التي تقوم بھا : الإستراتیجیة التوسعیة.1

بالاتجاه نحو إنشاء فروع لھذه الشركات الشركة السیاحیة و قد یكون ھذا التوسع خارجیا أي 

 :بالخارج لتحقیق الآتي

 .التوسع في إجراء التعاقدات السیاحیة -

 .إثارة دوافع الطلب السیاحي في الأسواق الخارجیة -

 .اختراق أسواق  سیاحیة جدیدة و زیادة الحركة السیاحیة الدولیة -

دة تابعة للشركة السیاحیة كما یمكن أن یكون التوسع داخلیا بإنشاء فروع و مكاتب جدی

  .بمناطق مختلفة داخل الدولة لتنمیة السیاحة الداخلیة و تقلیل السیاحة المتجھة إلى الخارج

یتم من خلال تطبیق ھذه الإستراتیجیة فرض السیطرة : إستراتیجیة السیطرة على السوق.2

لإمكانیات على السوق السیاحي  بواسطة شركة أو مجموعة من الشركات السیاحیة ذات ا

السیاحیة الكبیرة بحیث  تحتكر السوق السیاحي لصالحھا و لا تستطیع الشركات الأخرى أن 

تستمر في العمل السیاحي أن تستمر في العمل السیاحي مع ھذه السیطرة المحكمة على 

 2:السوق و یتم ذلك  بإتباع الأسالیب التالیة

 .لب السیاحي علیھا بشكل مكثفتقدیم البرامج السیاحیة المتمیزة التي یزداد الط -

التوسع في إجراء تعاقدات طویلة الأجل مع مختلف الجمعیات و النقابات المھنیة   -

 .المختلفة و بالتالي تسیطر على السوق لفترة طویلة عن طریق ھذه التعاقدات

تخفیض أسعار البرامج السیاحیة إلى أقل قدر ممكن تستطیع معھ الشركات  -

 .  السیاحیة الأخرى أن تخفض أسعارھا إلى ھذا الحد

                                                           

 
1
  .107، ص 106عبد العزیز ماضوي، طالب دكتوراه ، جامعة ورقلة، استراتیجیات التسویق السیاحي، ص   

2
  .http//www.resarchagett.com 28/03/2022  -إستراتیجیة التسویق السیاحي 
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و یقصد بھا ابتكار وسائل تنشیطیة جدیدة لم تمن مستخدمة من : الإستراتیجیة الإبتكاریة.3

السائحین و إیقاظ الدوافع الكامنة قبل بواسطة الشركات السیاحیة الأخرى، للتأثیر في نفسیة 

فیھم، و ھذا سوف یؤدي إلى جلب أكبر عدد  ممكن من السائحین من كافة أنحاء العالم و لكن 

ھذا یتطلب بدوره قدرات مالیة و إداریة عالیة و مھارات فنیة في توجیھ و قیادة النشاط 

 .التسویقي السیاحي

ذه الإستراتیجیة الى المحافظة على المركز تھدف ھ: الاستراتیجیة التسویقیة الدفاعیة.4

التنافسي للمنشاة السیاحیة بین المنشآت الأخرى، بمعنى عدم تعرض مركز المنشأة و وضعھا 

السوقي للإنھیار أو الضعف أو الخروج من السوق في مواجھة المشروعات السیاحیة  

ع الشركات السیاحیة ، و تمیل ھذه الاستراتیجیة الى المھادنة و تجنب الدخول مالأخرى

الأخرى في منافسات قویة أو صراعات تسویقیة خصوصا مع الشركات الكبرى التي تتمتع 

بسمة و شھرة كبیرة و قدرات مادیة و بشریة عالیة ، و تتجھ الى إنشاء علاقات طیبة بینھا و 

 .بین الأسواق السیاحیة  المصدرة

احیة الى تخفیض أسعار برامجھا تلجأ بعض الشركات السی: الإستراتیجیة السعریة.5

السیاحیة  عن الأسعار التي تقدمھا إحدى الشركات السیاحیة الكبرى، و لكن مع  تخفیض في 

مستوى  جودة الخدمات التي تشتمل علیھا و ذلك بھدف تحقیق أكبر حجم من  الحركة 

یاحیة، و ھذه  السیاحیة، خصوصا من الأسواق السیاحی�ة التي تھتم كثیرا بأسعار البرامج الس

الإستراتیجیة السعریة لا تؤثر بشكل كبیر على الشركات الكبرى، لأنھا تتمتع بسمعة و ثقة 

كبیرة من عملائھا، أما الشركات السیاحیة التي سوف تستخدم ھذه  الإستراتیجیة  بأسلوب 

 .علمي مدروس و تخطیط سلیم فإنھا تحقق نجاحا كبیرا في جذب الحركة السیاحیة

تعتمد ھذذه الإستراتیجیة على متغیرین، أحدھما مستقل و تمثلھ : راتیجیة التابعةالإست.6

الشركات السیاحیة العملاقة و الآخر تابع و تمثلھ الشركات الشركات السیاحیة الصغیرة، ذلك 

فإن الشركات السیاحیة  التي تتبع ھذه الإستراتیجیة تكون في موقف التابع للشركات السیاحیة 

ما تسمح بھ ھذه الشركات لھا من حصة أو نصیب في السوق السیاحي، و لا  الكبرى حسب
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تلجأ الشركات الصغرى إلى الدخول في منافسة قویة مع الشركات الكبرى حتى لا تھدد 

وجودھا و نجاحھا، و لكنھا تمیل إلى المھادنة و الرضا بما وصلت إلیھ من مستوى في 

شكل شرائح سوقیة او طبقات اجتماعیة معینة،  نشاطھا البیعي، و یتحدد ھھذا النصیب في

 .منطقة جغرافیة أو مدنیة و ذلك وفق الإتفاق الذي یتم بین الطرفین

یقصد بھذه الإستراتیجیة قیام بعض الشركات السیاحیة : إستراتیجیة القدوة و المحاكاة.7

ة التي حققت ذات الإمكانیات المادیة و البشریة المتواضعة بتقلید بعض الشركات  السیاحی

نجاحا كبیرا في ھذا المجال، من حیث انشطتھا و أعمالھا المختلفة و البرامج السیاحیة التي 

تقدمھا و السیاسات التسویقیة التي تتبعھا كسیاسة التسعیر و سیاسة التنشیط الى غیر ذلك 

لق بتصمیم  و عرض نفس ھذه البرامج التي لاقت إقبالا كبیرا من السائحین، دون أن تتك

 .مشقة و تكلفة الدراسات السوقیة و بحوث الدوافع التي قامت بھا الشركات الأخرى

نتیجة لتوفر عامل المرونة في وضع الإستراتیجیات التسویقیة : الإستراتیجیة المضادة.8

السیاحیة و التحول المحتمل في تطبیق الإستراتیجیات المختلفة الدفاعیة و الھجومیة، قد تلجأ 

السیاحیة إلى اتباع إستراتیجیة ھجومیة یترتب علیھا التأثیر في نصیب  بعض الشركات

شركة أخرى بالسوق السیاحي، فتضطر ھذه الشركة الى استخدام استراتیجیة مضادة للشركة 

  .الأخرى دفاعا عن نفسھا

  : مدخخل حول الوكالات السیاحیة: المطلب الثاني

  :نشأة وكالات السیاحة و السفر: أولا 

، عندما بدأ 1800بدایة من عام ) وكالات السیاحة والأسفار ( ظھور وسطاء السفر یرجع 

 أصحاب

توماس "، قامت شركة 1841البواخر بتقدیم خدمات عادیة على طول السواحل، وفي عام 

الإنجلیزیة بأول رحلة عن طریق السكك الحدیدیة، كما استأجرت  Thomas Cook   "كوك

  رحلاتباخرة من أجل تنظیم بعض ال
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وانشاء نظام التذاكر السیاحیة أو التذاكر الجماعیة مقابل حصولھ على عمولة وھذا ما أدى 

 1.لسیاحي من سیاحة فردیة إلى سیاحة جماعیةا إلى تحول النشاط

ألف شخص لحضور المعرض العالمي  165: قامت الشركة بحجز رحلة ل 1851وفي سنة 

تخفیض أسعار الرحلات، " توماس كوك"، وحتى تستطیع شركة "کریستال"الأول بقصر

وكذلك غرف الفنادق، حتى یمكنھا من الحصول على  قامت بحجز مقاعد قطارات كاملة

 Wagon) "شركة عربات النوم قامت الشركة بالاندماج مع 1931خصم كبیر، وفي عام 

lit)بحت وأص ، والتي تقوم بإدارة عربات النوم وكذلك صالات الطعام بالقطارات الأوربیة

فرع في  600الیوم من الشركات السیاحیة الكبرى ویتبعھا حوالي " شركة أتوماس كوك

  2.ألاف موظف 10العالم، ویعمل بھا ما یقرب  مختلف أنحاء

نشأت عدة وكالات للسیاحة والأسفار في الولایات المتحدة الأمریكیة، 19وفي نھایة القرن  

المختصة في  "American Express" منھا وكالة" تطویر فكرة توماس كوم عملت على

تعتبر من أكبر الشركات السیاحة، التي ترجع نشأتھا إلى عام  النقل وشركات الملاحة التي

الیوم مؤسسة مالیة وسیاحیة ضخمة   American Express ، وأصبحت شركة1841

   .ألف فرع في جمیع أنحاء العالم 14یتبعھا 

لسیاحة والأسفار، نستخلص أن الثورة التي حصلت من خلال ما تم ذكره عن نشأة وكالات ا

تطور وسائل النقل أثرت على تنظیم الأسفار، وكان لابد من استحداث أسالیب  في مجال

نمط الحیاة الجدیدة للإنسان، الذي أصبح یعتمد على منظمین  تسھل القیام بالرحلات، وھذا

ن أول الوكالات السیاحیة التي التي یحصل علیھا، كما أ لرحلاتھ مقابل عمولة عن الخدمات

والقواعد التي وضعتھا في مجال تنظیم  ظھرت، لا تزال تنشط وتوزعت فروعھا عبر العالم،

  .السیاحة لا تزال معتمدة لحد العصر الحالي

                                                           

1
اللاوي، المنازعات الناشئة بین وكالة السیاحة والأسفار والزیون المتعاقد معھا في ظل القانون الجزائري،  خدیجة عبد  

481، ص2015، جامعة أبي بكر بالقاید تلمسان، 03و النقل، العدد ي المجلة الجزائریة للقانون البحر
   

.02، ص1،2013بن جدو وسیلة، مسؤولیة وكالات السیاحة و الأسفار،مذكرة ماجستیر في الحقوق فرع العقود و المسؤولیة، جامعة الجزائر 
2
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لوكالة السیاحة و السفر  عدة مفاھیم لغویة و اصطلاحیة : مفھوم وكالة السیاحة و السفر.أ

  :نذكر منھا

، والوكالة بفتح الواو اسم بأمرهالوكالة بكسر الواو جاءت من وكیل الرجل الذي یقوم : لغة

مكان للفعل، وھي تعني بذلك أن یعھد الإنسان إلى غیره أن یعمل لھ عملا سواء أكان بأجر 

   1.والاعتماد أو بدون أجر، أو التفویض

التشریع الجزائري قد أطلق  اختلفت اصطلاح وكالات السیاحة والأسفار، فإذا كان: اصطلاحا

، فإننا نجد تشریعات أخرى "على مثل ھذه المؤسسات اصطلاح وكالة السیاحة والأسفار

مثل القانون المصري، كما فضلت تشریعات أخرى "الشركات السیاحیة"تطلق علیھا اسم 

السفر مكاتب السیاحة والأسفار مثلما فعل التشریع الكویتي أشمل من وكالة السیاحة و"تسمیة 

 .2رحلات شاملة التي توحي بأن دورھا یقتصر على الوساطة في حین أنھ یمكنھا تنظیم

وفي تعریف آخر لوكالات السیاحة والسفر على أنھا المكان الذي یمكن للشخص الحصول 

على المعلومات أو الاستشارة الفنیة وعمل الترتیبات اللازمة للسفر برا وجوا وبحرا إلى أي 

 .شخص 12إلى  02من الموظفین والذین یتراوح ما بین  وكالة غالبا عدد قلیلمكان، وتضم ال

ھي المكان الذي یقدم خدمات ومعلومات استشاریة وفنیة وعمل الترتیبات اللازمة لربط  

السفر بحرا و برا وجوا إلى أي مكان في العالم وكل ھذه الخدمات والاستشارات تقدم إلى 

  .المواطنین مجانا بدون مقابل

وكالة السیاحة مشروع یھدف إلى تحقیق الربح، یكون ھدفھ تقدیم خدمات متنوعة للراغبین 

في السفر والسیاحة بناء على طلبھم، وقد تقوم بتنظیم رحلات تتولى إعدادھا ودعوة الجمھور 

   .إلى الاشتراك فیھا

                                                           

09، ص2010بوصري محمد بلقاسم، النظام القانوني لوكالة السیاحة و الأسفار، مذكرة ماجستیر، كلیة الحقوق بن عكنون، الجزائر،  
1
  

یاز، الروابط القانونیة بین وكالات السیاحة و السفر و العملاء، مذكرة ماجستیر في الحقوق تخصص قانون النقل، جامعة أبي بكر دلقماز لیلى إ 
بلقاید

2
 

04، ص2004تلمسان    
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سة تجاریة كل مؤس" وتعتبر وكالة السیاحة والأسفار في مفھوم التشریع الجزائري بأنھا 

إقامات  تمارس بصفة دائمة نشاطا سیاحیا یتمثل في بیع مباشرة أو غیر مباشرة رحلات و

   1".فردیة أو جماعیة وكل أنواع الخدمات المرتبطة بھا

من خلال التعاریف السابقة یمكن القول أن وكالات السیاحة والسفر ھي مؤسسة تجاریة 

إقامات  بیع مباشر أو غیر مباشر رحلات ودائمة نشاطا سیاحیا یتمثل في  تمارس بصفة

  .المرتبطة الخاصة بالسیاحة فردیة أو جماعیة وكل أنواع الخدمات

تعاریف تختلف من باحث إلى آخر  الوكیل السفر عدة مفاھیم و:مفھوم وكیل السفر ودوره 

  :والأسفار وھذا ما سنتطرق إلیھ فیما یلي وكذلك الدور الذي یلعبھ في مجال السیاحة

یعرف وكیل السفر على الھ عبارة عن وسبط یمثل حلقة وصل ما :وكیل السفر مفھوم.01

السفر ومشتري السفر وھو لا یقوم بشراء المنتوج  بین المجھر الرئیسي لمختلف خدمات

  یمثل وكیل السفر العدید من موردي الخدمات السیاحیة  ".لحسابھ الخاص والما لمجرد وسیط

احیة، شركات الطیران شركات النقل البحري، منشأت الإیواء، مثل منظمي الرحلات السی

 ".فنادق، منتجعات، وشركات تنظیم الرحلات والزیارات المحلیة

وكیل السفر عبارة عن وسیط یمثل حلقة وصل ما بین المجھر الرئیسي لمختلف خدمات 

أر البري او السفر ومشتري السیر ویكون مكتب لأحد الخطوط الجویة أو مكتب للنقل الجوي 

 .البحري او مكتب لإحدى مناطق الإیواء او لمنتجي الرحلات

من خلال التعاریف السابقة یعتبر وكیل السفر أھم عنصر في الوكالات السیاحیة لأنھ یقوم 

الانشطة التي تمر بھا الوكالة وبالتالي ھو الذي یقدم خدمات السفر على اختلافھا  بجمیع

نسیق بین جمیع الشركات المساھمة أثناء تقدیمھا وتوفیر كل للعمیل أو مشتري السفر والت

                                                           

ریدة الرسمیة ، یحدد القواعد التي تحكم نشاط وكالة السیاحة و الأسفار، الج 1999أفریل  4مؤرخ في  06- 99من القانون رقم  03المادة  
للجمھوریة

1
 

13، ص1999أفریل  07،24الجزائریة العدد  . 
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 .الوسائل التي تساعد العمیل على اقتناء تلك الخدمة بكل أریحیة

   1:ینحصر دور وكیل السفر فیما یلي: دور وكیل السفر. 02

تقدیم مواقع بیعیة لشركات السفر والرحلات كوكلاء حجز الرحلات أو الخدمات المتعلقة   -

كالنقل والإقامة ونوع الطعام، مكاتب تأجیر السیارات، حمل الأمتعة بیع التذاكر عامة  بالسفر

  . .%90إلى  80وانھم یسرقون ما نسبتھ 

تقدیم خدمات اخرى مثل تأمین السفر وصكوك المسافرین واستبدال العملة وترتیب وثائق  -

 .السفر

لمسافر ، و نقل المسافر تخطیط الرحلات والجولات بمختلف أنواعھا وحسب رغبة ا  -

  .الأمتعة بین المطار والفندق

امتلاك جداول حول نقاط اتصالات الطائرات أو القاطرات واسعار التذاكر واجور الفنادق   -

 ونوعیتھا

 .ومعلومات أخرى مثل حال الطقس في أماكن القصد السیاحیة

 .لصقات والكتیباتالإبقاء على منشورات السفر وعرضھا في محلاتھم وشبابیكھم كالم -

التوسط لدى الشركات في حالة شكرى المستھلك وذلك من خلال معالجة المشاكل وحلھا  -

  .وتذلیل العقبات

  .تھیئة الحجورات للمناسبات العالمیة مثل الأولمبیاد او مواسم الحج -

 : تصنیفات وكالات السیاحة والأسفار.01

التشریع الجزائري الخاص بالوكالات السیاحیة حدد : تصنیفات وكالات السیاحة والأسفار. أ

   :ثلاثة تصنیفات ھي

                                                           

.52عبد اللاوي خدیجة، مرجع سبق ذكره ص  
1
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وكالات السیاحة والأسفار المرخص لھا تعاطي جمیع نشاطات تذاكر السفر أو : الفئة الأولى 

  .إصدار سندات تقوم مقامھا، وكذلك تنظیم رحلات سیاحیة وفردیة

جمیع الأعمال المتعلقة بإصدار وكالات النقل السیاحي المرخص لھا تعاطي : الفئة الثانیة

  سندات أو بیع تذاكر سفر لتنظیم رحلات سیاحیة داخلیة أو خارجیة عن طریق البحر

وكالات تأجیر السیارات السیاحیة المرخص لھا تعاطي الأعمال الخاصة بتأجیر : الفئة الثالثة

 .السیارات السیاحیة إلى الأجانب أو المصطافین أو المغتربین من دون سائق

 ومن خلال ما تم ذكره، نستخلص أنھ یمكن لأي شخص یرغب في ممارسة أنشطة سیاحیة

عن طریق وكالات السیاحة أن یختار صنف الوكالة الذي یناسبھ، سواء كانت وكالة نقل 

تحمل اسم جدید أو اختیار وكالة تأجیر تحمل اسم وكالة ناشطة ومعتمدة، وھذا یسمح بتوسعة 

خلال فتح ھذا من جھة، ومن جھة أخرى یمكن من استغلال  نشاط وكالات السیاحة من

  .الخدمات التي تقدمھا الوكالة في كسب ثقة السیاح

   :الخدمات التي تقدمھا وكالات السیاحة والأسفار. ب

    :ھناك نوعان من الخدمات التي تقدمھا الوكالات السیاحیة وھي

   :وتتمثل فیما یلي: الخدمات الأساسیة

واستشارات وخدمات العمل الترتیبات اللازمة لربط السفر برا أو بحرا أو  تقدم معلومات *

   .جوا إلى أي مكان في العالم لصالح العملاء

حجز وبیع جمیع أنواع التذاكر السفر سواء تعلق ذلك بتذاكر الطیران أو البواخر أو النقل * 

 .البري

السیاحیة، بیوت الشباب، حجز غرف في الفنادق وأماكن الإقامة الأخرى مثل القرى *

 ....المعسكرات

القیام بإیجار السیارات لتسھیل التنقل والقیام بجولات سیاحیة لزیارة المعالم الأثریة  *

 .والتاریخیة
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القیام بعملیات الحجز في المطاعم لتوفیر الوجبات لصالح المسافرین طوال فترة الرحلة أو * 

 .الإقامة

ین والسائحین لتسھیل عملیة التخطیط للرحلة السیاحیة التي تقدیم معلومات شاملة للمسافر *

   .یرغب بھا العمیل

وتتمثل في خدمات الاتصالات بكل أنواعھا، محلات بیع الھدایا والتحف : الخدمات التكمیلیة

التذكاریة، الملاھي ،المتاحف والأماكن الأثریة، ودور السینما، مكتب الإعلام والحدائق 

  .العامة

  :أثر الوكالات السیاحیة على التسویق السیاحي:الثالمطلب الث

  :تعریف المرافق السیاحیة: أولا 

یقصد بالأماكن السیاحیة أماكن جذب السیاح كالمطاعم و الفنادق و الشقق السیاحیة و  

  .صالات الحفلات و المتاحف و المنتجات الثراثیة داخل المرفق السیاحي

في السیاحة نظرا  احي فھي تعتبر أھم عنصریسلنشاط الفھي تتمیز بمظھر من مظاھر ا

لزیادة الطلب و الإقبال الواسع للسائحین حسب الخدمات المقدمة من طرف الوكالات 

  .السیاحیة

  .من ھنا نجد أن المرافق السیاحیة تعتبر أھم ركن  لدى السیاحة

  :المرافق السیاحي و أھم مواصفاتھ: ثانیا

المرفق السیاحي  للسائح ھو ذلك المرشد السیاحي و علیھ كل  :ما ھوالمرافق السیاحي.أ

المسؤولیة في الرد على استفسارات  السائح و مرافقتھ  في كل  خطوة یخطوھا، و یجب 

  .علیھ أن یتصف بصفات تجعلھ قادرا على إنجاح الرحلة
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  1:مواصفات المرافق السیاحي.ب

  .أدواتھ و أغراضھالقدرة على المحافظة على أمانات السائح  و  -

  .أن یكون لدیھ مؤھلات علمیة -

  .أن یكون مثقف و على درایة بالأماكن الأثریة و السیاحیة الموجودة في البلد -        

أن یكون على علم بلغة البلد الموجودة فیھ  و لغات أخرى مثل الإنجلیزیة و ھي  -

  .سیاحي متفرغ لھذه المھمةاللغة الرسمیة في بلاد العالم و یجب أن یكون المرافق ال

  .تقدیم  كل ما یجعل السائح مستمتع برحلتھ -

  .التعامل بابتسامة دائما قبل الكلام -

  .التكلم بود و استخدام تعابیر قویة و دقیقة -

  .أن تتجعلھ یظن أنك صدیق و لیس مجرد تأدیة عمل -

  : السائح: ثالثا

ھو الفرد الذي ینتقل بطرق مشروعة الى أماكن غیر  2:تعریف السائح و مؤشرات سلوكھ.أ

و لا تزید عن سنة لأي ھدف كان عدا ) ساعة24(موطن إقامتھ الدائمة لفترة لا تقل عن 

الحصول على عمل، و حسب تعریف مؤتمر الأمم المتحدة للسفر و السیاحة الدولیین للسائح 

  ):1963روما (

الإقامة فیھا لأي سبب غیر السعي وراء عمل  السائح ھو أي شخص یزور دولة التي إعتاد 

  :في الدولة التي یزورھا، و ھذا التعریف شمل فئتین من الزائرین ھما

                                                           

 http:// ujeeb.com 27/03/2022 15/03.
1
  

2
   http// mufahres 25/03/2022 14 :03   ماھیة السائح  
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ساعة في الدولة التي  24و ھم الزائرون المؤقتون لمدة تقل عن : Touristesالسائحون  

  .یزورھا

 24لمدة تقل عن  ھم الزائرون:  Excursionistesو الثاني ھو مسافري الرحلات السریعة  

  .ساعة في الدولة التي یزورھا

یسعى مدراء التسویق في المنظمات السیاحیة الى فھم سیكولوجیة  :مؤشرات سلوك السائح.أ

سلوك السائح بشكلواضح من خلال الدراسات وبحوث السوق بھدف التعرف على طبیعة 

اجاتھ ورغباتھ منھا التي یرغب السائح التمتع بھا وإشباع ح المنتج السیاحي والأنماط

التسویق السیاحي تصورات واسعة تتبلور في برامج  واعتمادا على ذلك أصبح لدى مدراء

نای یواجھ ابسط  السوق المستھدف ومع وخطط تسویقیة ذات خصوصیة للوصول الى

ومن جملة المؤثرات النفسیة في سلوكیة السائح  الصعوبات في سبر أغوار شخصیة السائح

  يتتمثل فیما یل

تمثل الدوافع نقطة البدایة للتحرك باتجاه سلوكي بصورة عملیة باشباع الحاجات  :الدوافع.01

المجموعة بواعث دافعة للتعرف، وقد تتحول حاجاتھ ورغباتھ الى مستوى أعلى  او استجابة

الحاجات الأساسیة الحاجات ثانویة او كمالیة او ترویحیة، ویعتمد ذلك على  عندما یشبع

ومن جانب آخر ھنالك   . ومكانتھا في المجتمع المحیط بھ والظروف السائدة الحاجاتطبیعة 

المستھلك او تؤھل لكي  الكثیر من التطبیقات الموضوع الدوافع في میدان التسویق التي تھیئ

الآفاق التي یمكن  یفكر في استھلاك الخدمة السیاحیة ویمكن أن ینتج التسویق السیاحي في

أي في  برنامج سیاحي قادر على إشباع الحاجات والرغبات دفعة واحدةتقدیم خدمة او 

 برنامج سیاحي واحد ، فعلى سبیل المثال عندما تتوفر ثلاث برامج سیاحیة في بلد واحد

یختلف كل برنامج عن الآخر بمزایا تنافسیة لتستقطب السائح الى كل نوع یجد في نفسھ 

ي یمكن أن یتبع حاجاتھ ورغباتھ وإمكانیتھ المادیة متعددة الاختیار أحد البرامج الذ دوافع

   .المخصصة للبرنامج السیاحي والدوافع
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 وعلى أساس ذلك تكون الدوافع سواء كانت أساسیة أو مكتسبة مھمة بالنسبة لتسویق الخدمة

  .السیاحیة

 ھو العملیة التي تشكل انطباعات ذھنیة لمؤشر معین داخل حدود معرفة السائح :الإدراك.02

خدمة سیاحیة عندما یتعرف على خصائصھا وتقع تحت تجربتھ، وقد تختلف  ویدرك السائح

الحالھ او الخدمة من خلال حواس والبصر السمع والذوق والشم  أدراكات الناس لنفس

وقد یصبح مدركا للخدمة السیاحیة عندما تتولد لدیھ القناعة  . (kotler:194:1999) واللمس

 ).157.2004الطائي (علیھا كانت ضمن توقعاتھ  ي حصلالتامة بان الخدمة الت

یظھر التعلم اثره من خلال حصول السائح على معرفة او معلومات معینة تسھم :التعلم.03

في دفع بواعث السفر نحو مناطق القصد السیاحي ولھا علاقة مباشرة في تحدید النمط 

ختیار منطقة الجذب السیاحي صورتھ في مخیلة السائح مما یدفعھ لا السیاحي الذي تتجلى

أو مجموعة الخدمات المتوفة لدیھ وقد یحصل السائح على  والنمط السیاحي السائد منھا

  . معلومات من مصادر متنوعة ومتعددة

یكمن التعرف في طریقة الاستجابة لمؤثر معین بما یؤدي الى إتباع سلوك       :التعرف. 04

على صعوبة تحویل معتادین على علامات معینة أو ویؤكد رجال التسویق  معین وفعل قائم،

  . خدمات سیاحیة محددة

تمثل الشخصیة تنظیما دینامیكیة لعدد من العناصر المتفاعلة مع بعضھا في    :الشخصیة.05

باستمرار وھي عناصر غیر ملموسة بل ھي مظاھر وتفسیرات تلحق بالسلوك  حالة متغیرة

النشاط التسویقي على انھ مجموعة من الأفراد متأثرین وینظر رجال الاجتماع الى  الإنساني

وقد تنطوي على شخصیة الفرد عدم الشعور بالفردیة  الجماعات ورغبات الأفراد بضغوطات

ویحاول أن یشكل عاداتھ وحاجاتھ وفقا لظروف  ویجب أن یؤقلم نفسھ مع المجموعة

الدیانة والمعتقد والاحترام المجموعة من حیث  الجماعة، وقد تتباین شخصیات السیاح داخل

ویركز المھتمین بالتسویق لایجاد  الاخلاق والتصرفات تنعكس في شخصیة السائح و

  . تبرز من خلال شخصیتھم تفسیرات لسلوك السیاح وتصرفاتھم ودوافعھم التي یمكن أن
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 جیھأما مسألة التعرف على الجوانب النفسیة في سلوك السائح تشكل جانبا مھما وحیویا في تو

عملیات التسویق للخدمات السیاحیة وفق الأنماط السیاحیة المتعددة وھذا ما یدفعنا الى معرفة 

السائح بنوعیة ومستوى الخدمات السیاحیة المقدمة او التي یرغب في وجودھا ضمن  رأي

فالسیاح عموما یعتمدون بشكل كبیر على المعلومات . الخدمات السیاحیة المقدمة حزمة

  .وتجاربھم العملیة مصادر شخصیة لھم المتأتیة من

 فالسیاح عندما یبحثون عن منطقة القصد السیاحي فإنھم یسألون المقربون وأصدقائھم من لھم

 .درایة ومعرفة بأنماط السیاحة السائدة في مناطق القصد السیاحي

 كونھاإن عملیة تقییم لمستوى الخدمات السیاحیة المقدمة من قبل السیاح ذات أھمیة كبیرة ل

تمثل انطباعات السیاح عما أدركوا من خدمات سیاحیة ویصعب تقییم مستوى الخدمة مقدما 

  .الانتفاع منھا قبل

یعتبر تأثیر الوكالات السیاحیة على   :أثر الوكالات السیاحیة على التسویق السیاحي: رابعا

عامة، و لتحقیق التسویق السیاحي محتوى تحسین الصورة الذھنیة للسائح أو قطاع السیاحة 

ھذا العمل السیاحي خضعت نتائج الدراسات العالمیة بان المرافق السیاحیة ھي مكان جذب 

السیاح و ركیزة أساسیة لدى أي دولة تقوم بنشاطات سیاحیة، مثلا نأخذ الوكالات السیاحیة 

كمرفق سیاحي یساعد على نجاح صناعة السیاحة في أي بلد حیث تعتبر مكانا لبرمجة و 

ظیم و ترتیب رحلات السائحین الى مناطق  جذب سیاحیة و تقدیم خدمات شاملة و تسویق تن

  .البرامج السیاحیة و ھذا ما جعل الوكالات السیاحیة تؤثر إیجابا على التسویق السیاحي

  :الآثار الإیجابیة للوكالات السیاحیة.أ

 إعطاء صورة ذھنیة شاملة عن البلد  السیاحي. 

 زمة للسیاح مع حجز في الفنادقتوفیر الإقامة اللا. 

 المرافق السیاحي أن یكون ذو مواصفات  و مؤھلات علمیة. 

 تنظیم رحلات إلى الخریطة. 

 تحقیق الإقامة و الدوائر و الرحلات في مجالس الأعمال. 
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 الإستقبال و النقل من المطار. 

 حجز و بیع تذاكر  الطیران الدولیة و البحریة. 

  :ویق السیاحيأثر الوكالات على االتس.ب

o  إرضاء السیاح و ذلك من خلال تطبیق مبادئ التسویق و تقدیم خدمات سیاحیة

 .وإرضاء المستھلكین

o تحقیق أرباح للوكالة و ھذا بسبب تطبیق التسویق السیاحي. 

o إبراز صورة واضحة للوكالة و ھذا من خلال الحضور في معارض محلیة و دولیة. 

o دام التقنیة الحدیثةتطبیق السیاحة الالكترونیة و استخ. 

o وجود منتج سیاحي متمیز في الجزائر. 

o الاستثمار في القطاع السیاحي. 

o  زیادة من نسبة السیاح في حجم السیاحة العالمیة إذ بلغ عدد السیاح في العالم ملیار  و

 .مائة ملیون سائح

تستخدم الوكالات المصفوفة    :تطبیقات التسویق السیاحي بالوكالات السیاحیة.ج

  .الرباعیة لتطبیق التسویق السیاحي و تتكون من جزأین
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  :الفصل الأول اتمةخ

یتضح من سیاق الفصل الأول أن النشاط التسویقي ھو   من الطرق و الوسائل التي توفرھا 

المؤسسة كما تعتبر المرافق السیاحیة عامل أساسي في السیاحة و الجذب السیاحي، كما أنھا 

السوق السیاحي و تشجیع الاستثمار فیھ و خلق المنافسة  من أجل تطویر تساعد على بقاء 

ھذه العوامل بناء على رغبات السیاح و تطلعاتھم و ھم ما یتماشى مع تلبیة احتیاجاتھم و ھذا 

من أجل الحصول و ضم عدد من السیاح الجدد و الحفاظ على السیاح القدامى و المساھمة في 

سیاحي باعتبارھا ادات الدولة، و لھذا اھتمت كثیرا بالتسویق الالدخل القومي و زیادة إیر

  .حمركز جذب السیا



   

 

 

 الفصل الثاني

أثر المرافق السیاحیة على التسویق 

 السیاحي في الجزائر
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  :الفصل الثاني قدمةم

تمتلك أغلب دول العالم مقومات سیاحیة تجعل منھا وجھة للسیاحة و للسیاح الذین یتوافدون 

لمجال متوع و كبیر ، فكلما تنوعت المقومات السیاحیة كلما كان ذالك ا علیھا من أنحاء العالم

رافق السیاحیة لیخلق بذلك صناعة سیاحیة متكاملة الجوانب، ھذا الأخیر الذي و لتنوع الم

ینعكس على الاقتصاد الوطني لھذه الدول، و تلعب المرافق السیاحیة دورا مھما في جذب 

  .سلبا على التسویق السیاحيالسیاح كما أنھا تؤثر إیجابا و 
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    السیاحة في الجزائر: المبحث الأول

  ماھیة السیاحة في الجزائر: المطلب الأول

عالمیا من  10الجزائر ھي أكبر بلدان إفریقیا من حیث المساحة، و البلد الأكبر في الرتبة 

الجزء الأكبر منھا و  حیث ناحیة المساحة الكلیة و تقع في شمال افریقیا، تعتبر الصحراء 

كلم  1200تتخللھا الھضاب و التلال شمالا وصولا إلى البحر الابیض المتوسط بالساحل یبلغ 

بین الرمل تنھض القمم الخضراء إلى ذرى شاھقة تطل للغیم و على زرقة میاه المتوسط  

ء في كل شمالا و نقاء كثبان الصحراء جنوبا، فیما  تبسط النخلة المعطاء سعفاتھا الخضرا

  .اتجاه لتكتب بمداد الجمال و العراقة و شموخ اسم الجزائر

ن البحر المتوسط شمالا و أعماق الصحراء الكبرى جنوبا، زاخرة بثروات من آتمتد بین شط

كن من الشواطئ الجمیلة  1200المقاصد السیاحیة المتنوعة، فإن شئت بحر أمامك نحو 

  .النظیفة

  :أھم مدن السیاحة الجزائریة.أ

تعد أكبر المدن السیاحیة  بعد العاصمة و ھي من أھم المدن الاقتصادیة و المیناء : وھران

كلم شمالا جنوب العاصمة، و تعد مدینة من أجمل المناطق  432البحري ھام، تقع على بعد 

  1.السیاحیة في الجزائر لإحتوائھا على العدید من الأماكن السیاحیة

د من أجمل المناطق السیاحیة في الجزائر كما تضم المدینة الجزائر العاصمة   تع: العاصمة

قسمین، قسم قدیم و قسم حدیث  یضمان العدید من المعالم السیاحیة في الجزائر، و تحضن 

  .العدید من المجتمعات التجاریة بإضافة الى العدید من المطاعم و الفنادق الراقیة

                                                           

 Http:// ar.m.wikipedia        1  14:11 19/03/2022السیاحة في الجزائر  
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الغرب العربي حیث تضم العدید من  من مدن الجزائر السیاحیة و تلقب بلؤلؤة: تلمسان

المعالم السیاحیة في الجزائر لما فیھا من العدید من الآثار الأندلسیة مما جعلھا مقصدا سیاحیا 

  .مھما في السیاحة الجزائریة

من أھم المدن السیاحیة و تلقب بجوھرة الشرق الجزائري و جوھرة المتوسط لجمالھا : عنابة

لسیاحیة في الجزائر، لما فیھا من آثار تعود لاى العصر و تعتبر من أفضل الأماكن ا

  1.الروماني

من أھم مدن الجزائر السیاحیة و تسمى بمدینة الجسور لما بھا من  جسور تربط : قسنطینة

مناطق ھذه المدینة ببعضھا و قدم بناء ھذه المدینة عل صخور الكلس القاسي ممّا جعلھا تحفة 

  .فنیة تجذب السیاح إلیھا

  :میة السیاحة في الجزائرأھ.2

للسیاحة أھمیة كبیرة في دولة الجزائر  حیث أھمیة القومیة و الاقتصادیة و من أھم ھذه 

  :الفوائد

 القطاع السیاحي مجال مھم لأصحاب المال و البیئة الجدیدة. 

  و   %70فرص عمل مختلفة  و بذلك تقل نسبة البطالة حیث نسبة الشباب في الجزائر

 .ھم الطبقة المستھدفة من العمل

 حمایة للموروث الثقافي لدولة الجزائر. 

 السیاحة تعطي إنطباع جید و صورة مشرفة للجزائر. 

  :مقومات الجزائر لجذب السیاح.3

                                                           
   http://www.urtrips.com    14:11   19/03/2022المناطق السیاحیة في الجزائر

1
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 ھنالك سلاسل جبلیة و قمم خلابة بالجزائر و خاصة سلسلة  : التضاریس و الساحل

كم، و ھناك سھول  1200متد مسافة جبال الاطلس، كما أن الساحل الجزائري ی

 .خضراء ز بحیرات طبیعیة

 تتمیز الجزائر بمناخ متنوع و تضاریس مختلفة فنجد مناطق یسودھا جو : المناخ

قاري و مناطق داخلیة و مناطق ساحلیة جوھا معتدل و شتاء بارد و صیف جاف و 

 .مناطق صحراویة

 ة معالم ھامة و أثریة فھي بلد تحتوي الجزائر على عد: الأماكن الاثریة بالجزائر

شھدت  حضارات مختلفة و دیانات متعددة، فھناك آثار رومانیة في كلا من سطیف و 

  1.في مدینة تلمسان و آثار مسیحیة مثل الكنائس باتنة و آثار اسلامیة

  :واقع السیاحة في الجزائر: المطلب الثاني

ع بھا الجزائر إلا أن واقعھا مغایر تماما بالرغم من الإمكانیات والمقومات الھائلة التي تتمت

یجب أن تكون علیھ وبعیدة عن الدور المنوط بھا لعنصر من عناصر تحقیق التنمیة  عما

 ویتعلق بطاقات الإیواء والاستقبال التي لا تقل أھمیة عن الاقتصادیة

 توزیع طاقة الإیواء حسب 2حسب ماھو موضح في الجدول رقم ( الجذب السیاحي الأخرى

  2).2008 -  1991(الفترة  المنتج السیاحي في الجزائر في

 الجدول أن ھنالك تطور فیما یخص طاقة الإیواء المخصصة للمنتج السیاحيفي  من الملاحظ

  أصبحت 1991الطاقة الإجمالیة سنة من  بالمائة 10الصحراویة فبعد أن كانت تمثل نسبة 

 بالمائة وھي 5.28م إلى 2005وظ سنة م ثم انخفضت بشكل ملح2002بالمائة سنة  11.65

 اقل نسبة شاھدتھا السیاحة وھذا راجع إلى حالات الاختطاف التي طالت سیاحا أجانب فیلا

 13.55م ثم ارتفعت بشكل ملحوظ أیضا لتصل في نھایة الفترة إلى 2003ھذه المنطقة سنة 

                                                           

 http://www.edarabia 19/03/2022  14 :30    أھم معلومات السیاحة 
1
  

1997السیاحي في النشاط الاقتصادي، رسالة ماجستیر اقتصاد، جامعة الجزائر، خالد كواش، مكانة وأھمیة القطاع  
2
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قة الإیواء ھذه غیر كافیة السعة الإجمالیة للمؤسسات الفندقیة ، ومع ذلك فان طا بالمائة من 

المستوى المطلوب الذي یرضى بھ السیاح الأجانب الأكثر إقبالا على ھذا المنتج  ودون

الإجراءات والتي من شانھا ترقیة السیاحة الصحراویة لبلوغ الأھداف  إضافة إلى كل

المالي  التدابیر خاصة تلك التي نص علیھا القانون ذلك بجملة المنتظر تحقیقھا منھا فقد تم

نقاط على كل  10تقضي بخفض الضریبة على القیمة المضافة ب  والتي 2009التكمیلي 

الأعمال المحقق بالعملة الصعبة في النشاطات السیاحیة والفندقیة  النشاطات المھنیة على رقم

بالمائة بالنسبة  80المصنف وكذلك خفض قیمة العقار بنسبة  المعدنیة والإطعام والحمامات

وانخفض من معدل  من تدعیم من 482وفق المادة  ع المبرمجة في مناطق الجنوبلمشاری

المؤسسات السیاحیة  الفائدة على القروض البنكیة الموجھة لتمویل الأعمال المتعلقة بعصرنة

 .بالمائة  4.5والفندقیة المقرر انجازھا في ولایات الجنوب بنسبة 

 . معوقات السیاحة في الجزائر: المطلب الثالث

 :للسیاحة في الجزار معوقات عدیدة ومنھا

 التأثیر السلبي للنھج الاشتراكي الذي كانت تعمل بھ الحكومات الجزائریة في عقد الستینات -

والسبعینات من القرن العشرین، مما أثر على وتیرة الاستثمار الأجنین في البلاد وبشكل 

مصدر تھدید للأمن الوطن ویھدد قیم قطاع السیاحة، فقد كان ینظر للسائح على أنھ  خاص

إھمال قطاع السیاحة انعكس على الكفاءات البشریة، حیث تعاني الكثیر من المرافق  المجتمع

 .من نقص في الأیدي العاملة المتخصصة بفروع خدمات السائح والمناطق السیاحیة السیاحیة

یع صغیرة أو كبیرة، ضعف وعي سكان الجزائر بأھمیة السیاحة، ومساھمة السكان بمشار -

شركز المرافق السیاحیة في  الأمن المجتمعي للسائح فلا ینظر للسائح نظرة ریة أو وتوفر

  1.الرئیسیة مما یؤدي إلى ارتفاع أسعارھا خاصة الفنادق والمطاعم والمقاھي المدن

                                                           

 www.mawdoo3.com 28325 1800براء الدویكات، معوقات السیاحة في الجزائر، 
1
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  :السیاحة في ولایة مستغانم: المبحث الثاني

  تعریف بولایة مستغانم: المطلب الأول

تعتبر ولایة مستغانم الساحلیة  من أھم مدن الجزائر الساحلیة و أكثرھا شعبیة، فھي تطل 

على الشواطئ الشمالیة لحوض البحر المتوسط، كما تتمیز بموقعھا الجغرافي الممیز  مباشرة

مما جعلھا تتمع بطبیعة ساحرة و جمالا فریدا، ھذا ما جعل السیاحة في مستغانم وجھة للكثیر 

  1.ئحین حیث تضم أیضا الكثیر من المواقع التاریخیة و الأثریة العریقةمن السا

  :أھم المرافق السیاحیة في ولایة مستغانم

نجوم من  5فئة ل   AZ Hotel Montanaیعتبر فندق   :فندق أزاد ھوتیل مونتانا .1

أفضل فنادق مستغانم فقد حاز الفندق على تقییم ممتاز من قبل النزلاء، فھو یتمیز 

عھ الفرید و نظافتھ و خدمة الاستقبال و الموظفین و الھدوء و الطعام، كما یوجد بموق

 .بھ موقف خاص بالسیارات مجانا و العدید من المرافق و الخدمات الممیزة الأخرى

كلم شرق مستغانم و  25على بعد حوالي     ZINA BEACH یقع  :زینة بیتش .2

نجوم بھ شقق مجھزة  بإطلالات رائعة على البحر مباشرة،  5ھو منتجع صحي فئة ل 

مطاعم و حدیقة خاصة بسكان المنتجع  3جمیع الغرف بھا تلفزیون و حمام خاص و 

 .و تعتبر من أجمل المنتجعات بمستغانم

ة مستغانم  و مزغران و ھو من یقع شاطئ صلامندر بین مدین  :شاطئ صلامندر .3

الشواطئ الخلابة التي یفضلھا الزوار من مختلف البلدان یتمیز بمیاھھ الصافیة و 

رمالھ الذھبیة و إمكانیة ممارسة ھوایة الصید البحري للأسماك فھو من أجمل 

 .شواطئ السیاحة في مستغانم

                                                           

.30-29لسیاحیة ص  ، التنمیة ا2016/2017بلمكي عبد الوحید، مذكرة نیل شھادة ماستر  
1
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السیاحیة، یتمیز  یقع شرق ولایة مستغانم، و ھو من أجمل الشواطئ : شاطئ الفنار .4

 .بجمالھ و روعة طبیعتھ الخلابة، مما یجعلھ مقصدا لكثیر من السائحین

یتمتع الشاطئ بطبیعة ساحرة، تكسوه رمال ناعمة و تحاط بھ  : شاطئ الكلوفیس .5

غابات خضراء و میاه زرقاء صافیة، ھذا ما جعلھ شاطئ سیاحي من الدرجة الأولى 

 .في مستغانم

تعد من أھم المناطق السیاحیة الترفیھیة في مستغانم   :الندحدیقة الحیوانات موست .6

التي تقصدھا العائلات باستمرار على مدار العام، تضم مجموعة متنوعة من 

 20، كما تضم ما یزید عن ...اللاما، الماغو، الأسد: الحیوانات، حوالي مائة نوع  مثل

و بھا " خروبة أكوابارك" لعبة مثیرة تتلائم مع جمیع الفئات، و حدیقة ألعاب مائیة

 .ساحة للعروض المسرحیة و مطعم و محلات للتسوق

  المقومات السیاحیة في ولایة مستغانم: المطلب الثاني

 ھو شریط إقلیمي للساحل الطبیعي، یضم المنطقة المغطاة بأمواج البحر : الشواطئ

مصاحبة لھا في أعلى مستواھا خلال السنة في الظروف الجویة العادیة و الملحقات ال

و التي تضبط حدودھا بحكم موقعھا و قابلیتھا السیاحیة لاستقبال بعض الھیئات 

شاطئا غیر  11شاطئا محمیا و  21و تملك ولایة مستغانم . بغرض استغلالھا السیاحي

 .محمي

 و یقصد بنابیع المیاه المعدنیة الحارة التي تستخدم في  : أماكن السیاحة العلاجیة

ینابیع أھمھا   3مراض التي تصیب الإنسان، و تمتلك ولایة مستغانم علاج كثیر من الأ

منبع عین النویصي الذي یصب على مدار السنة و لكنھا لا تزال تعاني من 

 .ضعفالاستثمار او الجذب السیاحي
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 ضریحا و زاویة،  39في إطار العلوم الدینیة تتضمن الولایة علة  :المعالم الدینیة

تبرا من السیلااح المھتمین بالثقافة الدینیة مثل الزاویة تستقطب سنویا عددع مع

 .التیجانیة، البوزیدیة، و العلاویة

 المعالم الثقافیة: 

 :تنظم ولایة مستغانم سنویا العدید من المھرجانات، من أھمھا

 .المھرجان الوطني لمسرح الھواة الذي ینظم في شھر جویلیة من كل سنة -

 .لمدرسي الذي ینظم في نفس الفترةالمھرجان الوطني للمسرح ا -

مھرجان سیدي لخضر بن خلوف الذي ینظم في دائرة سیدي لخضر في شھر اوت  -

 .من كل سنةعلى شكل حفلات موسیقیة ذات طابع شعبي

 .المھرجان الوطني للتراث العیساوي الذي ینظم في كل صائفة -

سبتمبر من كل سنة في مھرجان الشعر والموسیقى البدویة الذي ینظم في شھر  -

 .دائرة عین تادلس

مھرجانات الوعدات من أبرزھا وعدة سیدي بلقاسم، وعدة سیدي بن ذھیبة، وعدة  -

 .سیدي الشارف

  

 الغابات والأماكن الخلابة: 

  تشكل الغابات ثروة طبیعیة وسیاحیة لولایة مستغانم، من أھمھا غابة سداوة، غابة بن

بالإضافة إلى أماكن  .منصور ، غابة السوافلیةرمضان، غابة سیدي  عبد المالك

 خلابة تدعم السیاحة الطبیعیة للولایة، منھا مغارات عین النویصي، ماسرة

 .الكاف لصفر؛ شلالات ومغارات سداوة، حدیقة الصور ، مستنقع المقطع

 .كما تساھم جبال الظھرة في السیاحة الطبیعیة، العلمیة، البیئیة، الصید والاستجمام

 عالم الأثریة والمتاحفالم: 

لولایة مستغانم بطابع معماري یعود ) تیجذبت، المطمر، التبانة(تمتاز المدن القدیمة 
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 . السادس عشر والسابع عشر؛ وبأحیاء تشبھ أحیاء القصبة لولایة الجزائر إلى القرن

ومن الأماكن الأثریة لولایة مستغانم نجد صور العرب الذي بین من قبل الأتراك، 

، متحف دار القاید، الجامع الكبیر الذي بني سنة  1082عام  المحل الذي بني برج

 1.وقصر الباي محمد الكبیر 1340

  .السوق السیاحة لولایة مستغانم:المطلب الثالث

سیتم التعرض لبعض الإحصائیات المتعلقة بواقع السوق السیاحیة لولایة مستغانم، من 

-2019السیاحیین؛ وسیكون التركیز بالأخص على سنتي تحلیل العرض والطلب  خلال

السیاحیة فیھما كانت مضبوطة ومتابعة من قبل مدیریة السیاحة  ، لأن الإحصائیات2020

  .للولایة أكثر من السنوات السابقة

 :العرض السیاحي لولایة مستغانم.1

موجودة بھا، یمثل العرض السیاحي في أي دولة سیاحیة مختلف عناصر الجذب السیاحیة ال

الطبیعیة و الصناعیة، إظافة الى الخدمات العامة و السیاحیة التي تقدمھا ھذه الدولة 

  .للسائحین

  

  

  

  

  

                                                           

.12-11ص ) 2019/2020(استراتیجیة القطاع السیاحي في الجزائر، دراسة حالة مستغانم، مذكرة ماستر   
1
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الى  2018یبین تطور ھیاكل الاستقبال بولایة مستغانم من ) 01( :و الجدول الموالي رقم

2020.  

  2018  2019  2020  

  السعة  العدد  السعة  العدد  السعة  العدد

  18000  44  18000  44  18000  44  صیفيمركز 

  16700  21  16700  21  16700  21  مخیم و مركز عائلي

  4500  13  4520  13  4520  12  فنادق حضریة

  17200  31  17200  31  17200  31  فنادق ساحلیة

  17030  26  16900  24  16900  24  اقامات سیاحیة

  73350  134  73320  132  73320  132  المجموع

،أھمیة إعلام السیاحة 2020السیاحة لولایة مستغانم، مذكرة ماستر لسنة مدیریة : المصدر

  .29/03/2022في الجزائر 

نلاحظ من الجدول أن ھیاكل الاستقبال في ولایة مستغانم تتنوع بین مراكز سیاحیة و عددھا 

فندق، و  31إقامة،  24مخیما، اقامات سیاحیة و عددھا  21مركزا،مخیمات و عددھا  44

ملاحظ فإن عدد و سعة ھذه الھیاكل بقیت ثابتة على مدار ثلاث سنوات المتدة من كما ھو 

، و تعتبر المخیمات  و المراكز الصیفیة أكثر الھیاكل المعول علیھا في 2020الى  2018

  .ولایة مستغانم مما یعطي انطباعا بأن السیاحة فیھا موسمیة ترتكز على الاصطیاف

من حیث الفنادق و الوكالات  2020یاحیة للولایة سنة و قد تمثلت قنوات التوزیع الس

  :الموالیین) 03(و ) 02(السیاحیة للسفر كما ھو موض�ح في الجدولین رقم  
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  :2020الوكالات السیاحیة للسفر في ولایة مستغانم لسنة ) 02(جدول رقم 

إسبوار   أدریسیة  الوكالات

  تور

توراف 

  أجنسي

أودیسي 

  فوایاج

سوفي 

  كارت

بن زین 

  توریس

بن 

الزین 

  تور

  المجموع

الید 

  العاملة

06  08  04  05  04  07  03  37  

  )نفس المرجع السابق(مدیریة السیاحة لولایة مستغانم : المصدر

  2022تعداد الفنادق المتواجدة في ولایة مستغانم  لسنة ): 03(جدول رقم 

  المتعاقدینعدد العمال   عدد العمال الدائمین  الملكیة القانونیة  اسم الفندق

AZ6  13  خاص  مونتانا ھوتال  

  0  6 خاص  سنوسیة

  0  9 خاص  روایال

  0  5 خاص  الساحل

  0  5 خاص  ریاض

  0  6 خاص  بدر

  3  1 خاص  باھیة

  1  5 خاص  الجزائر

  1  1 خاص  الفتح

  0  1 خاص  بلاسیتو

  0  0 خاص  شمس

  2  14 خاص  منتزه

 خاص  ولاد بن زین

  13  285  المجموع

  )نفس المرجع السابق(السیاحة لولایة مستغانم مدیریة :المصدر
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فإن عدد وكالات السفر السیاحیة للولایة ) 02(حصائیات المصنفة في الجدول رقم حسب الإ

منصب عمل، و ھو یعتبر عدد جید بالمقارنة  80وكالات تساھم  في خلق  09لا یتعدى 

دق إذ یبلغ عددھا في بمساحة الولایة و موروثھا السیاحي، نقس الشيء فیما یخص الفنا

منصب عمل مؤقت عن  100منصب عمل دائم  180فندقا تساھم في خلق  41المجمل 

  .طریق التعاقد، و من المھم الإشارة الى أنھا كلھا تابعة للقطاع الخاص

إذ حسب الجدولین فإن قنوات التوزیع السیاحیة للولایة و جھود اللجنة الولائیة في ھذا الإطار 

یوضح توزیع الغرف و الأسرة على فنادق ولایة مستغانم ) 04(الجدول رقم و . تبدو جیدة

  :2020خلال سنة 

یوضح توزیع الغرف و الأسرة على فنادق ولایة مستغانم خلال سنة ) 04(الجدول رقم 

2020:  

  الثلاثي الرابع  الثلاثي الثالث  الثلاثي الثاني  الثلاثي الأول  

عدد   الفنادق

  الغرف

عدد 

  الأسرة

عدد 

  الغرف

عدد 

  الأسرة

عدد 

  الغرف

عدد 

  الأسرة

عدد 

  الغرف

عدد 

  الأسرة

AZ مونتانا

  ھوتال

295  1253  295  1430  295  1120  295  1320  

  112  54  112  54  112  54  112  54  سنوسیة

  41  28  41  28  41  28  41  28  روایال

  36  18  36  18  36  18  36  18  بلاسیتو

  71  36  71  36  71  36  71  36  دار المعلم

  48  24  48  24  48  24  48  24  الریاض

  55  17  55  17  55  17  55  17  البدر



                                                                                  أثر المرافق السیاحیة على التسویق السیاحي في الجزائر     :الفصل الثاني

 

69 

 

اوتیل 

  الباھیة

19  36  19  36  19  36  19  36  

  22  14  22  14  22  14  22  14  الجزائر

  19  14  19  14  19  14  19  14  الفتح

  45  15  45  15  45  15  45  15  الساحل

  36  19  36  19  36  19  36  19  الشمس

  122  34  122  34  122  34  122  34  المنتزه

أولاد بن 

  زیان

-  -  -  -  12  72  12  72  

  2053  598  1835  599  2073  587  2073  587  المجموع

  )نفس المرجع السابق(مدیریة السیاحة لولایة مستغانم : المصدر

 587نحو  2020أن عدد غرف الفنادق قدر عددھا في نھایة سنة ) 4(یبین الجدول رقم 

غرفة، و ھو بالنظظر الى المكانة السیاحیة للولایة یعتبر عرضا جیدا، بحیث أن عدد الغرف 

ھوتیل مونتانا كحد أقصى، و لقد سجل عدد  AZغرفة في فندق  150لكل فندق تتعدى 

غرفة، و ھذا تماشیا مع موسم  295من الثلاثي الثالث قدرت ب الغرف زیادة بسیطة ابتداء 

الاصطیاف، و كما ھو الحال بالنسبة لعدد الغرف، تبلغ سعة مجموعة الفنادق في حدود 

  .نزیل و ھذا یدل على قوة خدمة الفندقة في ولایة مستغانم 2035

  :تحلیل الطلب السیاحي في ولایة مستغانم. 2

المرتقب الذي تھدف  الدولة السیاحیة إلى إثارتھ و  السیاحيالطلب السیاحي ھو السوق 

تنشیطھ لتحقیق أكبر حركة سیاحیة منھ، و تعتبر دراسة الطلب السیاحي و تقدیر حجمھ 

المستقبلي من أھم عناصر الدراسة التسویقیة، و ذلك من خلال دراسة و تحلیل عدد القادمین، 

  .و عدد النزلاء و عدد اللیالي السیاحیة
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- 2008تطور عدد اللیالي السیاحیة في الفنادق في ولایة مستغانم من ) : 05(لجدول رقم ا

2020:  

الثلاثي   الثلاثي الثاني  الثلاثي الأول  

  الثالث

الثلاثي 

  الرابع

  المجموع

2008  5054  7710  13397  7486  36144  

2009  11290  11629  6454  0  37279  

2010  11090  11109  7845  0  44570  

2011  7954  6331  14051  9846  38182  

2012  8456  5625  9542  5088  28711  

2013  9542  7400  87677  5929  31638  

2014  5491  7074  10097  4304  26966  

2015  4316  4495  8604  4627  22042  

2016  5520  6670  9609  5062  26861  

2017  5330  7371  7321  5931  25953  

2018  5266  6034  15197  4336  30833  

2019  5054  7710  13397  7486  33647  

2020  11290  11629  6454  0  42074  

  ).نفس المرجع السابق(مدیریة السیاحة لولایة مستغانم : المصدر

الى غایة  2008یمثل تطور عدد اللیالي  السیاحیة للولایة من سنة  :)05(الجدول رقم 

، و ھھي تمثل الطلب الفعلي على الإقامة بالفنادق  من قبل المقیمین و غیر المقیمین، 2020

الجزائریین و الأجانب، و إذا كان عدد السیاح أول مؤشر اقتصادي یعبر على وضع 
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لتي یقضیھا السیاح أو القادمون للولایة في الفنادق و السیاحة، فإن أعداد اللیالي السیاحیة ا

  .المنتجعات  تعد مؤشرا ھاما على عائدیة الاستثمار السیاحي

و  2008حسب ما یبینھ الجدول ھناك زیادة مستمرة لعدد اللیالي السیاحة المسجلة بین سنتي 

ئیات ھذه ، و لكن إحصا44570، التس سجل فیھا أكبر عدد لیالي سیاحیة قدرت ب 2010

  .القترة غیر دقیقة

، بحیث 2017و  2011في عدد اللیالي السیاحیة بین زیادة و تراجع بین  و قد ظھر تذبذب

، و لكن عدد اللیالي السیاحیة یعرف تزایدا 22042نحو  2015اكثر تراجع سجل سنة 

ا ، و ھذ2020سنة  42074لیلة لیرتفع لاى  30833التي سجل فیھا  2018مستمرا بعد سنة 

) 06(ما یعكس جھود الولایة في تھیئة الفنادق و الھیئات السیاحیة، و الجدول الموالي ؤقم 

مقسمة حسب الجزائریین  و الأجانب المقیمین و غیر  2020یبین عدد اللیالي السیاحیة لسنة 

  :المقیمین

ب مقسمة حسب الجزائریین  و الأجان 2020عدد اللیالي السیاحیة لسنة ) : 06(جدول رقم 

  :المقیمین و غیر المقیمین

  المجموع  السیاح الأجانب  السیاح الجزائریین

الجزائریین 

  المقیمین

الجزائریین 

الغیر 

  مقیمین

الأجانب   المجموع

  المقیمین

الأجانب 

الغیر 

  مقیمین

  42061  المجموع

  

  

18865  50  36446  0  5615  5615  

  ).السابقنفس المرجع (مدیریة السیاحة لولایة مستغانم : المصدر

لیلة و  42061قدرت ب  2020و كما ھو ملاحظ فإن عدد اللیالي السیاحیة المسجلة ففي سنة 

ھي أكبر نسبة مسجلة مقارنة مع السنوات التسع الفارطة، ھذا طبعا ما یعكس زیادة جھود 
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الولایة في السنوات الأخیرة في الصناعة السیاحیة رغم أنھا  لا تزال  جھود متواضعة، منھا 

لیلة للسیاح الجزائریین  18865لیلة سیاحیة للسیاح الجزائریین،مقسمة  بین  36446

لیلة   للسیاح الجزائریین غیر المقیمین، أما عدد اللیالي السیاحیة للأجانب فقد  50المقیمین و 

و كلھم أجانب  غیر مقیمین، و ھذا ما یؤكد بأن السیاحة في ولایة مستغانم  5615قدرت ب 

  .احة داخلیةلا تزال سی

  مقسمة حسب القارات 2020عدد اللیالي الأجانب لسنة ): 07(جدول رقم 

  المجمموع  الثلاثي الرابع  الثلاثي الثالث  الثلاثي الثاني  الثلاثي الأول  

  332  70  117  117  28  إفریقیا

  3891  3  1063  1063  2825  آسیا

  273  0  90  90  93  أمریكا

  1629  220  609  609  191  أوروبا

  5  0  2  2  1  أسترالیا

  ).نفس المرجع السابق(مدیریة السیاحة لولایة مستغانم : المصدر

أنواع الأسواق السیاحیة في ولایة مستغانم، بحیث أن أكبر حصة من ) 07(یبین الجدول رقم 

و ذل بحكم المشاریع و  2020لیلة سیاحیة سنة  1629السیاح ھو آسیویین، حیث سجلوا 

 1629الاستثمارات المشتركة التي یشرف علیھا الیابانیون في الولایة، یلیھم الأوربیون ب 

م القرب الجغرافي، أما السوق السیاحیة الأسترالیرة فتحتل المرتبة الاخیرة لیلة سیاحیة بحك

یبین تطور عدد الوافدین الى ) 08(والجدول رقم . لیالي سیاحیة بعد إفریقیا و امریكا 5ب 

  :مقسمة حسب أشھر السنة 2020سنة  ولایة مستغانم
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مقسمة حسب أشھر  2020تطور عدد الوافدین الى ولایة مستغانم سنة ): 08(جدول رقم 

  :السنة

  عدد الوافدین  الأشھر

  3554  جانفي

  3919  فیفري

  4543  مارس

  4652  أفریل

  4301  ماي

  3162  جوان

  9711  جویلیة

  536  أوت

  893  سبتمبر

  3087  أكتوبر

  2147  نوفمبر

  2573  دیسمبر

 ).نفس المرجع السابق(مدیریة السیاحة لولایة مستغانم : المصدر

 

  .2020تطور عدد الوافدین لولایة مستغانم مقسمة حسب أشھر سنة ): 1(شكل رقم  
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2020تطور عدد الوافدین 

2020تطور عدد الوافدین 
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، یتضح جلیا أن ھناك تذبذبا في عدد الوافدین )08(حسب المعطیات المسجلة في الجدول رقم 

الى الولایة من شھر الى آخر، و لكن أكبر نسبة سجلت في شھري جویلیة إذ بلغ عددھم 

، و ھو متزامن مع فصل الإصطیاف، و ھذا ما یؤكد أن وافد 5368وافد و أوت  9711

  .السیاحة في ولایة مستغانم سیاحة موسمیة ترتكز على الاصطیاف

سیت "دراسة حالة وكالة " أثر المرافق السیاحیة على التسویق السیاحي : المبحث الثالث

  "قرینویتش

  "سیت قرینویتش"تقدیم وكالة السیاحة و السفر : المطلب الأول

  :لمحة عن الوكالة: أولا

،  22مقرھا مستغانم، حي  2015ھي وكالة سیاحةو سفر تأسست منذ  "سیت قرینویتش"

  .بن سي قدور محمد طریق 

 21345416102+:رقم الھاتف  

 21345416417+: الفاكس    

 البرید الإلكتروني :sitegrenwiche@gmail.com 

 

  :الخدمات المقدمة من طرف الوكالة: ثانیا

  :تقدم الوكالة عدة خدمات منھا

 تطویر الأعمال السیاحیة في مختلف المیادین على مستوى الوطن. 

 تنظیم الرحلات داخل و خارج الوطن. 

 ة لكل السیاح و الزبائنیتوفیر معلومات و استثمارات ضرور. 

 بیع التذاكر لكل الوجھات العالمیة. 

mailto:sitegrenwiche@gmail.com
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 .و عالمیة متعلقة بمجال سیاحي

  .لى المصالح التالیةیشمل الھیكل التنظیمي للوكالى ع

رخصة استغلال " من  من إعداد الطالبة بالاعتماد على عمال الوكالة، معلومات

" سیت قرینویتش"مقابلة مع عمال 
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.والخاصأللخدمات الفندقیة للقطاع العام  القروض

 .تنظیم قریة سیاحیة عائلیة في مواسم صیفیة

و عالمیة متعلقة بمجال سیاحي المشاركة في صالونات وطنیة

 ).الحج و العمرة( تنظیم قوافل خاصة بالسیاحة الدینیة 

یشمل الھیكل التنظیمي للوكالى ع: الھیكل التنظیمي للوكالة

  .الھیكل التنظیمي للوكالة

من إعداد الطالبة بالاعتماد على عمال الوكالة، معلومات

مقابلة مع عمال " سیت قرینویتش"مستغانم- و الأسفار

  .09:30على الساعة  20/03/2022

أثر المرافق السیاحیة على التسویق السیاحي في الجزائر     :الفصل الثاني  

 

 

  القروضتزوید

 تنظیم قریة سیاحیة عائلیة في مواسم صیفیة

 المشاركة في صالونات وطنیة

  تنظیم قوافل خاصة بالسیاحة الدینیة

الھیكل التنظیمي للوكالة: ثالثا

الھیكل التنظیمي للوكالة :)02(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

.  

  

  

  

من إعداد الطالبة بالاعتماد على عمال الوكالة، معلومات: المصدر

و الأسفار ةوكالة السیاح

20للسیاحة و السفر 
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ھو مدیر السیاحة و ھو موظف في شركة سفر یعمل مباشرة مع العملاء و  :المدیر العام.01

، كما أنھ یعمل )و إذا لزم الأمر یعمل أو یقوم برحلات شخصیة( ینظم رحلاتھم السیاحیة 

  .ھعلى تسیر جمیع خدمات السیاحة و لا یمكن اتخاذ قرار إلا بالإستشارة مع

ھو موظف في الوكالات السیاحیة و الأسفار كما أنھ مفتاح نجاح  :المدیر التقني. 02

المنظمات السیاحیة و ھذا من حیث قیامھ بخطوات تقنیة و ینفذھا لیستطیع إدارة منظمة بشكل 

سھل و آمن و لا یعني أن ھذه الخطوات التقنیة الوحیدة التي ینبغي للمدیر  إتقانھا و لكن 

  .ا ھي البدایةیشعر أنھ

بتوصیل المعلومات المالیة عن الوحدة  ھو قسم یقوم :مصلحة المحاسبة و المالیة.03

الاقتصادیة للمدیرین و حملة الأسھم و غیرھا و مصلحة المالیة و محاسبة لدى أي وكالة 

میزان ( یعمل على تقاریر مالیة توضح رأس مال المؤسسة و القیام بتقاریر ختامیة واحدة 

  ).قائمة التدفقات النقدیة–قائمة الدخل - قائمة المركز المالي -جعةالمرا

یتكون قسم السیاحة من قسم السیاحة الداخلیة و قسم السیاحة  :مصلحة السیاحة.04

العلاقات العامة، السیاحة العلاجیة، السیاحة ) فنادق - بواخر -طیران( الخارجیة، قسم الحجز 

، و ھناك أقسام أخرى توجد في البعض و لا توجد في البعض )الحج أو العمرة( الدینیة 

  .الآخر

ھا كل العملیات المتعلقة بشراء التذاكر و بیعھا و الخدمات یقصد ب: المصلحة التجاریة. 05

التي تحتاجھا المؤسسة لضمان سیرھا و استمرارھا و تسییر مخزونھا، كما یتمثل دورھا في 

  .توفیر أحسن الخدمات للسائح من حیث الراحة و نوعیة و أقل التكالیف و بأفضل الشروط

وكالة سیاحیة یقوم بحجز التذاكر و بیعھا ھو مكتب یوجد  في أي  :قسم بیع التذاكر.06

لزبائن كما أنھ یعمل على توفیر أفضل الخدمات  و تخفیضات من أجل كسب ثقة الزبائن و 

  .ضمان الأمن لھم و تحقیق رغباتھم
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ھو عبارة عن قسم داخل الوكالة السیاحیة  و ھو عنصر محوري في : قسم تغییر العملة.07

كما یعد عنصر ...) دینار، اورو، دولار( عملة السائح  مثلا اقتصاد المالیة یقوم بتغییر 

القطب في الفكر المالي الحدیث و لھ أھمیة  بالغة في تعدیل و تسویق میزان المدفوع للوكالة 

  .السیاحیة

ھو قسم یھدف إلى إدارة الحج  و العمرة في جلب الطلاب متقدي : قسم الحج و العمرة. 08

  .یعة في حیاتھم المھنیة و ھو موجود لدى أي وكالة سیاحیةالحماس لتحقیق انجازات سر

  "سیت قرینویتش"المزیج التسویقي السیاحي لدى وكالة : المطلب الثاني

یعتبر التسویق السیاحي من أھم الأسس لدى الوكالات السیاحیة التي ترتكز علیھا و الذي 

  .یتمثل في المزیج التسویقي السیاحي

  "سیت قرینویتش"المنتج السیاحي لدى وكالة .01

  ":بیرسون"یمثل معامل الارتباط ): 09(الجدول رقم 

رقم 

  العبارة

معامل   المنتج السیاحي: البعد الأول

ارتباط 

  بیرسون

  القیمة الاحتمالیة

ابتكار خدمات جدیدة و متنوعة یزید من حجم   1

  نشاط الوكالة

0.58  0.000  

لمتطلبات الزبون یساعد في سرعة الاستجابة   2

  اقناعھ بالخدمة

0.58  0.000  

  0.000  0.73  یوجد اھتمام بجودة الخدمات المقدمة من طرفھم  3

  0.000  0.71  تتمیز الخدمات المقدمة بالمصداقیة العالیة  4

  .SPSSمن إعداد  الطالبة بالاعتماد على : المصدر
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  "سیت قرینویتش"التسعیر السیاحي لدوى وكالة . 02

  :معامل السعر) : 10(الجدول رقم 

رقم 

  العبارة

معامل   التسعیر السیاحي: البعد الثاني

  الارتباط

القیمة 

  الاحتمالیة

یلعب السعر دورا ھاما في تحدید درجة نجاح   5

  .الخدمة المقدمة

0.54  0.000  

تساھم سیاسة التخفیضات في أسعار خدماتكم و   6

  .زیادة الطلب

0.59  0.000  

تناسب بین جودة الخدمات المقدمة و بین ھناك   7

  أسعارھا

0.57  0.000  

أسعار الخدمات المقدمة في الوكالة معقولة مقارنة   8

  بأسعار المنافسین

0.56  0.000  

تطبیق أسعار منخفضة یعطي صورة سلبیة عن   9

  جودة الخدمات المقدمة

0.09  0.000  

  .SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على : المصدر
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  ":سیت قرینویتش"الترویج السیاحي لدى وكالة .03

  "سیت قرینویتش"یمثل الترویج السیاحي لدى وكالة ): 11(الجدول رقم 

رقم 
  العبارة

معامل   الترویج السیاحي: البعد الثالث
ارتباط 
  برسون

القیمة 
  الاحتمالیة

تھتم الوكالة بالتعرف بمناطق جذب السیاح و أنواع   10
  في الوكالةمختلفة للسیاحة 

0.52  0.000  

تصمیم حملات  ترویجیة و تنفیذھا على أساس   11
  احترافیة

0.66  0.000  

تساھم وسائل التنشیط السیاحي و أنواع مختلفة   12
  للسیاحة في الولایة

0.57  0.000  

  0.000  0.69  .تعرف الوكالة خدماتھا من خلال وسائل الإعلام  13

  .SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على : المصدر

  "سیت قرینویتش"التوزیع السیاحي لوكالة .04

  .یمثل التوزیع لدى الوكالة): 12(الجدول رقم 

القیمة   معامل الارتباط  التوزیع السیاحي: البعد الرابع  رقم العبارة
  الاحتمالیة

تموقع الوكالة و تمركزھا وسط   14
  التجمعات السكانیة

0.72  0.000  

سھولة الوصول الى الوكالة یساھم في   15
  .تنشیط مبیعاتھا

0.51  0.000  

توافر الوكالة على الموقع الالكتروني   16
  .یسھل عملیة توزیع خدماتھا

0.45  0.000  

توزیع الموظفین في مكاتب تقدیم الخدمة   17
  بالوكالة

0.60  0.000  

امتلاك الوكالة لفروع قریبة من منشآت   18
  سیاحیة

0.68  0.000  

  .SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر
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  :یمثل معامل الثبات لاستبیان موجھ لمجتمع الدراسة): 13(جدول رقم 

  معامل الثبات  عدد العبارات  البعد  رقم البعد

  0.81  4  المنتج السیاحي  1

  0.78  5  التسعیر السیاحي  2

  0.75  4  الترویج السیاحي  3

  0.68  5  التوزیع السیاحي  4

  0.74  18  /  المجموع

  .SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج : المصدر

لكل  0.81و  0.68أن قیمة الثبات لكل بعد تتراوح بین ) 13(نلاحظ من خلال الجدول رقم 

مل أي معامل مرتفع أي أن معا 0.74أبعاد الاستبیان، كذلك قیمة معامل الثبات متراوحة بین 

  .قابل للتوزیع

  .یمثل توزیع أفراد الوكالة حسب طبیعة الوظیفة): 14(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  طبیعة الوظیفة

 %61.5  40  موظف

  %23.7  15  مسؤول إداري

  %15.4  10  المدیر

  %100  65  المجموع

  .وثائق الوكالة من إعداد الطالبة بالاعتماد على: المصدر

الموظفین لدى الوكالة محل الدراسة تمثل أكبر نسبة في مجتمع الدراسة و تقدر نلاحظ أن فئة 

في  %15.4، أما فئة المدراء أقل نسبة ب  %23.7و تلیھا فئة الإداریین بنسبة   %61.5ب 

  ).الوكالات السیاحیة( المنشآت السیاحیة 



                                                                                  أثر المرافق السیاحیة على التسویق السیاحي في الجزائر     :الفصل الثاني

 

81 

 

المرتبطة بعمل الوكالات من یقصد بالبیئة الداخلیة للوكالة العوامل :تحلیل البیئة الداخلیة. 05

داخل الوكالة نفسھا مثل القوانین المنظمة لعمل الوكالات و البیئة التعلیمیة مثل الجامعات و 

علاقات و عمل الوكالات مع المنظمات العالمیة و التقنیات الحدیثة و القوى العاملة 

  .بالوكالات و الاستثمار في الوكالات

  :نقاط القوة.أ

 .كثر من سبعین عاماخبرة متراكمة لأ -

 .وجود قوانین منظمة لعمل الوكالات -

 .وجود جامعات و كلیات و مراكز تقدم العلوم الحدیثة في مجال السیاحة و السفر -

 .تواصل الوكالات مع المنظمات العالمیة المختصة بشؤون السفر و السیاحة -

  :نقاط الضعف.ب

 .ضعف استخدام التقنیة الحدیثة في الوكالات -

 .القوى العاملة بالوكالات ضعف تأھیل -

 .ضعف مستوى اللغات لدى العاملین -

 .ضعف الاستثمار في القطاع -

 .عدم وجود إستراتیجیات و نظم تسویقیة -

  .معطیات من الوكالة: المصدر*

  :تحلیل البیئة الخارجیة.ج

أو یقصد بالبیئة الخارجیة للوكالة العوامل التي ترتبط بعمل الوكالة لكن  خارج بیئة الوكالة 

محیطھا الداخلي مثل، المنتج السیاحي و الكلیات و البیئة التحتیة و الفوقیة و الوعي بصناعة 

  .السیاحة و القوانین و غیرھا
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  :الفرص.د

 .وجود منتج سیاحي متمیز في السودان -

 .تطبیقات السیاحة الإلكترونیة و استخدام التقنیة الحدیثة -

 .زیادة حجم السیاحة العالمیة -

 .ر من الجامعات و الكلیات تدرس علوم السیاحةوجود عدد مقد -

  :المھددات.ه

  .ضعف الاستثمار في القطاع السیاحي -

  .ضعف البنیات التحتیة و الفوقیة بالمناطق السیاحیة -

  .تعارض القوانین المنظمة للعمل السیاحي -

  .ضعف الوعي بصناعة السیاحة -

  .على التسویق السیاحي "قرینویتش سیت"الأسفار أثر وكالة السیاحة و : المطلب الثالث

  "سیت قرینویتش"تطبیق التسویق السیاحي بوكالة : أولا

  :تتمثل في  بیئتین

 .البیئة الداخلیة -1

 .البیئة الخارجیة -2

  .على التسویق السیاحي "سیت قرینویتش"أثر وكالة السیاحة و الأسفار :  ثانیا

 :2019عروض عمرة لدى الوكالة لسنة  .1

  .م عن الحرم المكي600المسك منارة :  فندق مكة
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  .2019عمرة لدى الوكالة لسنة ): 15(الجدول رقم 

  ثنائیة  ثلاثیة  رباعیة  خماسیة  

  200000  185000  177000  172000  رمضان/شعبان

  246000  215000  199000  189000  یوم أولى 15

  436000  349000  299000  275000  شھر رمضان

  372000  316000  278000  259000  یوم رمضان 21

  399000  304000  269000  249000  یوم أواخر رمضان25

  .2019عرض عمرة لبرناج اقتصادي سنة ) 16(جدول رقم 

  .عن الحرم المكي م 950 سما المنامة : فندق مكة

  ثنائیة  ثلاثیة  رباعیة  خماسیة  

  184000  174000  169000  164000  رمضان/شعبان

  228000  204000  191000  184000  یوم رمضان 15

  359000  269000  265000  264000  شھر رمضان

  339000  282000  252000  238000  یوم رمضان 21

  315000  265000  240000  228000  یوم أواخر رمضان15

  .)عمال الوكالة( من طرف الطالبة : المصدر
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  :2022برنامج العمرة لسنة 

سنوات، و ذلك بإعلان من  3غلق دام  بعد 2022تم فتح خطوط جویة للحج و العمرة لسنة 

 ه، إمكانھا التسجیل و1443لموسم  الدیوان الوطني للحج و العمرة، تنشیط و تنظیم العمرة

 1.سحب دفتر الشروط الخاص بھذه العملیة

  سیت قرینویتش"عروض لرحلات لدى وكالة ": 

  .رحلة أسبوعیا) 26(الجزائر العاصمة إضافة  -باریس - الجزائر العاصمة

  الجزائر العاصمة إضافة رحلتین أسبوعیا - مارسیلیا - الجزائر العاصمة

  رحلات أسبوعیا 7استئناف بمعدل  -لیون -سطیف

  .رحلات أسبوعیا 03بجایة استئناف بمعدل   - باریس  –بجایة 

  .رحلات أسبوعیا 02عنابة استئناف بمعدل  –باریس  –عنابة 

  .رحلات أسبوعیا 02 استئناف بمعدل - وھران  –مارسیلیا  –وھران 

  .رحلات أسبوعیا 02قسنطینة استئناف بمعدل  -مارسیلیا -قسنطینة

  .رحلات أسبوعیا 03استئناف بمعدل  - وھران –تولوز –وھران 

  .رحلات أسبوعیا 03اسطنبول استئناف بمعدل  -الجزائر العاصمة 

  .رحلات أسبوعیا 02برشلونة استئناف بمعدل  –الجزائر العاصمة 

  ".سیت قرینویتش"" بیان صحفي لدى وكالة السیاحة : المصدر*

  

                                                           

 http :s/page facebook Agence de vouyage benzine tours 
1
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  :على التسویق السیاحي "سیت قرینویتش"أثر وكالة 

تحسین الصورة الداخلیة لمدینة مستغانم و ذلك بوصف المرافق السیاحیة و إعطاء  -

 .لمحة جیدة علیھا

 ).ترویجالمنھج، التسعیر، التوزیع، ال(تطبیق عناصر المزیج التسویق السیاحي  -

 .تواصل الوكالات مع  المنظمات العالمیة المختصة بشؤون السفر و السیاحة -

 .التأثیر على مقومات الجذب السیاحي -

 .التأثیر ما بین المزیج التسویقي و الصورة السیاحیة لولایة مستغانم -

إضافة تكنولوجیا الإعلام و الاتصال إلى مزیجھا التسویقي لنمو قطاع السیاحة عامة  -

 .لكتروني خاصةو الا

 .توفیر حاجیات السیاح و تلبیة رغباتھم -

 .تنظیم رحلات جیدة مع إقامة و حجز في الفنادق -

   .إقامة عرض ملائمة و تخفیضات سنویة و موسمیة خاصة في فصل الصیف -
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  "سیت قرینویتش"نسبة الرحلات لد ى وكالة ) 03(الشكل 

  

  من إعداد الطالبة: المصدر

في الفصول السنویة في الشتاء  " سیت قرینویتش"نلاحظ أن نسبة الرحلات لدى وكالة 

أما الخریف و الربیع فتزداد تدریجیا الى  %30تكون الرحلات قلیلة بنسبة منخفضة 

 .%91أما الصیف فترتفع جدا الى  70%
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ارتفعت الى  2020كانت جیدة ثم سنة 

  و ذلك راجع الى جائحة كورونا

أثر المرافق السیاحیة على التسویق السیاحي في الجزائر    
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   یمثل التوزیع التكراري لرحلات الحج و العمرة

  وثائق الوكالة

كانت جیدة ثم سنة  2019نلاحظ أن نسبة الرحلات للحج و العمرة سنة 

و ذلك راجع الى جائحة كورونا  %20فقد انخفضت الى  2021

أثر المرافق السیاحیة على التسویق السیاحي في الجزائر     :الفصل الثاني  

 

 

یمثل التوزیع التكراري لرحلات الحج و العمرة): 4(الشكل 

وثائق الوكالة: المصدر

نلاحظ أن نسبة الرحلات للحج و العمرة سنة 

2021أما سنة  51%
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  :خاتمة الفصل الثاني

أوضحت نتائج الدراسة أن المرافق السیاحیة في ولایة مستغانم و بالأخص وكالة السیاحة و 

مستغانم أن النشاط السیاحي لدى الوكالة یكون في بعض الأحیان " سیت قرینویتش"الأسفار 

محل إقتناء للوكالات السیاحیة لاعتبارھا مرفق أساسي للسیاحة في العالم، و ھي تقدم خدمات 

محل جذبھم و ذلك من خلال العروض المقدمة لھم نجد أن التسویق السیاحي  للسیاح و

بالوكالات و الشركات السیاحیة جید نوعا ما یمكن من خلق فرص مواكبة في صناعة 

  .السیاحة من أجل إیجاد وكالات مؤھلة تساھم في تحقیق النھضة السیاحیة
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  :خاتمة عامة

أصبح من الواضح أن  العالم الذب نعیش فیھ  الیوم  ھو عالم  الخدمات لكونھ ارتبط بالكثیر 

من مفردات الحیاة الیومیة للفرد، و لعل الخدمات السیاحیة واحدة من أبرز الخدمات التي 

ازدادت  الحاجة إلیھا أكثر مما سبق، خاصة  مع النمو القوي الذي شھده النشاط السیاحي 

العالمي لھذا ظھر اھتمام واضح و متزاید من قبل الوكالات السیاحیة لتحدید حاجات و 

رغبات الأفراد و دراسة سلوكھم  و خلق الحاجة لدیھم، و كذا العمل على إشباعھا بإنتاج 

  .حسب مواصفات الجودة المناسبة و تقدیمھا في أحسن الظروف الخدمات السیاحیة

و لذلك كان لابد أن تلعب الوكالات السیاحیة  دور مھم و حیوي في تلك الاستجابة الدقیقة و 

الواضحة لتلك الحاجات، حیث أن التسویق  السیاحي أداة إداریة إذ إن أحسنا العمل بھ 

  .ین الخدمات السیاحیة   و النھوض بالسیاحیةسیتمكن من انتقاء استراتیجیة تسمح بتحس

و مما سبق القول أن الجزائر تمتاز بمقومات و مرافق سیاحیة متنوعة، و ولایة مستغانم 

على غرار  العدید من ولایات الوطن تمتلك مرافق و مقومات جذب سیاحي، لما یتوفر فیھا 

اجات السیاح، و رغم الجھود من أنواع السیاحة المختلفة، و التي و التي ترضي أغلبیة ح

التي تقوم بھا  الوكالات السیاحیة لولایة مستغانم، إلا أنھا لا تزال بعیدة عن المستوى 

الإقلیمي و أرقام و واقع السیاحة تؤكد أنھ مازال ھزیلا و ھذا ما یؤثر على ضعف الخدمات 

حیث دارت حول السیاحیة بالولایة   و من ھذا المنطلق كان طرح إشكالیة ھذا البحث، 

مقصود التسویق السیاحي و أثره على الوكالات السیاحیة، فمن خلال فصول ھذه المذكرة و 

  :على ضوء الأسئلة المطروحة تم الوصول الى النتائج التالیة

  :نتائج الاختبار

إن تحسین الخدمات السیاحیة مرھون على الطریقة الترویجیة التي تقوم : الفرضیة الأولى

ت السیاحیة، أثبتت الدراسة خطأ ھذه الفرضیة، حیث أن تحسین الخدمات بھا الوكالا
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السیاحیة لا یعتمد فقط على الترویج بل یحتاج إلى جمیع عناصر المزیج التسویقي للخدمة 

  ).السائح( السیاحیة من أجل الوصول إلى أقصى درجة ممكنة من رضا الزبون 

مستغانم یعاني جملة من المشاكل، مما یؤدي التسویق السیاحي  في ولایة : الفرضیة الثانیة

  .إلى عدم  قیام النشاط السیاحي بالدور المنوط بھ في دفع عجلة الخدمات السیاحیة

فیما یخص ھذه الفرضیة أثبتت دراستنا صحتھا، حیث أن واقع التسویق السیاحي في الولایة 

یة، حیث لاحظنا نقص الوعي لا یزال بعیدا عن مقاییس التسویق السیاحیة العالمیة و الإقلیم

السیاحي بالمؤھلات الطبیعیة السیاحیة الموجودة بالولایة، و كذلك برامج  النھوض بالقطاع 

السیاحي تبقى دون تنفیذ، التي كان من المفروض تدعیمھا بوسائل قانونیة و كذلك تنظیم 

رساء التنظیم فیھا استغلال الموارد السیاحیة، و تنظیم عملیة  التسییر للقطاع السیاحي و إ

بین القطاعات المتدخلة في الفعل السیاحي، یمكن ھذا الأخیر من التنسیق و تسھیل النشاط و 

  .الاستثمار السیاحي

  :نتائج الدراسة

  :من بین أھم النتائج التي توصلنا إلیھا من خلال دراستنا  ما یلي

اسة رغبات یساھم التسویق السیاحي في تطویر الخدمات السیاحیة من خلال در -

 .السیاح و تصمیم و تحسین الخدمات بما یناسبھم و تحقیق رضاھم

تتمتع الجزائر بإمكانیات  سیاحیة ھامة تؤھلھا لتصبح من بین الدول السیاحیة   -

 .البارزة عالمیا

نقص في حجم الاستثمارات و الخدمات السیاحیة التي تقدمھا الوكالات السیاحیة من  -

 .طر ف الھیئات المسؤولة

یاب السیاسة التسویقیة للمنتج السیاحي في الجزائر، مما یجعلھ قادرا على  غ -

 .المنافسة في سوق السیاحة الدولیة

 .نقص في التكوین السیاحي و قلة المعاھد االتكوینیة المتخصصة في السیاحة -



  :خاتمة عامة
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عدم استعمال الوسائل و التقنیات الحدیثة التي تساعد  في تسویق المنتج السیاحي  -

 .خارجیاداخلیا و 

تدھور المحیط و إنعدام النظافة في المناطق  السیاحیة مما یؤثر سلبیا على البیئة  -

 .السیاحیة

الشواطئ، الفنادق، : تزخر  ولایة مستغانم بمرافق سیاحیة ھائلة و مھمة مثل -

 .إلخ...الوكالات السیاحیة

  :إقتراحات

  دولیةالزیادة في حجم الاستثمارات  السیاحیة سواء كانت وطنیة أو. 

 استجابة الوكالات السیاحیة لمعاییر السیاحة الدولیة. 

 ارتفاع التكوین السیاحي خاصة في التعلیم  العالي بالنسبة للسنوات السابقة. 

 تحسین الأوضاع الأمنیة و الاھتمام بنھوض القطاع السیاحي. 

 تحسین الوعي الثقافي لدى المواطنین. 

  ماالسیاحة في ولایة مستغانم جیدة نوعا. 

  عمل و سعي الوكالات السیاحیة لتقدیم أفضل الخدمات من أجل كسب ثقة و ولاء

 .السیاح

  :توصیات

 نشر الوعي السیاحي و ثقافة السیاحة عند جمیع المواطنین. 

 تشجیع الاستثمار في صناعة السیاحة و الوكالات السیاحیة. 

 وجوب التحلي باللیاقة الأدبیة في التعامل مع السیاح. 

  الإعتمادات للتسویق و الترویج السیاحيزیادة. 

 تقدیم عروض و تخفیضات لجذب السیاح. 
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  ملخص

تعتبر السیاحة في العصر الحالي أكبر صناعة في العالم، حیث تعد أداة فعالة لتحقیق أھداف 

جانب التقلیدیة  السیاح و كسب ثقتھم و ولائھم، لقد اھتمت دول العالم بفتح أسواق جدیدة إلى

لأجل استمراریة المدى السیاحي طیلة العام، حیث تعتبر الوكالات السیاحیة من أھم مرافق 

السیاحة لدى أي بلد كما أنھا تقدم برامج و خدمات ذات نوعیة و جودة عالیة من أجل جذب 

مدى السائح كما لھا منافذ توزیعیة و بیئة مناسبة من شأنھا كسب  ولاء السائح فضلا عن 

  .تأثیرھا  علیھ و على التسویق السیاحي

في ھذا الإطار ... فھل تتمتع  الجزائر بتسویق سیاحي جید تؤثر علیھ الوكالات السیاحیة؟

نسعى من خلال ھذا البحث إلى دراسة أثر المرافق السیاحیة على التسویق السیاحي  في 

استخلاص مجموعة من النتائج وكالة الأسفار بولایة مستغانم و عرض مقوماتھا السیاحیة و 

و الاقتراحات لتطویر القطاع السیاحي في ولایة مستغانم و أثره على التسویق السیاحي في 

 .الجزائر

ولایة  یة، وكالة السیاحة و السفر،السیاحة، السائح، السوق السیاح: الكلمات المفتاحیة

  .مستغانم، التسویق السیاحي
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Abstract  

Tourism in the current era is considered the largest industry in the 

world, as it is an effective tool to achieve the goals of tourists and gain 

their trust and loyalty. The countries of the world have been interested 

in opening new markets in addition to the traditional for the continuity 

of tourism throughout the year, as tourism agencies are one of the 

most important tourism facilities for any It also offers high quality 

programs and services in order to attract tourists, as it has distribution 

outlets and an appropriate environment that will win the loyalty of the 

tourist as well as the extent of its impact on him and on tourism 

marketing. 

Does Algeria have good tourism marketing that tourism agencies 

influence? ... In this context, we seek through this research to study the 

impact of tourism facilities on tourism marketing in the travel agency 

in the state of Mostaganem and present its tourism components and 

extract a set of results and suggestions for the development of the 

tourism sector in the state of Mostaganem and its impact on tourism 

marketing in Algeria. 

Keywords: tourism, the tourist, the tourist market, the travel and 

tourism agency, the state of Mostaganem, tourism marketing  
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