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 إهداء

ها نحن والحمد لله نطوي سهر الميالي وتعب الأيام بالخلاصة مشوارنا بهذا العمل المتواضع 
 إلى من قال فيهما الرحمان عز وجل : " وقل ربي إرحمها كما ربياني صغيرا"

 إلى الحضن الدافئ في القمب الحي إلى العين التي قطعت النوم أمي الحبيبة خديجة .

إلى أبي الذي كان سندا لي في السراء والضراء والذي لم يبخل عميا بماله فشكرا ياأبي 
 "'الحبيب "

 إلى زوجي الغالي الذي كان عونا وسندا لي بإكمال مشوار دراستي بعد والديا "محمد"

 إلى أخواتي الأعزاء فاطمة، خيرة، نوال، بختة.

 إلى أخواتي كمال ، خالد، لخضر.

لى أمي زوجي زهرة رحمها  إلى عائمة زوجي عمى رأسهم الأب الحاج أحمد وزوجته الزهرة وا 
 الله.

ء الدين إلى أخوت زوجي حنان، أية، سارة، فتيحة، كريمة، أسيا، إلى الكتكوت الصغير علا
لى إبني المستقبمي و  ساعدني من قريب أو من بعيد.كل من  وا 

 

 

 

 عدة نورة



 إهداء

إلى التي أغرقتني حبا وحنان ولا تزال ... إلى شمس حياتي ومصدر سعادتي أمي أطال الله 

 في عمرها ""خضرة""

إلى الذي ظل في حياتي رمزا لمتضحية والعطاء وهو فخر لي أبي أطال الله في 

 عمره"العربي"

ياهم مالك ستر الحياة في   السماء وإلى مصابيح حاضري ومستقبمي إلى من جمعي وا 

إخوتي وأخواتي "يوسف"، "عبد الرحمان"، فتيحة، رشيدة، أمينة، خيرة، زوجة أخي  الأرض

لى صديقتي التي أعتبرها مثل أختي "الغالية" وابنها"مميكة"   "محمد إياد"، وا 

والرجاء في اليأس والقوة في الضعف إلى أختي "فوزية"التي لم التعزية في الحزن إلى التي 

 ي إتمام مشوارها الجامعي رحمها الله.يسعفها الحظ ف

إلى أعز صديقاتي "نعيمة، نورة، عائشة، زهية، فتيحة، رشيدة، إلى جميع زملائي الذين 

لى كل طمبة السنة الثانية ماستر اتصال سياحي.  جمعتني معهم الدراسة، وا 

من يكتبهم قممي ولم تحمل ورقتي  إلى كل من يعرف خديجة من قريب أو من بعيد...،إلى

الغائبين عن نظري  والحاضرين في عقمي وقمبي، أحبكم في الله جميعا إلى كل من كان 

 يجةد.                 بوعزة خسندا لي وكان سببا في توفيقي



 شكر وعرفان

الحمد لله سبحانو وتعالى ونشكره شكرا دائما لإعانتنا عمى إتمام ىذا العمل المتواضع ونتوجو 
 بجزيل الشكر إلى:

 من أنارا دربنا وصححا طريقنا ووقفا معنا لإنجاز ىذا العمل " الوالدين الكريمين"

عطائيم  نشكر موظفي وكالات السياحة والسفر لولاية مستغانم عمى حسن استقباليم وا 
 لممعمومات بنزاىة ومصداقية .

نشكر الأسرة الجامعية من أساتذة وعمى رأسيم الأستاذ" بعمي سعيد" الذي كان سندا لنا في 
 ىذا العمل.

 نتمنى النجاح لكل طالب يسعى جاىدا في تحصيل العمم.
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 :مقدمة 

السياحة ظاىرة اجتماعية شيدت تطورات سريعة خلال النصف الثاني من  تعتبر     
سواء  القرن العشرين نظرا لاستفادتيا من التطورات العديدة التي مست الجوانب الخدماتية
فيما يتعمق بوسائل النقل وخاصة النقل الجوي، وتكنولوجيات الإعلام والاتصال ، 

بالإضافة إلى توفير وسائل الراحة وليذا احتمت السياحة مكانة عالمية ىامة لدى الدول 
والحكومات بالنيوض بقطاعاتيا السياحية، فأدخمت التسييلات الإدارية والقانونية وكثفت 

  من جيودىا      

زيادة الطمب السياحي لدييا، نظرا لانعكاساتيا الايجابية عمى الجوانب الاقتصادية      
وتشابكيا مع عدة صناعات أخرى من خلال توفير وتحسين وترقية مقومات الجذب 
السياحي لدييا، لأجل تمبية احتياجات مختمف فئات السياح، وليذا أضحت السياحة 

الدولية، زيادة الدخل القومي، ومصدرا ميما لمعملات  صناعة متكاممة تساىم في التجارة
الصعبة وتشغيل اليد العاممة، فضلا عن مساىمتيا في تحسين وضعية ميزان المدفوعات 
لمدول واستقطاب رؤوس أموال أجنبية في مختمف المشاريع السياحية المباشرة والغير 

دعيم معدلات النمو وعمى ىذا مباشرة وتساىم في تكوين الناتج الداخمي الخام وبالتالي ت
 الأساس أصبحت السياحة من أكثر الصناعات نمو في العالم.

عرفت السياحة منذ القدم بوصفيا ظاىرة طبيعية فحتم عمى الإنسان الانتقال من مكان    
لآخر لأسباب متعددة فقد كانت في فجر التاريخ بسيطة وبدائية في مظاىرىا، أسبابيا 

ذه الظاىرة البسيطة حتى أصبحت في ىذا العصر تشكل نشاطا لو ووسائميا ثم تطورت ى
 أسسو ومبادئو . 

وتعتبر السياحة من المجالات الاقتصادية الحيوية لمكثير من الدول النامية ويمعب     
الفرد فييا الدور الأكبر من خلال وعيو المستمر النابع من ثقافة سياحية مبنية أساسا عمى 



 مقدمة
 

 
 ب‌

باستمرار، كما يمعب الإرث السياحي وماتممكو الدولة من  ضرورة استقطاب السياح
 إمكانيات ومواقع سياحية العامل الأساسي في جمب السياح .

وتشكل ا لسياحة عنصرا ميما في تطوير الاقتصاد الوطني لمساىمتيا بشكل كبير في 
 ميزان المدفوعات لذلك تعد من اكبر الصناعات عند اغمب دول العالم .

قطاع إنتاجي يمعب دورا ميما في زيادة الدخل الوطني وىنا يبرز دور  كذلك ىي    
التسويق السياحي في جذب السياح لما يقوم بو من تعريف بالمناطق السياحية كالمعالم 
الأثرية ومناطق التوسع السياحي والتعريف بالمنشاة السياحية والخدمات التي تقدميا ، كما 

الثقافات بين الشعوب المختمفة إلى جانب العادات  يساىم التسويق السياحي في تبادل
والتقاليد مما يعزز أواصل الأخوة والتعاون ، ناىيك عن الدور الريادي الذي يمعبو في 

 تحسين قطاع التجارة .

ليذا قمنا بدراسة شاممة حول مفيوم التسويق السياحي وعلاقتو بالمؤسسات السياحية     
ت السياحية بالخصو  ، والسياحة صناعة تصديرية وذلك بتسميط الضوء عمى الوكالا

فيي بالتالي قطاعا اقتصاديا ىاما في عممية التنمية الاقتصادية والاجتماعية وتختمف كل 
 السياحة وتطور المناطق المعزولة من نظرة كل من الدول المتقدمة والدول النامية إلى

 تحقيق التكامل الاقتصادي، تحقيق رفاىية المجتمعات.

فتم تقسيم ىذا البحث إلى ثلاثة فصول، الفصل الأول خص  لممفاىيم العامة حول    
تعريف وكالات السياحة  إلىالمتعمقة بيا، كما تطرقنا في ىذا الفصل  والأغراضالسياحة 

والأسفار واىم الخدمات التي تقدميا، أما الفصل الثاني تناولنا فيو مفيوم التسويق 
السياحي بإضافة تعريف الخدمات السياحية ووسائل تسويق  السياحي والمزيج التسويقي

وترويج الخدمات السياحية، أما الدراسة الميدانية شممت دور التسويق السياحي في 
الوكالات السياحية وكيف يساىم التسويق السياحي في كسب الزبائن وخمصنا إلى النتائج 

 والتوصيات.

 



المنهجي الإطار        
 

 10 

 الإشكالية:

نظرا لمتطورات الحاصمة في مختمف المجالات وارتفاع حدة المنافسة أصبحت مختمف   

الوكالات تيدف إلى تطوير منتجاتيا بما يتفق مع حاجات ورغبات السوق والتطورات 

التكنولوجية من اجل بقائيا ونموىا وازدىارىا ولتحقيق ىذه المتطمبات وجب عمييا 

كبيرة  أىميةنشاطا حيويا ذو  الأخيريعتبر ىذا  الاعتماد عمى نشاط تسويقي متميز حيث

ليس فقط بالنسبة لممنظمات بل لاقتصادية الدول أيضا، حيث اىتم الاقتصاديون وعمماء 

التنظيم والإدارة بدراستو واعتبروه العممية الخاصة بتخطيط وتنفيذ وخمق وتسعير وتسويق 

حاجات ومتطمبات  إشباع إلىتؤدي السمع والخدمات اللازمة لإتمام عمميات التبادل والتي 

بدراسة البيئة التسويقية واستغلال  الأخيرةالأفراد وتحقيق أىداف المنظمات وتتم ىذه 

خدمات ودراسة دقيقة  أوفرصيا بما يدر النفع لممنظمات سواء كانت منظمات إنتاج 

 الصناعية . الأسواق أوالاستيلاكية  الأسواقسواء  للأسواق

محل اىتمام الكثير  أصبحتلسياحة ىي احد الخدمات الميمة والتي ا أنوباعتبار     

من دول العالم خلال النصف الثاني من القرن الماضي لاحتلاليا موقفا متميزا في 

اقتصاديات الدول الخاصة النامية منيا نظرا لاعتماد اغمب الدول العربية عمى عادات 

عمييا البحث عن ثروة مستدامة او نفطية التي تعتبر ثروة قابمة لمنضوب كان لزاما 

مايعرف بالمصدر البديل لمثروة ونظرا لمل تسخر بو المنطقة العربية من عناصر جذب 

 السياحي ىائمة تعطييا فرصا اكبر لاستثمار والنجاح .
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ومن ابرز الفوائد التي يحققيا ىذا القطاع الحصول عمى العملات الصعبة ويعتبر     

طالة ...الخ وعمى مايحققو من فوائد ،اشتدت المنافسة بين دول أيضا العلاج الفعال لمب

العالم وأصبحت تحتاج إلى وسائل وأساليب التسويق باعتباره النابض الرئيسي والموجو 

لحركة السياحة الحديثة غير أن ىذه العممية تحتاج إلى تدبير الكثير من الأموال للإنفاق 

ثير من الدراسات ومن بينيا دراسة الأسواق عمييا بكفاءة واستمرارية كما تتطمب الك

السياحية الجاذبة لمسياحة والتواجد الدائم فييا لمعرفة رغبات السائحين واتجاىاتيم 

وسموكياتيم وثقافاتيم وتحويل السياح المحتممين إلى سياح فعميين ومواكبة التغيرات 

لتسويقية والمزيج التسويقي المختمفة وىذا يتطمب الاستجابة المناسبة لمبرنامج والنشاطات ا

 بما يتناسب مع المستجدات الفعمية المتوقعة في السوق المحمية والإقميمية والعالمية .

وبالإشارة إلى الجزائر تعتبر السياحة احد أىم مصادر التنمية الاقتصادية والاجتماعية     

الأخير ىي الشغل ليذا ينبغي أن تتولى أىمية كبيرة ليذا القطاع ولكن كيفية نيوض ىذا 

الشاغل لممسؤولين عن ىذه الصناعة الذين يسعون جاىدين لاستخدام كل الأدوات 

لموصول ولتحقيق تنمية سياحية ، خاصة وان النشاط التسويقي أصبح محور نجاح 

 مجالات الأعمال والصناعة في الوقت الحالي .

اعتبارىا مستقبل واعد في وكل ىذا يعود إلى الدور الذي تمعبو الوكالات السياحية ب    

ترقية وتسويق الخدمات السياحية مما يؤثر في قطاع السياحة الذي يعد ذو أىمية كبرى 
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في الاقتصاد العالمي والوطني بصفة خاصة وىذا ينعكس ايجابيا عمى تحريك مختمف 

 القطاعات، ومنو يمكن أن نطرح الإشكالية التالية :

 الوكالات السياحية بمستغانم ؟ كيف تتم عممية التسويق السياحي في 

 : وىذه الإشكالية تمكننا من طرح التساؤلات الفرعية التالية

 مامفيوم السياحة ؟ -

 مامفيوم التسويق السياحي والمزيج التسويقي السياحي ؟ -

 ماىي الوسائل التي تستخدميا الوكالات السياحية في تسويق خدماتيا السياحية ؟ -

تحتمل ىذه الأسئمة مجموعة من الإجابات المحتممة والمؤقتة يمكن صياغتيا في شكل 

 : كالأتيفرضيات 

مختمفة  أنواعتنوع المؤىلات السياحية في الجزائر في مناطق عديدة تسمح بممارسة  -

 التي تتمتع بمؤىلات جذب واسعة . مستغانملمسياحة كمنطقة 

ياحي من اجل التسويق الس آلياتتطبيق  إلىالجزائرية تسعى  والأسفاروكالات السياحة  -

 .تحسين مستوى خدماتيا

 تستخدم الوكالات السياحية وسائل لتسويق خدماتيا السياحية . -
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 اختيار الموضوع  أسباب

ىنة من القضايا ذات الطابع الحديث ومن ضمن الانشغالات الرا يعد التسويق السياحي -

 .لمبحث فيوجمب فضولنا العممي 

 .السياحية واكتساب نوع من المينيةمحاولة التقرب من الوكالات  -

 .ىذه الظاىرة وان وجدت فيي قميمة قمة الدراسات التي تناولت -

 الموضوع ودوره في تحقيق التنمية السياحية . أىمية -

 أىمية الدراسة واليدف منيا :

باعتباره من المفاىيم الحديثة في تسميط الضوء عمى مفيوم التسويق السياحي  -

 المؤسسات الاقتصادية لاسيما السياحة منيا .

الوسائط التي تستعين بيا الوكالات السياحية في التسويق لمنتجاتيا  أىممعرفة  -

 السياحية .

محاولة تحسين المؤسسة السياحية الجزائرية بالدور الفعال الذي يمعبو التسويق السياحي  -

 .دة الخدمات وتحسينياالميزة التنافسية وجو  في خمق وتطوير
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 مجتمع البحث 

إن مجتمع البحث كما عرفو الباحثون " ىو جميع مفردات الظاىرة التي يدرسيا الباحث ".  

 .ت والعناصر أو وحدات محددة مسبقا" وىو مجموع محدود وغير محدود من المفردا

صة أو عدة خصائص تميزىا : " عمى انو مجموعة عناصر خا موريس أنجرسويعرفو 

 1عن غيرىا من الخصائص الأخرى التي  توجب عمينا البحث والتقصي ".

وعميو فمجتمع بحثنا يتكون من موظفين وقائمين عمى الوكالات السياحية لما لدييم من 

دراية بالمتغيرات والمستجدات الطارئة في مجال السياحة والأسفار. ولدييم القدرة عمى 

 الإلمام بموضوع المعمومات والتنبؤات الحاصمة في مجال الخدمات السياحية . 

 :العينة والمعاينة

: ذلك الجزء الصغير من الكل أو من مجتمع موضوع الدراسة، فالعينة  ينةبالعيقصد 

تعني اختيار بعض أفراد المجتمع، أما المجتمع فيو يعني الجماعة التي تجرى عمييا 

الدراسة، أن استعمال العينات بطريقة عممية يعتبر عاملا مخططا، ويوفر جيد وقت كبير 

ذي يبذل لدراسة جميع أفراد المجتمع يمكن أن لمحكم عمى  موضوع معين، لان الجيد ال

. ويشترط أن 2يستمر لتحميل أفراد العينة بطرق مختمفة لمحصول عمى النتائج المطموبة 

تكون العينة ممثمة لمجتمع البحث في الخصائص والسمات التي يوصف من خلاليا 

                                                           
 .289ص،2006، 2ط الجزائر، دار القصبة لمنشر،،  منيجية البحث العممي في العموم الانسانية ،موريس انجرس 1
2
 .131ص ،1جامعة عمر المختار البيضاء،ط طرق البحث العلمي في العلوم الاجتماعية،عطية الفائديمحجوب 
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داخل يشغمون مناصب مختمفة  مبحوثا 22 مجتمع البحث، فان عينة الدراسة تكون

ولقد تم اختيار العينة بشكل قصدي وقمنا باستعمال الفرز الموجو السياحية الوكالات 

 بحثنا . إشكاليةاخترنا العينة التي تتوافق مع  لأنناوبالتالي عينة الدراسة العمدية القصدية 

عينة بما  أفرادالباحث ىو الذي ينتقي  أنوقد كانت معاينة غير احتمالية بمعنى      

شروط وعميو تم  أويكون ىناك قيود  أندراستو وبناءا عمى معرفتو دون  أىدافيخدم 

العينة لبحثنا الموظفين القائمين عمى رؤساء المصالح بالوكالة السياحية  أفراداختيار 

 والقائمين عمييا .  

 حدود الدراسة :

 ماي  22 إلىجانفي  22من  أشير أربعةتمت الفترة الزمنية المخصصة لمدراسة لمدة 

2027. 

 منيج الدراسة :

وذلك حسب  أخرى إلىالمنيج، والمنيج يختمف من دراسة  إلىعممي يستند  بحث أي ا ن

طبيعة الموضوع والمنيج ىو الطريقة التي يتبعيا الباحث في دراسة المشكل من اجل 

 .إلى الحقيقة واكتشافياالوصول 
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البحث ومداخيل  أىدافالذي سوف نتبعو لتحقيق  والأسموبالمنيج ىو الطريقة  إن

 1الدراسة.

دراستنا تيدف لمعرفة دور الوكالات السياحية في التسويق السياحي فان المنيج  أنوبما 

لمموضوع، كما انو  أفضلمناىج البحث ملائمة لتحقيق فيما  أكثرالوصفي يعد من 

اجل الحصول عمى معمومات الطريقة من طرق التحميل والتفسير بشكل عممي ومنظم من 

 دقيقة وواضحة .

 :الدراسة أداة

التقنية التي استعممناىا في بحثنا ىي المقابمة، كونيا تقنية مباشرة تمكن الباحث من جمع 

عمى مجموعة من المبحوثين بشكل  الأسئمةمعطيات من الميدان بطرح مجموعة من 

كيفية. وىي تفاعل لفظي ىي دليل المقابمة، ىدفيا الحصول عمى معمومات  وأداتيامنظم 

منظم بين الباحث والمبحوثين لتحقيق ىدف معين واستخدمنا لجمع المعمومات من 

 المبحوثين المقابمة الشبو الموجية .

موجية لممبحوث من اجل تحقيق  أسئمةي عبارة عن طرح ى:  المقابمة الشبو الموجية

موظفي الوكالات السياحية  إلىمجموعة في دليل المقابمة موجية  وىي  غاية معينة

والقائمين عمييا والذين ليم علاقة بموضوع دراستنا، ولقد ضم دليل المقابمة محاور رئيسية 

                                                           
1
 .249ص ، 2002.2ط، الجزائر،دار العموم لمنشر والتوزيع،،  العممي منيجية البحث ،الدين شروحصلاح   
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الفرعية لدفع وتيرة المقابمة والحصول عمى اكبر قدر  الأسئمةمقسمة عمى مجموعة من 

 1ممكن من المعمومات.

 :المفاىيم تحديد 

التي يدرسيا ليعمم  الأشياءتعريف  أولايجب عميو الباحث  أوالعالم  أن"  دور كايم "يبين 

البحث، ويعرف المفيوم " عمى انو ليس فقط مساعدة من اجل الحصول  أشكالفييا بدور 

وسط مجموعة  الأول، فالمفيوم يضع الخط والإدراكعمى نتيجة، ولكن ىو طريقة لمتصور 

مفاىيم  أو نسقيو: مفاىيم ولقد تم تحديد نوعين من المفاىيممن الظنون التي تعيق الباحث 

والمفاىيم النسقية ىي التي يتم تحديدىا من المعاجم والقواميس والكتب انطلاقا من  إجرائية

حسب  فيي المفاىيم العممية التي يحددىا الباحث الإجرائيةالمفاىيم  أماعنوان الموضوع 

 في دراستو . إياىاتوظيفو 

 : الوكالات السياحية -1

غير مباشر  أوتجارية تمارس بصفة دائمة نشاطا سياحيا في بيع مباشر كل مؤسسة 

 .2الخدمات المرتبطة بيا  أنواعرحلات واقامات فردية وجماعية وكل 

 الوساطة بين مقدمي المنتجات السياحية والسياح . الأساسيةوظيفتيا  ىي مؤسسة: إجرائيا

 
                                                           

1
 .250نفس المرجع السابق، ص ،منيجية البحث العممي ،صلاح الدين شروح  

2
 .287ص،  2000 ، الاردن،دار وائل لمطباعة والنشر ،1، طصناعة السياحة في الاردن ،الحاج ذيب فيصلو  خالد مقابمة  
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  التسويق: -2

من مصطمحين  تتألفالمغة الانجميزية وىي   إلى ىذه الكممة أصليرجع لغة: 

MARKET  " التي تعني السوق وINC  كذلك مشتقة ضمن. وىي  أو" التي تعني داخل

 المتجر وكذلك من المصطمح اللاتيني والتي تعني  Mercariمن الكممة اللاتينية 

"Mercatus   والذي يعني السوق . ومنو يمكن القول ان مصطمح التسويق يعني تمك "

 1والوظائف التي تتم داخل السوق. الأعمال

 إلىالمؤسسة التي توجو تدفق السمع والخدمات من المنتج  أنشطةىو تنفيذ  اصطلاحا:

  أىدافحاجات العملاء وتحقيق  لإشباعالمشتري الصناعي  أوالمستيمك النيائي 

 2المؤسسة 

شباعىو نشاط يساعد عمى التعرف عمى حاجات ومطالب المستيمكين  :إجرائيا  وا 

 حاجاتيم ورغباتيم. 

  التسويق السياحي: -3

وفني تقوم بو المنشات السياحية داخل الدولة وخارجيا وذلك سبيل تحديد  إداريىو نشاط 

تنمية وزيادة الحركة  إلىفييا، ييدف  والتأثيرالسياحية المرتقبة والتعرف عمييا  الأسواق

 1السياحية القادمة منيا وتدقيق التوافق بين المنتج السياحي ودوافع السائحين .

                                                           
1
 .33ص،  1،1101جمال عبد الناصر، المعجم الاقتصادي ، دار اسامة للنشر والتوزيع، عمان، ط   

2
 .14ص،0112، 1ط، عمان ،دار المناهج للنشر والتوزيع، تسويق الخدمات وتطبيقاته، زكي حليل المساعد  
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في صناعة السياحة ولو دور ميم في تقديم المنتج السياحي  أساسيىو عامل  : إجرائيا

 لمسياح وتعريفيم وبالتالي حثيم عمى زيادة طمبيم عميو .

 الدراسات السابقة: 

تساعدىم في تكوين  إذتشكل الدراسات السابقة مصدرا ميما لجميع الدارسين والباحثين 

تم عرض ماتم الحصول عميو وفيما يمي سي وأبحاثيمخمفيات عممية عن مواضيع دراستيم 

من الدراسات التي ليا علاقة بموضوع البحث، من بين الدراسات التي عالجت موضوع 

 التسويق السياحي سابقا:

، بعنوان دور التسويق الماسترساسي نعيمة، مذكرة مقدمة ضمن متطمبات نيل شيادة  -

مديرية السياحة لولاية السياحي في جمب الاستثمارات السياحية في الجزائر" دراسة حالة 

مستغانم كمية العموم الاقتصادية، التجارية  مستغانم "، جامعة عبد الحميد بن باديس

في مديرية  أجرتوومن خلال بحثيا الميداني الذي  2022 – 2022والتسيير سنة 

 الأىدافتحقيق  الآنالقطاع السياحي بولاية مستغانم لم يستطيع لحد  أنالسياحة 

 المرجوة.

، مذكرة مقدمة ضمن متطمبات نيل شيادة الماستر، بعنوان التسويق إيمانميمون  -

 عمى الاقتصاد الجزائري " دراسة حالة مديرية السياحة لولاية مستغانم "  وآثارهالسياحي 

                                                                                                                                                                                     
1
لة الجزائر، اطروحة الدكتوره في علوم التسيير، تخصص : نقود التسويق السياحي في ترقية الخدمات السياحة، دراسة حا ،عبد القادرهدير  

 .21.ص 0111-0111 ،(3مالية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ، جامعة الجزائر) 
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، من بين نتائج ىذه 2026-2025كمية العموم الاقتصادية، التجارية والتسيير سنة 

الجزائري وكيفية جمب  معبو التسويق السياحي في رفع الاقتصادالدور الذي ي إبرازالدراسة 

 السياح.

 .الدوليةكون الجزائر مقصدا سياحيا غير معروف سطحيا يجعميا اتجاىا جديدا لمسياحة 

خصت دور التسويق في  الأولىالدراسة  أننلاحظ من خلال ىذه الدراسات السابقة  -

الدراسة الثانية سمطت الضوء  أمامستغانم جمب الاستثمارات السياحية خاصة في ولاية 

فقط عمى دور التسويق في رفع الاقتصاد وجمب العممة الصعبة، ودفع عجمة التنمية 

 بالجزائر.

  :المقاربة النظرية

التي ينطمق منيا  الأرضيةترتكز عمى مقاربة تكون بمثابة  أندراسة عممية يجب  أية إن

طبيعة الموضوع تمعب دورا في تحديد نوعية المقاربة  أنالباحث وبكل موضوعية، كما 

لمدراسة من غيرىا، وفي بحثنا قمنا بتبني المقاربة المعيارية ملائمة  أكثرالتي تكون 

ىي " عممية مستمرة ومنظمة لتقديم المنتجات والخدمات  David keansوتعرف من قبل 

الرائدة " ، وتعرف  أويا كقادة ؤسسات المعترف بالمنافسين، الم بأقوىوالسياسات مقارنة 

 لأحسن" تقنية تسمح بالتعرف عمى محددات الكفاءة العالية  بأنياالمعايرة كذلك 

 المؤسسات العاممة في نفس قطاع النشاط وتطبيق مايستخمص منيا من دروس".
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معايير مرجعية يمكن الاعتماد عمييا في  أساستعتبر المعايرة طريقة المقارنة عمى 

التحسين المستمر الذي  أسموب إلىنحرافات التنافسية وتنمي طريقة المعايرة اكتشاف الا

 الجودة الشاممة . إبعاديعتبر بدوره بعدا متميزا من 

 :الآتيةعممية المقارنة المراحل  وتتضمن :مراحل المعايرة

 التحسين . إلىتحديد العممية التي تحتاج  -

 .أداء العمميةمؤسسة تتميز في  أفضلتحديد  -

 تجميع المعمومات عن ىذه المؤسسة . -

 تحميل البيانات ودراسة الفرق بين أدائيا بين المؤسستين وأسبابو . -

 تحديد أىداف وخطة التحسين لمتساوي بالمنافسين أو التفوق عميو . -

 وفي الأخير تنفيذ عممية التحسين ومراقبة التقدم . -

 :أىمية المعايرة 

المؤسسة وتحديد نموذج تتعمم منو كيف  أداءمعيار يقاس عميو  إنشاءتكمن المعايرة من 

المؤسسة بتحقيق ىدفيا وىو بان تكون بمستوى المؤسسة يكون التحسين، وبالتالي تسعى 

القدرة أو حتى التفوق عمييا، وتبين غاية المعايرة في أنيا تبرز لممؤسسة الفروقات بينيا 
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يجب عمى المؤسسة المراقبة المستمرة لتحميل  وبين أداء المؤسسة النموذج، من خلال ىذا

 أسباب ىذه الفروقات واتخاذ الإجراءات المناسبة لمعالجتيا.

وعميو ىذه المقاربة تخدم إشكالية بحثنا من حيث أننا نسعى إلى تبيان كيف يتم التسويق 

 السياحي في الوكالات السياحية بمستغانم.
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 تمهيد

منذ العصور القديمة اهمية لدى معظم الدول وحظيت باهتمام معظم الباحثين عرفت السياحة 

خاصة انها اصبحت تشكل قاطرة وعامل من عوامل التطور الاقتصادي ونشاطا حركيا يعل 

مثل بقية الانشطة الاقتصادية والاجتماعية والثقافية وتعد السياحة احد المجالات التي شهدت 

الاونة الاخيرة اهتماما متزايدا باعتبارها اصبحت تشكل احد الموارد لمتنمية الشاممة في 

 والمعمول عميها لممساهمة في رفع النمو الاقتصادي. 

وتعتبر كذلك نشاطا نظرا لاثارها المباشر عمى القطاعات الاجتماعية والاقتصادية والثقافية 

ل التعارف وتمنح فرصة لاقامة علاقات فبفضل السياحة تتلاقى الثقافات وبالتالي يحص

صداقة بين الشعوب او تشكيل جو التسامح بين الشعوب، كما تعتبر السياحة عاملا لمسمم 

كما تعني بانها حركة يؤديها الفرد او مجموعة من الافراد بغرض الانتقال من مكان لاخر 

والمهرجانات او  او الترفيهية او لقضاء العطل ولحضور المؤتمراتولاسباب اجتماعية 

العلاج او الاستشفاء، فقد تم التطرق في هذا الفعل الى مفهوم السياحة بالاضافة الى انواعها 

 خصائصها .
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 ر             ذ      ر    د           د    ظ    د     ظ             ظ           

                       طر                    ط ر       د      ط   ر        

             ط        د                           د           د                د  

             ر            ز  د        ر                د      رد                 

                            ر               د . 

     ر  ذ      ط   ظر     ر         ر        ط                      د             

                                                ر         ر               

 د                                                       ر                    

                ر    ؤد       رد                 ر د   رض                   ر 

                      ر                  ط       ر    ؤ  ر        ر         

                     د       طر      ذ                                              

.         

 

 :  اه ة الس احة الأولال بحث 

    ط ر    ط ر   أ ه  ذ   لإ    ظ  ر                    ر        ر         
          ذ                  .         أ  ر       أ     أ  إ       ه  رغ   ه 
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   ف وم الس احة والسائح: الأولال طمب 

 : :  ف وم الس احةأولا

       ط ر    د د      د ظ ر     د د  لأ ر   د  ط ر                    ر  ز     

        ر       ذ               ض  ر ز              ظ  ر                د  . 

                           أ   لإ          ر ز     د ر                          

 .      ر       د      ر    ر   أ    ط       

          ه    ه  totnos                  إ   tourism              أ     د 

        ر  ر.

     ذ      ر       ه  لأرض   ظ            :                  ر    ح     أ  

 د ر       د  أ             tour               ز      د       أ    1 لأرض

tourism    2                      د ر. 

      tourism           ر           ر         ر    د         أ   ر ر      أ   

 ر              در              إ         أ ر    إ    لإ    زر                      

        أ   د          ص     ر   د             لأ ر          د    إ      د     

 3         . أ 

                                                           
1
 .22ص  ، 1،1997ط، عمان، دار زهران للنشر والتوزٌع  ،صناعة السٌاحة،  ماهر عبد العزٌز توفٌق 
2
 .19ص،1،2007المعرفة،طدار كنوز ، صناعة السٌاحة،محمود مقابلةاحمد   

3
 .12.ص1993، 1لبنان،ط دار النهضة العربٌة للطباعة والنشر، ،جغرافٌا السٌاحة، فضل احمد ٌونس  
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              ر       د             د:

         ر  ر   ر  لأ     د  ر       ث :   GUYER FREULER عر ف  -1

 إ        ز  د  : ظ  ر     ظ   ر   ر                 أ                5091

        ط           ر           لإ   س  ر            ر                 د      

                 إ    أ          ط      ط               لإ               

.                         ر   لإ                                   لأ ص

     ع  ط        ر     ر    د             .

:  ر                      ر       ش    ر               VANSHULLER عر ف  -2

    د                       ذ   ط                     لإ  ح"  أ        1111

      أ       د             د     لأ                  ؤ          ر   د     د د   ط   

 د         . أ 

:                  ع                K .KRAFT .w. HUNSIKER عر ف -3

  ؤد  إ   إ     د        ظ   ر   ط              ج    إ                   ذه  لإ     

 1  ع                    د     أ       ؤ   . أ     ر   

4- ROBERTLANQUARD ر                لأ  ط :            ر         ع    

 1             ... إ   ع إ       ر          د  
                                                           

1
 .22ص ،1997، 2دار زهران للنشر والتوزٌع، ط ،صناعة السٌاحة ،ماهر عبد العزٌز توفٌق 
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 ظ  ر                 إ        ط " ال نظ ة العال  ة لمس احة ف عرف ا عمى أن ا: أ ا -5

  ر               ر   أ ر    ط   إ    د           لإ     أ         لأ ر د           

        ز د                رض             ر       د    در     22          ؤ   

         د                :       "  أ 

 لأغر ض  لأ            22     ز  ر   ؤ                د   ذ   ز ره    ذ  السائح:

     ؤ  ر  .  لأ     ر               ط     ر      ر                          

 .2إ    ه  ر    ر   لأ  ر          22 إ    ه        ز      ز  ر   ذ ال  جول:

          ص د                 د  24 لأ                ز  ر    ر    دد  السائح :

     د     د در            أ     )    ط                    لأغر ض   ز  ر ه 

 (           ع.....   لأ  ر  )ز  ر  أ     ( ر     ....

 ر      ر  .                ر      ز  ر                                ح ال ق   ن: غ ر

      ز  ر        ر      ر    غ ر          " غ ر              ر    :ال ق  ون
     ر          "

        ط              ذ24       ز       ز  ر  إ    ه   د د     ز  ر   د   الجوال:
     ر                 د        ر     ذ                ر                ر     ذ

         د د                ز  ر.أ        د        ر                             

                                                                                                                                                                                     
1
 .47،ص2002. 1ط، مصر، دار الفكر للنشر والتوزٌع ،الاعلام السٌاحً، محمد منٌر حجاب  

2
 .41ص،2001 ،1طالاردن، مؤسسة النشر والتوزٌع،  ،مبادىء السفر والسٌاحة  ، محمد علً الدباغ اسماعٌل ،مثنً طه الحوري  



 مدخل عام للسياحة                                                                          الفصل الأول   
 

 28 

         ه                  رد        د   ذ        ظ  ر              أ       د       ج 
       ر      ز ج        أ  ر  غرض غ ر      لأ  آ ر  د  إ        د          

  لأ ر درغ     إ   ع                                ط           د              
 1               ر              .

 : عر ف السائح :ثان ا

  لأ  ر    ذ          ر  ذ       ط   ذ      ر             ر                   إ 
  ر  ه                           ط ر                 ر   ز      ط ر      ه    
           ر        24     ص     ر    ر      "       ه1937               

 .  خ...    د               :      ه      د            د د    غ ر   ذ

  د          1954     د      ص              ر        ر           ؤ  ر     
   ر                 :

 ز     ر      س           د    د     ط   د    طر           ص  د      "
        ز د     24         ر                   غ ر   د             د       ه      

 "  غر ض   ر    ذ                 ر   ر   ر        

      ر               1963           د      ر            د                 ؤ  ر
 :             

    غ ر        ر        لأ           ص  ز ر د             د            السائح:
   ه      د          ز ر  .   ز 

   ث   :                       ر        ز  د      ر              

                                                           
1
 .42ص ،نفس المرجع السابق ،محمد  منٌر حجاب  
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       رض           22     ز  ر      ؤ       ذ            د          السائحون:
        ... لأغر ض   ر غ     ر  ه           ر        د    

          د          22      د         ز  ر         هون: ال سافرون ال  نز 

  ر ه      د   د                                 ر          ز ر    .       س       

 1  ه.  لإ      ذ      د   لأ    ه     ص   ذ          رض      ر  

 إ    ه             ذه      ر                 ص   ذ      ر   ر      

        ذ   22  در       ر   ز د     أ     غ ر                 لأ       د  

    ز              :         

       ر   لإ         ر  ه   لإ  ز                لأ             أ  رز  ر  السائح:

 ه       إ   ع    ث       لأ  ر ر              د        ز  ر    لأ       ؤ  ر    

  لأ             لأ                                        ز              ر    

    ظر    ر           MASLOW     ر            ذ        ر                     

.       2 

               ر        . 22     ص   ذ    ز ر       د   د         ال  نزهون: 

                  ص   ذ      ط           ر            :      ش                 

                        د                    ذ      د       د   د           د     
                                                           

1
 .13ص ، 1،2002، ط،سورٌاالملتقى المصري ،العولمة السٌاحٌة وواقع الدول المتقدمة والدول النامٌة ،دعٌس  ٌسرى  

2
 120. ص 2010. 1موفق، عدنان عبد الجبار الحمٌري. اساسٌات التموٌل والاستثمار فً صناعة السٌاحة . الاردن: الوراق للنشر والتوزٌع،ط  
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      ر        ر            د د            ؤ       ذ    ر ط     د      ؤ      د    

.       

                      ص    در           ه   ر                ر        ه     ع 

.           1 

 :الثاني: خصائص الس احة و قو ا  اال طمب 

 اولا: خصائص الس احة

     ر                   ز       ر      دد        .

      ج   د          ه              ر           در   غ ر   ط ر             اولا:

      ر          ر    د                                                          

      ج     ه              ه      ه       د        در       ج         "   د           "

          ر          ط                        ر   د د                           

.                                       2 

            ذ         "      رد            ط              ج                  ثان ا:

    ر         ر   "     ع                      ذه      رد   در    د   ط            ذ  

   غ ر    د       لأ       ج          ذ       ج     ع      ظ              
                                                           

1
 .26ص، 1999، 1المؤسسة الثقافة الجامعٌة ، مصر،ط ،نظرٌة السٌاحة  ،نبٌل، الروبً  

2
 .27نبٌل الروبً، نظرٌة السٌاحة، نفس المرجع.ص    
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  د        د                                                    د              

        : أر          رد                  ذه             

د       ر    )     ه                    وف ر ال  اكل الأساس ة )القاع  ة(: -1

      ر   ...(                   ر

 د ر                               ذ  ر     وفر ال نشات الس اح ة ال رو ج ة: -2

.                

 )                   .  لإ     غ ر                 د   :          لإ       ر        -3

              ر      : )   ر       ر        (.    ر 

إ       ج            ج  ر        ز ج                    ر    دد          ثالثا:

 1             ض     أ ر     ط      لأ ر            .

                        ح                              د                     

                   ....                                  ط               د     د ر 

    ر "      ر                                                 د       ر         د

       )          ذه                              ض    ث        ض        

       د           د        ط                   ر         ر        ض    د           
                                                           

1
 .28ص ،نظرٌة السٌاحة، نفس المرجع السابق ،الروبً  نبٌل  
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                       د        ج                      ر        ر                

           ر                       د   ز د    د               ر        ر    ر     

   ط        ر "   د            ...." 

  د        ج   د ر      رض      ض            در       د              رابعا:

     ر ر   ه            ر                ر       ر                             ر 

                     ؤ ر          ط                :    د              

  رض   ط                 ر       ر       د    رض           د          ر       -5

  ر    د         د   طر                   ر          ر    ر         ر            

 ر ر     د               ر             د    د د         د  غ ر      ظر               

 1  ذ                   ر    ه.

    ز           ر                     ر    د      ذ             ر ر             د  -2

       ط             ر    د                 ر        ر           ر         ر       ر 

  د د              ر       ر      د        ظر          ر    ر        ر    د       ر    

         ر        د                            ر در                  د د        د 

  د       ز   .

                                                           
1
ة برنجً اٌمن ، الخدمات السٌاحٌة واثرها على سلوك المستهلك، مذكرة لنٌل شهادة الماجستر فً العلوم الاقتصادٌة ، فرع الادارة التسوٌقٌ  

 .88،ص2008-2009
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                      ط               ط            غ     ه    ط          -3

 ؤد                        ط     در        ط                    غ ر           

                                   ر                د       در                  ح 

             ز               در     ر          ط  د         ذه   ظ  ر              

                       ر          ط                          د    ذه   ظ  ر    

"                        ؤ  ر  ...."                                          

         ط            :

 ر ر              ج             ز                          ر      ؤد   د         -

  ر  ح             ر                    ر            ر                   .

   ع      د         ط    ط                     ر       ر               ؤد       -

    د  ط           .

      د  ذ           ؤد      ز  د     ر  ز                      رض       ر   -

         د د      ض                         ط ع          ذ ر                :

 ط            ط  )     ز  (           ر       ط                  د       ز    -

   ز      ط                  زع      د    ط     ث              .
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  ر  ر          ر                    ه          د     ر ر  ط   د       -

     د   ذ     د      رد     ر                        د                   : د   

   د                      د     ر     .

  ع  د د      ط      زه  لإ   د   غ ر   ر      ر               لأ   ر    ض  -

 1.  ر لأ 

 ثان ا:  قو ات الس احة 

     رد   ط               ذه      رد         ر           ال قو ات الطب ع ة:  -1

               خ                              ط      .   لأ   ر

              ذ                ز               د د            ال قو ات البشر ة: -2

    ر       لآ  ر    ر                 لإ     لأ د د     ز        ر        ر     إ  

   د          ز ر       ض   د            د   لآ  ر             غ ر         لإ     

     ر         ذ   أ ر                 ر    لأ  ط     ر          ذ           

  د    ر              ر      ج              د  ه           د      ذ       ح 

      إ               د                 د     أ       ر                           

 أ                        ر      ذ       ح                       ط     ر      

                                                           
1
 ..31.3 ،ص ،نفس المرجع السابق ،نظرٌة السٌاحة  ،الروبً نبٌل   
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    ر          ر              غ ر               ر  ه   لأ          ر             

    ر            ع.

          ر    ذ      ر       ر      ط                       ر     ر       سرأ -

:       

:                                                           ر         :  ز ر  ولاا

           ط                                       .

  ح :           ر                                                  د      ثان ا

 .     ر     ر   د  ه        

                     ث   لأ                      رأس: ال ال ةال قو ات      : 

     لأ                                 ر  أ            رأس          ث     ر 

 1              د   غ ر          د   .  إ              ر              

   ز               ج                 لإ       د    ر                        د      

    طط                   ر    لإ       ث         طر       ر                      

 إ                 ج            ر     لإ        د         ر              ر  ج 

 . أ       إ         ط            ر        

                                                           
1
 .43.33ص، 1،2008المكتب الجامعً الحدٌث، ط ،الاتجاهات الحدٌثة فً السٌاحة  ،محً الدٌن مسعد  
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   د                لأ   رذ     د                       د         ز  ر  إ     لإ    

            ر      ر                                   ر     د                

     د      د                               .

در ه                       إ    ذ         ه          ذ     ه    لأ     لأ   أ     

   ذ                          ر                                       ر   

      ر ر       رص        د  .

             د                                                                       

:               

 .  لأ          ث       إ ر            د  لأ         ر  -

 .            ظ                         ر      ط                      -

                                     ر     د                        . -

 إ     لإ         ر                    ر   ط          دد    أ  ر ر        د  -

  د ر          ذ        ه   د                       ذ    د                      

             ز ز              د ه            أر         د        ح            ط د 

 1  ر   .

                                                           
1
 .36. 35ص،نفس المرجع السابق ،الاتجاهات الحدٌثة فً السٌاحة ،محً الدٌن مسعد  
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 الس احة أنواعال طمب الثالث: 

               د        رغ                                         أ   ع   دد      

 إ   إ       ر                                       ر           ر          ر     

        ر       د      ط ر               د     أ    د د      د      أ ر  أ   ط

       ط     ذ                       ر           ط                    

       :          ؤ  ر         رض  غ ر         ر              ه         ر 

 د    ر             إ         د                 ز        ر  ذ  

  د                  د      غ ر              لأ ر   لإ                     ه 

   : أ   ع د   إ            ر   

 ال سافر ن : الأشخاصوفقا لع    -1

  .                   رد            ر   ص    د        

    ر ط       ر  ط        ر             د  أ   ص                      ر  د  

 1       ر      ظ     ر           .

 وفقا لمع ر: -2

                  (51  09 .)      

          (         19  09    ط .)     

                                                           
1
 .42ص ،2003 ،1، ط،عمانوالتوزٌعدار الصفاء للنشر ، التخطٌط السٌاحً ،نبٌل  سعد نبٌل ، نٌبتا  ،عثمان محمد غنٌم  
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     (      19         ر )     

 وفقا لنوع وس مة ال واصلات: -3

      لأ                  ر                د       )      ر                    د د  

.)                  

         ر                د       )      (            ر    

  .           د         ط  ر                             

 وفقا لمنوع: -4

 .   ر         

 .             

 وفقا لم وقع الجغرافي: -5

  .    د                    د     د د   د           

                د          ر           ط             د                  لإ      

 . لإ ر       :   د      ر       

  .            1          د                     ر  د د د       ر 

 الإنفاقوفقا ل س وى  -1

                                    د        د د  . أ   

                                                           
1
 .69ص،نفس المرجع السابق ،اقتصادٌات السٌاحة ، الروبً  نبٌل  
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              ط          ز            د                 ز        د   )    د    س  

      ط  ر    غ ر                 (.  لأ        د   در   

            ذ       ر                   )   ط  ر          ( أ           . 

 لم  ف  ن الرحمة:وفقا  -7

          ر      لإ                        ر  أ   ع  أ د  أ                   ر  

.          

    ر            ر      د     ز  ر       ط   إ                              د    

 ذ               ر خ      .  لأ ر  

  .         د  ر     ذ ز      د        د                   

     ث   أد      ط     د            ع          د        د             د     د           

        ط     د            د         : "        ر       د         ر  "  د  

           "    دس"                           د "          "          .

    در       ذ      ع    لأ د     لأ  ر                             ز  ر   

 1ر      ر      .

            د           ر  ط       د       ر            لأ   ط         ؤ  ر   

.             

                                                           
1
 .34ص  ،2003،  1ط مصر، ،م الكتب،عال التنمٌة والاعلام السٌاحً ، الجلاد  احمد  
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          د     ذ                 ر               لأ   ط           رض    

     ر        ط ر           د            د         ر                     .

            ز                   ر                                      

  ر   .

    ر         ر               ر             ذ      ع   رغ         ر              

      ع      د   ط     .                

      ر      لأ  ط    د                    لأ   ط         لإ          ر          

    ر   .                        ر           رض      ر      د           لإ    

          ر     "    د                 ر        ث     ع  ذه     ر               "

         ر              ذ         .

            ر             ر                         ح             د    ر  ط     . 

             أ     إ   ذ              إ                  د   ذ      ع       

     ذ     رض.  د     ر     ث    ص    ر     

  أ                                   د د      د         ر                      

 1   ر          ح.

 

                                                           
 

1
 .35السٌاحً، نفس المرجع نفسه،ص والإعلاماحمد الجلاد، التنمٌة   
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         د                  ر                     لأ   ط       ر       ط  ر   

 1                        . أ     ر       ط  ر  إ     د  

 :والأسفار:  عر ف وكالات الس احة الأولال طمب 

    د                ر    لأ                 ر :                            

  ر                           ز  ر         د       أ        ر                 ر   

             ر             ر                                         

   د         د        ر  .

                   ر      ر ع   د        ر    أ   ث  ر   أ ر        ر       

       د ه   د    د            ر        ر                    ط        د      

     .     ر   إ   د          ر  إ د د     ظ   ر          

              ظ   ر             لأ  ر          أ        أ         ر   -

 2. لإ       ظ   

     ط        د                           ح   لأ            ؤ      ظ       -

:     ؤ       ر      رس    ط               أ     د  ر               ز  ر      

                                                           
1
 .35والاعلام السٌاحً، المرجع نفسه، صاحمد الجلاد، التنمٌة   

2
 .277،ص1،2006وفاء زكً ابراهٌم، دور السٌاحة فً التنمٌة الاجتماعٌة المكتب الجامعً الحدٌث، الاسكندرٌة،ط  
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   د       ر  ط   أ   ع        رد                                   ر  ر    إ

.   1 

 والأسفارال طمب الثاني : الخ  ات ال ر بطة بنشاط وكالات الساحة 

   ر                      ) ر    لأ            ر   ذ  ر     ر      ر      -

   ر        (. 

        .  لإ      ز    ر          د       ز  -

  ر                    رد           . أ   ر  ظ           -

   ظ         ز  ر   ر     ر د   د       د           ذ   ط         . -

 . إ                   د       ح      -

 2. لأ      ر        ر             د              -

    ز  د            ط               د                                    
                  ز  ر   .  لأ      ر        

       دث     ر          ر     لأ ط ر    ر                 د  -

     ر  . إ      ر     ر         ر      ط                 ر   أ  ر      ر  -

   ظ         ز  ر   ر     ر د   د       د           ذ   ط          . -

                                                           
1
 .38،ص1،2010امٌن السعٌد احمد لطفً، المحاسبة فً شركات ووكالات السفر والسٌاحة، الدار الجامعٌة الاسكندرٌة، مصر، ط  

2
 .33،34،ص2010، 1عٌد البطوطً، شركات السٌاحة ووكالات السفر، مكتبة الانجلو المصرٌة، القاهرة، طس  
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  ظ      ط       ص      د     ر      ظ  ر                       ر       -
     ؤ  ر                          ط             ط        ظ    .

 والأسفارالثالث: ال زا ات وكالات الس احة  ال طمب   

       أ ذ    لأ  ط      ر      إط ر                      أ      13ال ا ة   ص 

        ط                     ر       ز            ه   ذ         لإ ر    

                د    ر ر           د         ط    ؤ          د         11ال ا ة 

 1   د            د        ش .

      د           لأ   ر                 ر       غ   ه        ذ      ص       -

د   ر              ه  أ   599 إ   أ   19ط                ر             

           . 21    د  

   ز ر           إ               ط   د       لإ                    د              ز     -

.          

    د      ر د                   د      طر     ز ر                           -

    د    ر        .  لأ ر               ر          ح     ز  ر            

:       لآ        ز            ه     د    لإ       ر          لإد ر            -

            ؤ     ر                  . لإ ذ ر
                                                           

1
 .35شركات السٌاحة ووكالات السفر، نفس المرجع،ص سعٌد البطوطً،  
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 إ   02     ز     :  رد                    د    لإ               ز         -

     إ      س      ر    إ     لإ             غ     غر            21    د  

 1.أ  ر

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 .22،23وفاء زكً ابراهٌم، دور السٌاحة فً التنمٌة الاجتماعٌة، نفس المرجع،ص  
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 خلاصة الفصل: 

    ذ                                          ر     ط ع  إ  ه   طر           

                ر    د    أ         د     د        د    د                 

  د ر   ذ   إ     در               د        ذ     د  أ          د                  

    ه                        ر             د     ر       ط ع  ذ             ر  ج 

 .                              
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 :تمهيد لمفصل

تعتمد عمى دراسة وتحديد حاجات ورغبات  أساسيةيعد التسويق السياحي وظيفة 

المستيمكين وبالتالي تصميم وتقديم سمع وخدمات توافق تطمعات المستيمك كما يعتبر 

التسويق السياحي  أنالتسويق الخاص بقطاع الخدمات وىناك من يعتبر  أنواعكذلك احد 

ييتم بتسويق  أيالتسويق نظرا لكونو ييتم بعالم لا ممموس،  أنواعمتميز عن باقي 

 كبيرة في صناعة السياحة. أىميةيجعل لمتسويق السياحي  الخدمات وىذا ما

 أنع نفس مبادئ التسويق غير ويعتبر التسويق السياحي جزء من التسويق بوجو عام ويتب

تتم  السياحي يميز التسويق السياحي انو مشابو لتسويق الخدمات وان خصائص المنتج ما

 الأسواقدات معينة، توجيات خاصة لاختلاف السوق السياحي عن عمى المسوقين محد

كلا منيا يقوم  أنوتنوعو، ويتشابو التسويق السياحي مع التسويق الاجتماعي في  الأخرى

حيث يعتمد التسويق السياحي عمى تسويق الخدمات  والأفكارعمى تسويق الخدمات 

وموضوعات  الأفكارالسياحية والمنتج السياحي، ويعتمد التسويق الاجتماعي عمى تسويق 

 بما يتفق والصالح العام . آرائوتغيير  أوبيدف تعديل سموك الممتقى وقضايا 
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 :ويق السياحي : التسالأولالمبحث 

يعتبر التسويق السياحي جزء من التسويق العادي وفي ىذا المبحث سوف نتطرق الى 

 دراسة عناصر المزيج التسويقي السياحي . إلى بالإضافة وأىدافومفيوم التسويق السياحي 

 وأهدافه: مفهوم التسويق السياحي الأول المطمب

 : مفهوم التسويق السياحي:أولا

يعتبر عديم الجدوى مع التغيرات الديناميكية والتطور  أصبحالمفيوم التقميدي لمتسويق  إن

عمى القرار السياحي وتوجيو  التأثيرالسريع ، لذا من دراسة وتحميل العوامل المختمفة ذات 

حاجات ورغبات العملاء بما ينتابيم مع توقعاتيم وىذا  لإشباعالموارد السياحية المتاحة 

التسويق  أن إلىنة بين العرض والطمب عمى المنتجات السياحية. ىنا نشير يعني مواز 

يعني دائما محاولة مضاعفة الطمب فيناك مفيوم التسويق السياحي الذي  السياحي لا

السياح القادمين لمنطقة جذب سياحي معينة وتوزيع السياح عمى  إعداديتضمن الحد من 

 1الوطنية. الآثارو الحضاري  الإرثلمحفاظ عمى  أخرىمناطق 

من خلال ويعرف التسويق السياحي عمى انو التنفيذ المنظم والمنسق لمسياسات السياحية 

لتحقيق  ، الدوليالإقميميالمؤسسات السياحية الحكومية والخاصة عمى المستوى، الوطني، 

                                                           
1
 .216، ص1،2006محمد عبٌدات، التسوٌق السٌاحً، دار وائل للنشر والتوزٌع، عمان، ط  

 



 التسويق السياحي                                         الفصل الثاني
 

 49 

السياحية المستيدفة والحصول عمى عائد مناسب سواء كان تقديم  الأسواقلدى  الإشباع

 خدمة، نمو سياحي، دخل سياحي....الخ.

بتناغم  تأديتياالمنظمة التي يتم  والأنشطةويمكن تعريف التسويق عمى انو: " كافة الجيود 

المختمفة التي تيدف  وأجزائيامدروس من قبل كافة مقدمي الخدمة السياحية بعناصرىا 

 المتمقيين والراغبين في السياحة بشتى صورىا. أذواق إشباع ىإل

وتكنولوجية  الأسواقكما يمكن تعريفو انو:" فن يستعمل من الجانب التقني لمبحث وتحميل 

شباعياالمستيدفة  الأسواقالمعمومات والاتصال لمعرفة  البسيكو  الأحوال أحسنفي  وا 

 .تقبل " لمجميور المس وأيضااجتماعية لمزوار السياح 

والفنية التي يمكن لممنظمة السياحية  الإدارية: " العممية بأنوويعرف التسويق السياحي 

المختارة الحالية والمحتممة ، وان يبني  الأسواقتحدد  أنالمنشاة السياحية  أوالرسمية 

في رغبات واحتياجات ودوافع  والتأثير التأكدبقصد  الأسواقنظام اتصال مع ىذه 

بين المنتج السياحي وبين ىذه الرغبات والدوافع بقصد  يلاءمحميا وعالميا، وان السائحين م

 1.أىدافياليذه الرغبات والدوافع وبالتالي تحقيق  الإشباعمستويات  أقصى إلىالوصول 

عممية التي يمكن  بأنوالتسويق السياحي  ) 9111KOTLER . Armotong)ولقد عرفو 

 المنظمة السياحية. أوالمؤسسة  وأىدافمن خلاليا التوازن بين احتياجات السائحين 

                                                           
1
 .217محمد عبٌدات، التسوٌق السٌاحً، نفس المرجع السابق، ص  
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توصيل الصورة السياحية لبمد ما باستخدام كل ماىو  إلىييدف  إذنفالتسويق السياحي 

ة تتضمن ثلاث متاح لدينا من وسائل، وحسب منظمة السياحة العالمية فان ىذه العممية

 وظائف:

 والأسموبواحد من حيث المنيج  أنوفنية في  إداريةعممية  التسويق السياحي: تنميةال

 التخطيط ووضع سياسات تسويقية . أساسالمستخدم تقوم عمى 

مفة والمؤسسات   تخمشترك بين مجموعة من الييئات المنشاط  التسويق السياحي المراقبة:

      الخ.البنوك... الفنادق، السياحية المتعددة كشركات النقل،

بع من داخل الدولة العارضة لممنتج التسويق السياحي متعدد الجوانب ين :الاتصال

  .السياحي والتي تقوم بتوفير كل عوامل النجاح لاستمالة السياح

في تقديم  وميم في صناعة السياحة لو دور كبير أساسيفالتسويق السياحي عامل  إذن

 1المنتج السياحي لمسياح وتعريفيم وبالتالي حثيم عمى زيادة طمبيم عميو.

 يتضمنها التسويق السياحي: أنيجب  التيالعناصر 

تحديد المجموعات السياحية المتوقعة الاتصال ييم عن طريق المكاتب السياحية  -1

ىذه  أفرادوتقدير مختمف الطمب لدى  إليياالمنوي التسويق المتواجدة في المناطق 

 المجموعات.

                                                           
1
 .216،ص2006، 1زكً خلٌل المساعد، تسوٌق الخدمات وتطبٌقاته، دار المناهج، عمان، ط 
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 .خمق تصور مفصل وواضح لدى ىذه المجموعات عن المنطقة المطموب تسويقيا -2

قميمي تحديد مكاتب السياحة والسفر بشكل محمي -3 عالمي والتنسيق مع تمك  أو وا 

 .استقبال تمك المجموعات السياحية المكاتب بيدف

تحديد المنشاة السياحية القادرة عمى استقطاب تمك المجموعات وذلك من خلال  -4

 التعاون والتنسيق مع المكاتب السياحية.

حاجات ىذه المجموعات ورغباتيا مثل سيولة  إشباع إلىالمؤدية  الأنشطةعمل كافة  -5
السفر  رةتأشيت والتسييل في منح لااصالانتقال وذلك من خلال التنويع في وسائل المو 

 الخ.....الإقامة أماكنوتوفير 

 1توفير البنية المناسبة من شبكات المواصلات والاتصال. -6

 :التسويق السياحي أهداف ثانيا:

لتسويق ىو تمبية اليدف النيائي لعممية ا أن   anshenأنشن barker ربين بارك

 السياح. إرضاءالسياحي ىو لمتسويق  الأساسياليدف  أنوىذا يوضح  ،الحاجات البشرية

ذا  ا.يطبيع أمراالسوق يصبح  ن توسع وامتدادالسياح فا إرضاءنجحنا في  وا 

 التسويق السياحي في النقاط التالية: أىدافويمكن حصر 

ىذا الوضع  وفي ضوء ،لمسائح إرضاءالتسويق عممية  نعتبر أننا السياح: إرضاء -1

 إرضاءات السياحية ىو التسويق في تقديم الخدم مبادئفي تطبيق  الأساسيفان اليدف 

                                                           
1
 .36،ص2013، 1علً فلاح الزعبً، التسوٌق السٌاحً والفندقً، دار المسٌرة للنشر والتوزٌع والطباعة، عمان، ط 



 التسويق السياحي                                         الفصل الثاني
 

 52 

حماية وجودىا دون  تفكر في أنمؤسسات سياحية يمكن ومؤخرا لا نجد  ،المستيمكين

ومن خلال عممية التسويق المنظم فان السياح يحصمون عمى الخدمات  ،العملاء إرضاء

كون ملائمة وبطريقة مرضية والخدمات ت ،مناسبة أوقاتمنافسة في  بأسعارة المناسب

 1. السياح وأذواقبشكل جيد مع توقعات 

التقدير  إنلمموارد،  الأمثلوىذا يستمزم الاستغلال  جعل الاقتصاد التشغيمي ممكنا: -2

والعرض السياحي  الموارد الموارد إدارةلتوقعات المستيمكين يجعل من الممكن لممؤسسة 

 إضافةلمموارد المتاحة،  الأمثلبما يتناسب مع الطمب، وىذا يقمل من الاستغلال الغير 

ذلك فان المؤسسة تظير اىتماما بان تتفوق عمى المنافسة وتسيطر عمى المركز  إلى

يتطمب السيطرة عمى المخمفات والتمف،  الأمرىذا  أنالقيادي في السوق. ومن الطبيعي 

السميم لحاجات وتوقعات السياح يجعل من التقدير  أساسن التسويق المبني عمى وليذا فا

 ونشاطات المؤسسات السياحية بما يتناسب مع ذلك . أعمالالسيل تنظيم 

التسويق السياحي، مساعدة المؤسسة في تحقيق  أىدافمن  إن : الأرباحتحقيق  -3

، في حين يعتبر الاقتصاد في التشغيل الأمدوبدون شك فان ىذا ىدف طويل  الأرباح

عطاءوالتوسع في حجم السوق  ضرورية  أمورصورة جيدة عن المؤسسة السياحية، كميا  وا 

تعمل وفق طريقة مخططة  أنومن ىنا فان المؤسسات السياحية يجب  الأرباحلتحقيق 

                                                           
1
 .16،ص1،2001علاء حسٌن واخرون، تسوٌق المبٌعات السٌاحٌة والفندقٌة، دار جرٌر للنشر والتوزٌع، عمان، ط  
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بلا  ومنظمة حتى يستمر السياح في استخدام خدماتيا من غير انقطاع، وىذا الاستمرار

   .الأرباح شك يساعد في تحقيق

 إبرازالتسويق السياحي، مساعدة المؤسسة في  أىدافمن  أن : صورة واضحة إبراز -4

التسويق السياحي الحقيقي تعتبر مؤثرة  مبادئصورة واضحة عن المنطقة السياحية، وان 

نجد عددا  أنناالمستيدفة.  الأسواقلدى السياح في التخمص من الانطباعات  أوفي خمق 

مشكمة الانطباع، فان  إزالةمن الحالات التي تكون استراتيجياتيا التسويقية فييا ناجحة في 

وسائل الاتصال الفعالة تبسط عممية تعزيز الجوانب  أنحقيقة ىي  إلىذلك يوصل 

 تخفيف حدة الجوانب السمبية حول المنطقة السياحية . أوالايجابية والتخمص من 

ىذا ىدف ميم لمتسويق السياحي واليوم يعتبر  أنبالطبع  : منافسةعمى الالتفوق  -5

 إستراتيجية إتباعالممارسات التسويقية تسيل  أنمما سبق،  وتأثيراحدة  أكثرالتنافس 

مناسبة حيث يتم انجاز المؤسسات بمساعدة القرارات التسويقية، ومن خلال ذلك فان غالبا 

تنجح المؤسسة السياحية في جعل منتجاتيا في المركز الرائد مما يجعل من الصعب  ما

 1المنافسة فييا. أوالسياحية  الأسواقعمى المنافسين دخول 

 المطمب الثاني: السوق السياحي: 

التقاء  آخربمعنى  أوبعرض السياحي، السوق السياحي نقطة التقاء الطمب السياحي يمثل 

منطقة ما مع العرض المقدم من طرف  إلىالمحتمل سفرىم  أوالمسافرين  الأشخاص
                                                           

1
 .18.17والفندقٌة، نفس المرجع السابق،ص.، التسوٌق والمبٌعات السٌاحٌة واخرونعلاء حسن   
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المؤسسات السياحية كالفنادق والمطاعم وشركات ووكالات السفر والخدمات السياحية 

المختمفة، حيث يمتاز ىذا السوق بالتعقد لتداخل المكونات، وبتطور السياحة تطورت 

 عالمية تحكميا منافسة شديدة . وأصبحتالسياحية  الأسواق

 : مفهوم السوق السياحي :أولا

ي فيو الطمب بالعرض، وبمعنى ذلك المكان الذي يمتق بأنوكان نوعو،  أيايعرف السوق 

فان سوق الخدمات السياحية، ىو ذلك المكان الذي يتقابل فيو الطمب السياحي من  آخر

جال السائحين لمعرض السياحي الذي تقدمو المؤسسات والشركات السياحية العاممة في م

 1الخدمات السياحية .

 اتجاىات: أربع إلىالسياحية  الأسواقويمكن تقسيم 

وتمثل الدولة، الولاية، المدينة، حجم المدينة، منطقة السوق، مسافات  الجغرافية: -1

 السفر.

، مستوى التعميم، الحالة الاجتماعية، الدخل الجنس ،وتمثل العمر الديمقراطية: -2

، امتلاك بيت ثاني، امتلاك الإقامة، العادات والتقاليد، حجم العائمة، المينة، مكان العائمي

 سيارة.

                                                           
1
 .48، ص1،1989محسن احمد الحضري، التسوٌق السٌاحً، مكتبة مدٌولً، مصر، ط  
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المعدات، اتجاىات  أوالبحث عن الفوائد، نوع التجييزات  المنتوجات والخدمات: -3

 1الشراء.

 ، الدوافع.الآراء، الشخصية، التصرفات، اليوايات، الحياة طريق النفسية: -4

فان السوق السياحي يعد سوقا مختمفة عن كل من سوق السمع والبضائع ومن  وتبعا لذلك

كل من العرض والطمب  أيىنا كان من الضروري دراسة عناصر السوق السياحي 

 السياحيين .

" تغيير عن اتجاىات السائحين لشراء منتج سياحي  بأنويعرف  الطمب السياحي: -5

اتيا قوامو مزيج مركب من عناصر مختمفة تمثل دولة سياحية بذ أوزيارة منطقة  أومعين 

بيا المستيمكون  يتأثرالدوافع والرغبات والقدرات والميول والحاجات الشخصية التي 

 السياحيون من حيث اتجاىات الطمب عمى منطقة معينة ".

 أوجممة من الرغبات والدوافع النفسية لشخص ما اتجاه منتج معين  إذنطمب السياحي فال

 ينة تحكميا القدرات المادية ليذا الشخص.منطقة مع

وتنشيطو جميع الدول  أثارتو إلىالسوق المرتقب الذي تيدف كما يعرف عمى انو" 

 2السياحية من مختمف دول العالم لتحقيق اكبر حركة سياحية وافدة منو.

 ويتميز الطمب السياحي بجممة من الخصائص ىي:

                                                           
1
 .150ماهر عبد العزٌز توفٌق، صناعة السٌاحة، نفس المرجع السابق،ص  

2
 .103،ص1،2007، مصر، طدارةوالإالمنظمة العربٌة للتنمٌة  صبري عبد السمٌع، التسوٌق السٌاحً والفندقً، منشورات  
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والتغيرات  الأسعاروتعني درجة استجابة الطمب السياحي لمتغيرات في ىيكل  المرونة :

فكمما  الأسعارالاقتصادية ويعد ىذا الطمب عالي المرونة بالنسبة لتغيرات  الأحوالفي 

بعين الاعتبار نوعية  الأخذمع  إليوفي بمد مازاد تدفق السياح  الأسعارانخفضت 

 وضاع البمد. الخدمات السياحية المتوفرة وبقية أ

اتجاه المتغيرات الاجتماعية والسياسية السياحي عالي الحساسية  الطمب: الحساسية

ا زاد الطمب استقرارا كمم أكثر الأوضاعالسفر فكمما كانت ىذه  أنماطوالتغيير في  والأمنية

 1.السياحي والعكس صحيح

تبعا  أخرى إلىالتوسع والزيادة من السنة  إلىلميل الطمب السياحي العالمي  التوسع:

لظروف الدولة المستقبمية لمسياح والدولة المرسمة ليم كالتقدم التكنولوجي الكبير في وسائل 

 والإجازاتالفراغ  أوقاتالنقل والاتصال، وارتفاع مستويات المعيشية والدخول مع تزايد 

 وزيادة تنظيم الرحلات السياحية .

بمد ما يكون مرتبطا بمواسم معينة سواء في الدولة  إلىوافد السياح ت أن أي الموسمية:

 أوقاتمعينة وينخفض في  أوقاتالمرسمة لمسياح وليذا يرتفع الطمب في  أوالمستقبمة 

 .أخرى

 السائح الذي زار منطقة ما يرغب بالضرورة بتكرار تجربتو بل  أن أي عدم التكرارية:

                                                           
1
 .59،ص1،2007احمد محمود مقابلة، صناعة السٌاحة، دار الكنوز المعرفة، عمان، ط  
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 1.آخر إشباعاتحقق لو  أخرىيفضل زيارة مناطق ومواقع 

 الزيارة زيارة الطمب السياحي مايمي: أسباب أىممن  إن زيارة الطمب السياحي: أسباب

 .الأجرالفراغ والانجازات المدفوعة  أوقاتزيارة  -1

 . للإنفاقزيارة الدخل القابل  -2

مكانيةسيولة  -3  القدرة عمى التنقل . وا 

 .والإقامةالسمع والخدمات وتكاليف السفر  أسعار: الأسعار -4

 2الصفات الديموغرافية المختمفة: مثل العمر الجنس والحالة الاجتماعية . -5

 .من الطمب السياحي أنواعثلاثة  يمكن التمييز بينالطمب السياحي:  أنواع ثانيا:

يقصد بيذا النوع من الطمب السياحي، الطمب العام عمى الطمب السياحي العام:  -1

الخدمات السياحية بشكل عام بصرف النظر عن الوقت والنوع والمدة، ومن ىنا  إجمالي

 3برنامج خاص من برامجيا. أوبالعممية السياحية ككل وليس بنوع محدد منيا  يرتبط

معين من الطمب السياحي ببرنامج سياحي  يرتبط ىذا النوع الطمب السياحي الخاص: -2

تمك الرغبات ومن  بإشباعرغباتو واحتياجاتو، ويختص ىذا البرنامج  لإشباعيجده السائح 

                                                           
1
 .104صبري عبد السمٌع، التسوٌق السٌاحً والفندقً، نفس المرجع،ص  

2
 .59احمد محمود مقابلة، صناعة السٌاحة، نفس المرجع السابق،ص  

3
 .50،ص 1،2000، صناعة السٌاحة فً الاردن، دار وائل للنشر ، الاردن، طخالد مقابلة، فٌصل الحاج ذٌب  
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مجموعة من  أوىنا فان ىذا الطمب عمى برنامج معين يعتبر طمبا خاصا وليس بسائح ما 

 السياح وليس كل السياح .

 أويرتبط ىذا النوع من الطمب بالخدمات السياحية المكممة  الطمب السياحي المشتق: -3

المكونة لمبرنامج السياحي مثل الطمب عمى الفنادق، الطمب عمى شركات الطيران، الطمب 

 والأطعمة المأكولاتالوكالات السياحية، الطمب عمى  أوعمى شركات النقل السياحي 

ثم طمب عام عن طريق  طمب خاص إلىوتسعى اغمب الدول لتحويل الطمب المشتق 

 متنوعة كذلك. وبأسعارتوفير برامج سياحية متنوعة ومختمفة 

 يمكن التفرقة بين نوعين من الطمب السياحي: أخرىومن ناحية 

ىذا النوع من الطمب ىو طمب صريح من جانب الطمب السياحي الفعال الحالي:  -1

، الرغبة، وقت الفراغ، القدرة عمى الدفع، فضلا عن الظروف أىمياالسائح لتوافر عوامل 

عدد السياح  إجماليالمحفزة لمطمب والدافعة لمتعاقد، ويمثل ىذا الطمب  الأخرىالمناسبة 

منطقة معينة  أوالبمد  إلىالداخمين والقادرين عمى دفع نفقات سياحية والمستعدين لمقدوم 

 1خلال فترة زمنية معينة.

تتوفر  ، بمعنى لاالأساسيةوىو طمب ينقص احد عناصره  السياحي الكامن:الطمب  -2

 حاليا لدى السائح احد ىذه العناصر:

                                                           
1
 .51خالد مقابلة، نفس المرجع، ص  
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  أو البرنامج السياحيالقدرة عمى دفع تكاليف الرحمة السياحية. 

 .الرغبة في التعاقد عمى البرنامج السياحي 

 .عدم حصول السياح عمى المعمومات المناسبة 

  1والترويج. والإعلان الإعلامضعف وسائل 

طمب سياحي فعال بواسطة تنويع  إلىومن ثمة يمكن تحويل الطمب السياحي الكامن 

والدعاية  الإعلانوتثقيف السياح وزيادة وسائل  أسعارىاالبرامج السياحية وتخطيط 

وتوفير كافة وسائل المواصلات الممكنة وتوفير مختمف الخدمات  والإشياروالترويج 

 والدرجات. الأسعاروالتسييلات بمختمف 

جذب تممكو وتعرضو الدولة من مغريات ووسائل  " كل ما ىوثالثا: العرض السياحي: 

من مختمف دول  إليياومرافق وخدمات سياحية بيدف تنمية الحركة السياحية الوافدة 

 العالم".

 أوالسياحي يتضمن كل العوامل المغرية التي تعمل عمى جذب السياح  العرض أن أي

فالعرض السياحي ىو المنتج السياحي المتكون من عدة  آخرالطمب السياحي وبشكل 

 :إلىعناصر وفي ذات السياق فقد صنفت المنظمة العالمية لمسياح المنتج السياحي 

  ة تضاريسية كالبحار والجبال من مقومات طبيعي وما يشمموالتراث الطبيعي

 والصحاري...

                                                           
1
 .51،52خالد مقابلة، فٌصل الحاج ذٌب، نفس المرجع السابق، ص  
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  دارةالتراث الطاقوي التقميدي كالطرق التقميدية المستخدمة في استخراج المياه  وا 

 الطواحن....

  الحياة والعادات والتقاليد... وأنماطالتراث البشري بما يشممو من معطيات ديموغرافية 

  اجتماعية، العرق، الدين والمغة.وبنيات الجوانب الاجتماعية وما تشممو من ترتيبات 

  والسياسية. والإداريةالجوانب التنظيمية 

 والاقتصادية والمالية. الأنشطة 

  1ووسائل النقل والمطاعم. كالإيواءالتسييلات الخدمية 

المنتج السياحي مزيج مركب من عناصر غير متجانسة منيا  أنيبدو من ىذا التصنيف 

المادي والخدمي تتفاعل فيما بينيا وتقدم في النياية منتجا سياحيا يتميز بالعديد من 

 الخصائص ىي:

ورغبات السياح في المدى القصير  للأذواقانو غير قابل لمتغيير تبعا  أي قمة المرونة: -

يعية والتاريخية عمى عكس الخدمات التي يمكن تغييرىا خاصة فيما يتعمق بالمقومات الطب

 والرغبات. الأذواق يلاءممع الوقت بما 

عناصره من طبيعية وصناعية وخدمات مستقمة  أن أي استقلالية العناصر المكونة له: -

عن بعضيا ويمكن التمييز بينيا عمى عكس السمع المادية التي تندمج فييا عناصرىا 

 مل.المكونة ليا بالكا

                                                           
1
 .112،ص1،1999،طمروان محسن، السكر العدوان، مختارات من الاقتصاد السٌاحً، مجدلاوي للنشر والتوزٌع، الاردن  
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مكان تواجد المنتج  إلىالسائح ىو الذي يتنقل  أن أي عدم القابمية لمنقل والتخزين: -

السياحي وليس العكس ويعود ذلك لطبيعة ىذا المنتج الذي يجمع بين السمع والخدمات 

 يكسبو ىذه الخاصية . وىو ما

السياحية متداخمة فيما بينيا وتوجد بينيا  الأسواق أنواع إنالسياحية:  الأسواق أنواع

السياحية وتحديدىا خطوة ميمة لدراستيا بشكل  الأسواق أنواععلاقة مرتبطة ومعرفة 

 مفصل ومعرفتيا واىم السوق السياحي ىي:

عندما تمبي السياحة حاجة المستيمكين المحميين المواطنين  سوق  سياحي داخمي: -1

 . لإقميميةامن السياحة ضمن حدود بمدىم 

التي تدخل من خلال عممياتيا تقوم الشركات السياحية بتمبية  سوق سياحي خارجي: -2

 .أجانبالحاجة من السياحة لمواطنين 

في حالة من تقديم الخدمات  يكون البائعين عندما لا سوق سياحي ممحوظ الطمب: -3

 لمواطنييم ويكون الطمب اكبر عمى الخدمات.

تقديم الخدمات ليس فقط  إمكانيةتوفر الدولة  عندماسوق سياحي ممحوظ العرض:  -4

 1.أيضا الأجانبلمواطنييا بل لمسياح 

                                                           
1
 .113،114مروان محسن، السكر العدوان، مختارات من الاقتصاد السٌاحً، نفس المرجع،ص  
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من  أنواعتتم عممية بيع وشراء لعدة  أنلكي تتحقق رحمة سياحية واحدة من الضروري 

 :إلىالبضائع والخدمات وذلك حسب السوق السياحي الذي يقسم 

البحرية والبرية سوق المواصلات  إلىيقسم  أنممكن  المواصلات:سوق خدمات  -1

 1.والجوية

 سوق خدمات مرافق الطعام والمنام وغيرىا. إلىيقسم  سوق الخدمات الفندقية: -2

 والصناعة التقميدية لكل منطقة. بالآثاروالمتعمق سوق التحف السياحية:  -3

تكون عمى شكل  أنفالرياضة يمكن السوق المتعمقة بالعلاج وممارسة الرياضة:  -4

رياضية مثل دورات عالمية بالاعتماد عمى العوامل التي  أوحمامات معدنية استشفائية 

انو عمى مدار السنة  إليوينظر  أنتحدد وقت تسويق البضائع والخدمات السياحية ممكن 

فصمي عمى سبيل المثال سوق خدمات المواصلات السنوي وكذلك سوق الخدمات  أو

لفندقية، وسوق خدمات المخيمات السياحية، وعند النظر لممساحة الجغرافية لمسوق ا

 :إلىالسياحي ممكن يقسم 

 سوق سياحي صغير لمعرض والطمب لموقع سياحي معين. -1

 .أو ولايةسوق سياحي لناحية  -2

 1عالمي. أوسوق سياحي وطني لمعرض والطمب السياحي عمى مستوى دولي  -3

                                                           
1
 .115نفس المرجع السابق، ص  
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الحدود الجغرافية  أوغير المساحة  أخرمن منطق  إليوينظر  أنالسياحي يمكن  سوقال

 .ة بالموقع المعنيالثروات السياحي أنواع إلىوذلك بالنظر 

من  أنواعبالنظر لمبنية السياحية التحتية المستخدمة لاستغلالو، ويمكن تقسيم عدة 

 :إلىالسياحية المستقمة  الأسواق

 سوق سياحي بحري  -

 ق سياحي علاجيسو  -

 سوق سياحي جبمي -

 سوق سياحي نيري -

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                                                     
1
 .125صبري عبد السمٌع، التسوٌق السٌاحً والفندقً، مرجع سبق ذكره، ص  
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 المطمب الثالث: المزيج التسويقي السياحي:

التسويقية  الإدارة: " مجموعة الخطط والسياسات التي تمارسيا بأنويعرف المزيج التسويقي 

حاجات ورغبات المستيمكين وان كل عنصر من عناصر المزيج التسويقي  إشباعبيدف 

 1".بالآخر يتأثر

المزيج التسويقي السياحي فيو" برنامج متكامل من القرارات المتعمقة بالمنتج )نوع  أما

كل منيما عمى  وتأثيرالخدمات( والسعر والمكان)المكان السياحي( والترويج وعلاقة 

نمابشكميا المنفصل  تأخذ أولا تفسر  أنالقرارات يجب  أن أي الآخر  كأجزاءتؤخذ  وا 

ليذه المنطقة  متفاعمة، فالعمل عمى تسويق منطقة سياحية معينة يتطمب تنويع البرامج

 ...والأسعارمقسمة حسب الدرجات  الإيواءوالرحمة تشمل النقل وخدمات 

 عناصر المزيج التسويقي السياحي: فيما يميوسنتناول 

نتج مركب سواء تعتمد السياحة عمى تقديم المنتج السياحي، وىو م المنتج السياحي: -1

قصيرة  أوجماعية، وسواء كانت مسافة الرحمة طويمة  أوقدم في صورة رحمة مستقمة 

 أو أسابيع أو أيامعدة وسائل، تراوحت بين  أمتضمنت وسيمة واحدة من المواصلات 

، وقد يستخدم السائح وسائل عديدة من أكثر أومن موقع  الإقامةكانت نوعية  أوشيور، 

 حضور اجتماعات، مؤتمرات.... إقامتويتخمل  أوالترويج 

                                                           
1
 .32، ص1،2002المنشات السٌاحٌة، دار صفاء للنشر والتوزٌع، الاردن، ط اسٌا محمد امام الانصاري، ابراهٌم خالد عواد، ادارة  
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وعموما المنتج السياحي ىو" مجموعة من العناصر الممموسة والعناصر الغير ممموسة في 

 1ترى وتلاحظ من السائح بسعر معين. أنالبمد المزار التي يمكن 

 المكونة لممنتوج السياحي:  الأساسيةالعناصر 

السياحي كغيره من المنتجات يتكون من عدة عناصر مجمعة تسمح بعرضو في  المنتوج

مجموعة العناصر  وفيما يميالرغبات،  إشباعالسوق المستيدفة، الذي يعمل عمى تحقيق 

 المكونة لممنتوج السياحي:

  ناتجة  أوعوامل طبيعية  أماالمكونة: والتي تمثل قمب المنتوج وتكون  الأساسيةالعناصر

 كالمواقع التاريخية . سانالإنعن 

 .البيئة الحالية: تتكون من المناظر الطبيعية الموجودة بمحاذاة الموقع 

 احة تعتمد عمى التبادل الاجتماعي بين مختمف الثقافات والسكان السكان المحميين: فالسي

 ....الخ.الأعرافكالتقاليد، 

 .الخ(.التجييزات الجماعية لمترفيو)المنتزىات، المركبات الرياضية.. 

  التجاريةوالوظائف  الإطعامىياكل. 

 .2البنى التحتية لمنقل 

 وينفرد المنتج السياحي في بعض خصائصو عن الخصائص العامة لمخدمات منيا:

                                                           
1
 .156ماهر عبد العزٌزتوفٌق، صناعة السٌاحة، نفس المرجع السابق، ص  

2
 1ط فؤاد عبد المنعم البكري، التسوٌق السٌاحً وتخطٌط الحملات التروٌجٌة فً عصر تكنولوجٌا الاتصال، المكتب الجامعً الحدٌث، القاهرة،  

 .22، ص2007
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ة لمنقل فانو يتم نقل المستيمك بالنسبتخزين المنتوج السياحي:  أواستحالة نقل  -

المكان وليس العكس كما ىو الحال في حالة المنتجات المادية وحتى  إلى)السائح( 

 الإيوائيةمعظم مكونات المنتج السياحي لايمكن خزنيا كالطاقة  أنبعض الخدمات، كما 

غرفة من غرف الفندق فان  أي إشغالمقاعد المطعم، فعندما لايتم  أومقاعد الطائرة  أو

 .آخرنقميا لمكان  أوعرضيا  أوتخزين الغرفة  لايمكن لأنوذلك يعتبر خسارة لمفندق 

بمعنى صعوبة تحويل الموارد عدم مرونة العرض السياحي في المدى القصير:  -

مطار في وقت  إلىلايمكن تحويل فندق  أي، آخراستخدام  إلىالمستخدمة في السياحة 

تجييزات  إلىتحتاج  لأنيابناء منشات سياحية في وقت قصير،  إمكانيةعدم  أوقصير، 

 عاممة مدربة ومواقع . وأيدي وأماكن

يوجد موسم يطمق عميو بموسم الثروة وىو موسم  إذ السوق السياحية بالموسمية: تأثر -

الفرص التسويقية والتشغيمية  أفضلوالذي يوفر الطمب السياحي يزداد فيو عدد السياح 

عدم نيائيا، وموسم وكذلك يوجد موسم الكساد حيث ينخفض فيو الطمب السياحي وقد ين

ماعدا مناطق معينة في العالم التي يكون فييا  لآخروسط يتذبذب فيو الطمب من يوم 

 1.ثر بالموسميةيتأ ولاالجو معتدل عمى مدار السنة 

بسبب كون السياحة صناعة متداخمة ومركبة وتحتوي عمى العديد  :الإنتاجتعدد جهات  -

عنصر فييا يقدم من قبل منتج مستقل، فان  من الخدمات مثل: الفنادق، النقل....وكل

                                                           
1
 .142ماهر عبد العزٌز توفٌق، صناعة السٌاحة، نفس المرجع السابق،ص   
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شباع بإقناعفيما يتعمق  إضافيىذا يخمق تحدي  بالمنتج السياحي المتكامل المستيمك  وا 

 مما يتطمب درجة عالية من التنسيق في العرض.

حيث تختمف دوافع ورغبات السياح وتوقعاتيم بدرجة  تباين قطاعات السوق السياحي: -

فييم وكذلك  التأثيرصعوبة  إلىستويات الدخل لدييم وىذا يؤدي كبيرة، وكذلك تباين م

 صعوبة توفير الخدمات التي يرغبيا كل سائح....

يعتبر التسعير احد الشروط اليامة في العمل السياحي  تسعير المنتج السياحي: -2

بالغ عمى الحركة  تأثيرعنصرا ميما من عناصر المزيج التسويقي السياحي لما لو من 

المناسبة تعتبر وسيمة تسويقية فعالة ومؤثرة في تنشيط حركة الطمب  فالأسعارالسياحية، 

فعالية  أكثركانت في مستوى عدد كبير من شرائح السوق السياحي كانت السياحي، كمما 

 بشكل خاص. بالأسعارالمصدرة لمسائحين التي تيتم  الأسواقوايجابية في 

 أو" المقابل المادي والمعقول والمقبول من المستخدم  بأنونتج السياحي ويعرف السعر الم

  1مرافقة أخرىخدمات  وأيةالمشتري لمسمعة المادية نفسيا  أوالموقع  أوالمستيمك لممكان 

 :فيما يمي الأىدافمثل ىذه تت تسعير المنتوج السياحي: أهداف

في الفنادق  والإقامةيتم استقبال السواح لزيارة مواقع  أنيمكن  لا إذالبقاء والاستمرار:  -

خدمة  لأيتتم عممية التسعير  إذنتنافسية،  أسعاروغيرىا من الخدمات بدون وضع 

                                                           
1
 .30فؤاد عبد المنعم البكري، التسوٌق السٌاحً وتخطٌط الحملات التروٌجٌة، المرجع السابق، ص  
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شطة في ىذا سياحية من اجل الحفاظ عمى البقاء واستمرارية المنظمات السياحية النا

 1المجال.

المواقع السياحية  لإدارةوذلك من اجل تغطية النفقات المتكررة  مستمرة: إراداتتحقيق  -

من النفقات، لتحقيق فائض يؤكد  أكثرتكون  أنيجب  الإراداتىذه  أنوصيانتيا، كما 

 كفاءة ىذه المنظمات.

العممية السياحية ىي في حد ذاتيا عممية تجارية، لذا  تحقيق هوامش ربح معقولة: -

 عممية التسعير ىوامش ربح معقولة . أثناءبعين الاعتبار  الأخذيجب 

وأخرى بعدة عوامل داخمية  يتأثروضع وتحديد السعر  إن العوامل المؤثرة في السعر:

 :خارجية

 عناصر ىي: أربعةمثل في وتت العوامل الداخمية: -1

التي تريد  بالأىداف يتأثرقرار السعر في المنظمات السياحية  أنالتسويقية:  الأهداف

 .إليياالتسويقية والوصول  الإستراتيجية

 .أساس التكمفةالمكون لمسعر، وحساب الفائدة يكون عمى  الأساسيىي العنصر  التكمفة:

في المنظمات  الأسعارتؤثر باقي عناصر المزيج التسويقي عمى  المزيج التسويقي:

حية من جية وكذا السياحية فمثلا العمميات الترويجية تساىم في رفع تكمفة المنتجات السيا

                                                           
1
 .86،ص2006، دار وائل للنشر والتوزٌع، عمان،1محمد عبٌدات، التسوٌق السٌاحً، ط  
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، وذلك بفضل تحسين أخرىخدمتيا من جية  أسعارتسمح لممنظمات السياحية برفع 

 الصورة الذىنية لمسائح حول منتجات المنظمة .

عادة الخدمات تميل  فأسعارفيناك علاقة قوية بين سعر المنتج وجودتو،  جودة الخدمات:

 الارتفاع كمما ارتفعت جودتيا. إلى

 : وتتمثل فيما يمي:الخارجية العوامل -2

المنافسة عاملا مؤثرا عمى قدرة المنظمات في تحديد السعر، فعند تحديده تمثل المنافسة: 

 التي يضعيا المنافسون لنفس المنتجات  الأسعاربعين الاعتبار  الأخذيجب 

ة الطمب يتصف بالمرونة والحساسية بالنسبة لمسعر، فارتفاع سعر الخدمة معين أن الطمب:

 1تذبذب في الطمب عمييا. إلىقد يؤدي ربما 

الخدمة السياحية  أوبالنسبة لممنتج الواحد  الأسعاريختمف تحديد  الظروف الاقتصادية:

أو بالنسبة لمبمدان الواحدة وذلك وفقا لتغيير الظروف الاقتصادية سواء بالنسبة لمطبقات 

 .المختمفة

القرارات الحكومية المختمفة في قدرة المنظمات عمى تحديد  تأثرت التدخلات الحكومية :

فوضع الحكومات لتشريعات معينة عمى النشاط السياحي تعد بمثابة قيود عمى  أسعارىا

 1يجب الالتزام بيا . الأسفارمنظمي 

                                                           
1
 .87،88عبٌدات، التسوٌق السٌاحً، نفس المرجع،ص محمد   
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 وتوجد عدة طرق لمتسعير منيا:

  نسبة  إضافةثم حيث يتم احتساب التكمفة الكمية لممنتج التكمفة:  أساسالتسعير عمى

 الكمية، وبذلك يتم الحصول عمى سعر البيع . الإجماليةمعينة من التكمفة 

  ىذه الطريقة يعتمد عمى مستويات سعر البيع حسب الطمب:  أساسالتسعير عمى

 مرتفعا فان سعر البيع سيكون مرتفعا والعكس. الأخيركان ىذا  فإذاالطمب، 

  :سياسات التسعير التي  إلىينظر حسب ىذه الطريقة التسعير حسب درجة المنافسة

مختمف  أسعاريتبعيا المنافسون في السوق، والتركيز عمى السعر كامل رئيسي لمواجية 

 العلامات التجارية المنافسة.

" مجمل العمميات التي تحول السمع والخدمات  بأنوالتوزيع   : يعرفالتوزيع السياحي -3

ىو  الأول حالة الاستيلاك ويتضمن نمطين من العمميات : النمط إلى الإنتاجمن حالة 

التوفير المادي لمسمع  أيزيائي يالتجاري وىو انتقال ممكية المنتج وتوزيعو الفتوزيع ال

المؤسسات المختصة ) تجار  أووالخدمات ويقوم بيذه الميمة شخص من المؤسسة 

 الجممة وتجار التجزئة(.

 إلىارة عن شبكات التوزيع التي تصل من خلاليا المنتجات قنوات التوزيع فيي عب أما

" الطريقة التي من  فإنياالسوق، وتدار غالبا من طرف الوسطاء وفي مجال السياحة 

السائح ويكون تجار الجممة ىم المسوقون السياحيون  إلىالخدمة  إيصالخلاليا يتم 

                                                                                                                                                                                     
1
 .48،ص2002، 1سراب الٌاس واخرون، تسوٌق الخدمات السٌاحٌة، دار المسٌرة للنشر والتوزٌع والطباعة، عمان، ط  
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، شركات الطيران والمنتجعات وتجار التجزئة ىم الوكلاء والمنتجون ىم) الفنادق الكبرى

 1السياحية والمتاحف والمطاعم(.

التي تتم ممارستيا من قبل كافة  الأنشطةعمى انو " كافة  أيضاويعرف التوزيع السياحي 

مكانية وزمانية وغيرىا يتاح لمسائح مايريده من منافع  أنذات الصمة من اجل  الأطراف

عممية ميمة  أخرىاختيار قناة توزيع دون  في الوقت والمكان والزمان المناسب ". وان

 2.إرضاء السائحوفي النياية فان اليدف ىو 

مستقمة اقتصاديا والتي بواسطتيا يمكن تقديم  وىيأتقنوات التوزيع من مؤسسات  وتتألف

غير مباشرة لمقيام  وأخرىالمنتج السياحي لممستيمك ) السائح( وىناك قنوات توزيع مباشرة 

لقنوات المباشرة تظير عند البيع المباشر لممستيمك والقنوات الغير مباشرة بيذه الميمة، فا

 :أىميمتتجسد عند البيع عن طريق الوسطاء 

مياميا بيع خدمات السفر لمجميور لصالح الفنادق وشركات النقل  منوكالات السفر:  -

 كما تقوم بعمميات الحجز وبيع التذاكر مقابل عمولات.

وكالات السفر التي تبيع الخدمة حسب الطمب حيث تقوم  كسبعوكالات السياحة:  -

، ترفيو( لمدة إطعام، إقامةرزنامة سفر كاممة ) نقل،  أوبتحضير مخطط وكالات السياحة 

 معينة تعرضيا لمزبائن الراغبين فييا.

                                                           
1
 .145،ص1،2007هر، سراب الٌاس، مبادىء السٌاحة، دار المسٌرة للنشر والتوزٌع، عمان، طنعٌم الظا  

2
 .201، ص1،2001خالد مقابلة، علاء السرابً، التسوٌق السٌاحً الحدٌث، دار وائل للنشر والتوزٌع، عمان، ط  
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ياحة وتنظيم رحلات عمى وكالات السفر والس : تعتمد في عمميانوادي وجمعيات السفر -

 الجمعيات فقط لمحصول عمى امتيازات اكبر. أوالنوادي  لأعضاء سياحية خاصة

التسويقية  والأنشطةالمرآة المعاكسة لكافة الجيود  : يعتبر الترويجالترويج السياحي -4

ترغب الجيات السياحية بنقمو  انو ينقل ما إذالمختمف عناصر المزيج التسويقي السياحي، 

لمترويج ىو  الأخيرالتسويقية، وبيذا فان اليدف  يةالإستراتيجالمنشودة في  للأىدافتبعا 

 الأولىقصوى خاصة في المراحل  أىميةذو  الإعلاميتعديل السموك الشرائي، والترويج 

لو  أنالمنتج لمتعريف بو وبخصائصو ومميزاتو والمنفعة الناتجة عنو، كما من دورة حياة 

الحفاظ عمى صورتو في ذىن وذاكرة  ، وبالتالي  نضجودور في التذكير بالمنتج في مرحمة 

 أنصعوبة وتعقيد في تسويق الخدمات حيث  أكثرولكن ىذه الميام تعتبر  المستيمك،

ومنافع غير ممموسة مما  والترويجي لأداء الإعلاميالمؤسسات الخدمية تبني مخططيا 

ال منافعيا لممستيمك، ولتجاوز ىذه المشاكل يمجا الكثيرون في مج أىميةيصعب تجسيد 

ىيئات  إلىالخدمات يتبنى سياسة ترويجية عالية التقنية تعتمد عمى بيع فكرة معتمدة 

 1جد متخصصين ومؤىمين ليذه العممية. وأشخاص

 :فيما يميالترويج السياحي عبر عدد من الوسائل نوجزىا ويتم 

من عناصر المزيج الترويجي، فيو يقوم : يعتبر العنصر الديناميكي الفعال الإعلان -

 آخربتعبير  أو الإعلانبخمق الوعي والحاجة لدى المستيمكين بخصوص المنتج موضوع 

                                                           
1
 .200،ص2015، 1السٌاحً، دار الحامد للنشر والتوزٌع، عمان، ط والإعلان الإعلاممصطفى ٌوسف كافً، دراسات فً   
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ىو الذي يعمل عمى تحريض الطمب عمى المنتج من قبل المستيمكين، ومن وسائل 

حية التمفزيون والراديو والسينما والصحافة المحمية والعالمية والمجلات السيا الإعلان

 المتخصصة والياتف .

تمعب دورا ميما في التدفق السياحي لممواقع السياحية موضوع الاىتمام  :العلاقات العامة

 أواصرشقين احدىما داخمي يتمحور في ربط  إلىوتنقسم العلاقات العامة في السياحة 

قة المؤسسات الرسمية العامة والخاصة ذات العلاالتعاون وتنميتيا والتنسيق بين كافة 

علاقات التعاون والتنسيق مع السفارات في  إيجادخارجي يتمحور في  والأخربالسياحة 

 بإمدادىاالخارج ومنظمي الرحلات العالمية، وكذا وكالات السفر والسياحة وذلك 

بالمنشورات والدوريات والمجلات السياحية، كما يمكن تفعيل دور الممحقين السياحيين 

 مستيدفة . أسواقابالبمدان التي تعتبر 

تؤثر البيئة المادية لمخدمة عمى ادراكات المستفيد  البيئة المادية ) الدليل المادي( : -5

ملامح  إضافةقدرة عمى تقييميا، عن طريق  أكثرالمتعمقة بتجربتو مع الخدمة وتجعمو 

البيئية لخدمة الظروف  الأبعاد، وتتضمن الأصلممموسة لخدمة غير ممموسة في 

 1.المحيطة )مثل درجة الحرارة، نوعية اليواء، الضوضاء، الموسيقى، المون...الخ(

                                                           
1
على سلوك المستهلك، مذكرة لنٌل شهادة الماجستٌر فً العلوم الاقتصادٌة، فرع الادارة  برنجً اٌمن، الخدمات السٌاحٌة واثرها  

 .86،ص2009-2008التسوٌقٌة،
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، الديكور، النظافة ، السمع الداعمة التأثيروالمعدات ،  الأجيزةواستثمار الحيز )مثل 

 والأشياءالعلامات والرموز  إلى بالإضافة( الأخرىلتقديم المنتج ، كافة التسييلات المادية 

 او من ناتج براعتو. الإنسانمن صنع 

 إلى بالإضافةالمنتفعين بالخدمة وكذلك مقدمييا )مزودييا(  عبارة عن وىم الناس: -6

من الخدمة من حيث الذين يقدمون الخدمة يشكمون جزءا ميما  فالأشخاصالتفاعل بينيم، 

اي العلاقة التفاعمية القائمة  طريقة التقديم والعلاقات التفاعمية مع المستفيدين من الخدمة

بين مزود الخدمة والمستفيد، كما يتضمن عنصر الناس العلاقات التفاعمية بين 

دراكات المستفيد حول جودة خدمة ماقد تتشكل ستفيدين من الخدمة ذاتيم حيث ان إالم

 .الآخرينوقناعات المستفيدين  أراءبفعل  وتتأثر

والطرق والسياسات  الإجراءاتتضم عممية تقديم الخدمة كافة  تقديم الخدمة: -7

المتبعة من قبل مزود الخدمة لضمان تقديم الخدمة الى المستفيدين، كما تشمل  والأساليب

ىذه العمميات عمى نشاطات وبروتوكولات اخرى مثل الميكنة وتدفق النشاطات وحرية 

صلاحيات( وكيفية توجيو المستفيدين التصرف الممنوحة لمقائمين عمى تقديم الخدمة )ال

تحفيزىم عمى المشاركة الفاعمة  وأساليبتسويق العلاقة مع المستفيدين  وأساليبومعاممتيم 

 الخدمة وتقديميا. إنتاجفي عممية 

جماىير  إلى مؤسسة ما بأنشطةتتعمق  لأمور: ىي النشر المجاني الدعاية والنشر -

 التي صاحبت ذلك.محددة سمفا، ثم العودة بردود الفعل 
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:التقديم الشخصي والشفيي لسمعة او خدمة او فكرة بيدف  دفع العميل البيع الشخصي -

 1المرتقب نحو شرائيا او الاقتناع بيا.

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 .87برنجً اٌمن، الخدمات السٌاحٌة واثرها على سلوك المستهلك، نفس المرجع،ص  



 التسويق السياحي                                         الفصل الثاني
 

 76 

 المبحث الثاني: تسويق الخدمات السياحية :

 : مفهوم الخدمات السياحية:الأولالمطمب 

قامتيمزيادة السياح  ىذه  لأجزاء، تعني ظيور طمب عمى سمسمة من الخدمات بالنسبة وا 

من مرة في الرحمة  لأكثريخمق طمبا،  أن. فكل منيا يمكن المترجمة والثابتةالرحمة 

. والخدمات السياحية الرئيسية التي تستدعييا مثلا أو الرحمةىذه الزيارة  أثناءالواحدة، في 

الرحمة ونيايتيا وفي  أثناءل في البداية، وفي عناصر الرحمة المتحركة مثل وسائل النق

رفيو والتسمية والت والإطعاموالتجييزات السياحية  فالإيواءالبمد المزور  أوجية القصد، 

 .والبرامج تشكل خدمات رئيسية

الطمب والخدمات السياحية، والتي تتمثل بالعرض في ومن وجية تسويقية، يخمق السياح 

تضم ذلك الجزء من الاقتصاد، الذي يوفر حاجات  إذياحة ( السوق بمعنى )الصناعة الس

يجعمنا نربط العرض والطمب في السياحة، بتحميل اثر السياحة عمى  السائح، وىذا ما

  1الاقتصاد.

مجموع  بأنياالدولية لمسياحة ) الخدمات(  الأكاديميةر عضو يويعرف السيد جيري كاسب

 أىدافياتسييل اشتراك الناس في السياحة، وتحقيق  أوالوسائل المادية الضرورية لتامين 

                                                           
1
 .22،ص1،2002لطباعة، عمان،ط، تسوٌق الخدمات السٌاحٌة، دار المسٌرة للنشر والتوزٌع واوآخرونحسن الرفاعً   
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 الأساسوخمق واستعمال الخدمات لمسياح. ومفيوم الخدمات السياحية ىذا يحدد في 

 1، والخدمات التكميمية.الأساسيةالتمييز بين الخدمات 

. بحيث يؤدي فيم الأخرى وتتميز الخدمات السياحية بعدة خصائص تميزىا عن الخدمات

دراك  مايمي: إلىىذه الخصائص  وا 

الخدمات السياحية عمى اختلاف  أوالمنتجات  المنتج السياحي غير الممموس: -1

الغير ممموسة ولذلك فيتطمب تسويقيا قدرات وميارات تسويقية التي يتطمبيا  أنواعيا

التسويق المادي حتى يستطيع رجال التسويق دفع العميل السياحي لمتعامل معيا ووفقا ليا 

 بمزاياىا الضمنية وخصائصيا المعنوية. إقناعوخلال من 

السياحية  تتكون الخدمة السياحية من عدد من الخدمات تكامل الخدمة السياحية: -2

 الفرعية المترابطة والمتكاممة والتي تتصف بصعوبة قابميتيا لمتجزئة والتقسيم والانفصال.

مل حتى يحقق اليدف منيا مزيج متكا أنيا أيوعناصره  أجزائوفيي كل متكامل من 

الاىتمام الرئيسي لرجال التسويق السياحي ىو تحقيق وخمق المنافع التي ىي  أنخاصة 

 .الأساسيةمحور النشاط التسويقي وركيزتو 

                                                           
1
 .23حسن الرفاعً واخرون، تسوٌق الخدمات السٌاحٌة، نفس المرجع، ص.  
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يعتمد المنتج السياحي عمى عنصرين  الاعتماد عمى العناصر الطبيعية والبشرية: -3

ىما العناصر الطبيعية والمتمثمة في الموقع الجغرافي والمنافع وجمال الطبيعة وكذلك 

 .الأرضطبيعة 

العنصر الثاني فيو العنصر البشري ويشمل الخدمات المختمفة التي يقدميا المقصد  أما

 1ياحي والترفيو وغيرىا.الس والإرشادوالنقل  والإعاشة الإقامةالسياحي مثل خدمات 

وتوفير الخدمات  إعدادلذلك فان معرفة طبيعة وخصائص المنتج السياحي تساعد عمى 

السياحية التي تقف مع رغبات وقدرات السائحين من خلال برنامج سياحي يحقق كل ىذه 

 .الأىداف

نتيجة لتعدد رغبات واتجاىات السائحين المختمفين تبعا  تنوع المنتج السياحي: -4

وضع وتصميم البرامج  إلىلميوليم واحتياجاتيم فان المخططين السياحيين يسعون دائما 

الكامل الذي  الإشباعكل شريحة من شرائح السوق السياحي لتحقيق  تلاءمالسياحية التي 

مع القانون والقواعد  الإشباعىذا  من اجمو قرر السائحون زيارة الدولة بشرط عدم تعارض

  والتقاليد السائدة في المجتمع.

 

     

                                                           
1
 .25، تسوٌق الخدمات السٌاحٌة، نفس المرجع، صوآخرونحسن الرفاعً   
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 الخدمات السياحية: أنواعالمطمب الثاني: 

 إلىالنقل ووسائمو التي تسيم في نقل السائح،  خدماتوتشمل جميع  :خدمات النقل -1

المنطقة في داخل بلاده، وكذلك تمك الخدمات والوسائل  إلىوجيتو المرغوبة ومنيا 

السياحية، كالطرق والسكك الحديدية، والطرق المائية، بما في ذلك جميع وسائط النقل 

 العامة والتجييزات التي تتبع ليا سمف.

 المؤقتة، قاطرات النوم.... الأكواخ، الموتيلات، الفنادق :الإيواءخدمات  -2

المنطقة السياحية  ىإلالتي تقوم بخدمة السياح في طريقيم  والشراب: الإطعامخدمات  -3

 وفي المنتجات السياحية.

 الخدمات التكميمية والترفييية: أما

  الرياضية  الأنشطةخدمات الرياضة والترفيو: تمكن السائح من المشاركة الفعالة في

مصاعد التزلج تحت ىذا البند، عمى الرغم من  إدراجمشاىدتيا. ويمكن  أوالمختمفة 

 1اعتبارىا وسيمة مواصلات.

  مؤسسات التجارة القطاعية: وىي تقدم تجييزات لمسائح ومواد استيلاكية في المنطقة

 السياحية .

 العبادة  أماكن، مواقع الاحتفالات، الكازينوىات، الخدمات الثقافية: المسارح، دور السينما

 الدينية.
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  الخدمات الخاصة لمسياح: مثلا محلات تصفيف الشعر، ورشات التصميح، المصانع

 ك، ومكاتب تبديل العممة.البنو 

  مراكز الاستعلامات  أوخدمات الاستقبال والتنظيم: وتشمل مكاتب السفر ودوائر 

  وما شابيياالخدمات الخاصة: مثل الجمارك. 

 العامة الاجتماعية: وىي التي تشكل جزءا من البنية العامة، مثل المرافق  الخدمات

نقاذ الأمنالصحية، والمراكز العلاجية، والحمامات العامة ومرافق  الحياة وتشمل كذلك  وا 

في المنتجات السياحية وشبكات المياه والكيرباء والاتصالات  الإداريةالخدمات 

 1والمجاري...الخ.
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 تسويق وترويج الخدمات السياحية.الثالث: وسائل  المطمب

التقريب بين العرض السياحي  إلىتيدف الدعاية السياحية  الدعاية السياحية الخارجية: -1

مايكون عرضا سياحيا داخل  إيصالتعمل ىذه الدعاية عمى  أخروالطمب السياحي، وبمعنى 

خمق  إلىالسياحية المختمفة بحيث تؤدي  الأسواقالسائحين المحتممين في  إلىالبمد المعين 

 المعروضة، ويتم بوسائل الدعاية المختمفة. الإمكاناتطمب سياحي عمى تمك 

 :شترط في الدعاية توفر ثلاثة شروطوي

 إذتبنى المادة الدعائية عمى معمومات حقيقية ليس فييا مبالغة،  أنفيشترط  الصدق: -

 أنيمبمد السياحي مدى الدعاية عنيا، لاشك سرعان مايكتشف السائحون عند زيارتيم لم

 لم يتوفر فييا عنصر الصدق. أنيشعرون بعدم الرضاء 

 الأسواقفي  الأذواقالمادة السياحية مختمف  تلاءم أنيقتضي التنوع  التنوع والتطور: -

تتجدد في طابعيا  أنتسير الدعاية في اتجاه واحد بل يجب  ألاالتطور فيعني  أماالسياحية، 

 1بحيث تكتسب حيوية العصر والتفاعل مع الاحتياجات المتغيرة لمسائحين .

 لإحداثيستمر التوجيو الدعائي في السوق السياحية لفترة كافية  أنيتعين  الاستمرار: -

 المقصود وىو ىز السوق وتوجيو الطمب السياحي نحو البمد السياحي. الأثر

                                                           
1
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تمثل السياحة الخارجية عمى نحو ما شرحنا نقطة في  خمية:الدعاية السياحية الدا -2

تعبر عن  أنشروط المدة الدعائية  أن إلىالبداية في التسويق السياحي. ولقد اشرنا 

السياحي  الإعدادالسياحية التي تشكل العرض السياحي في بمد ما. ولذلك فان  الإمكانات

 جنب مع عممية التسويق السياحي والقاعدة الدعائية التي تخدمو. إلىيسير جنبا  أنيجب 

السيمة  والإجراءاتفالخدمة الفندقية المرضية عمى اختلاف مستويات الفنادق ودرجاتيا 

 إعداداالنقد، والمواصلات المريحة المعدة  أوواء في التفتيش الجمركي المسيرة لمسائحين س

التي سينزلون فييا وفي بموغيم مقاصدىم من الرحلات  الفنادق إلىمحكما لتوصيل السائحين 

الداخمية التي يقومون بيا. ونظافة المدن، وانتشار الحدائق والنافورات التي شانيا تجميل 

لاماكن السياحية والإعداد لتنظيميا،  وأحكامالمدن وتحسين جوىا، وتنوع الرحلات الداخمية 

 1فكرة مرضية عن البمدان التي يزورونيا.

تدور وسائل الدعاية السياحية حول ثلاثة محاور رئيسية ىي سائل الدعاية السياحية: و 

الصورة، والكممة المكتوبة، والكممة المسموعة، باعتبارىا الطرق التي تؤثر عمى الحواس 

 .الإنسانالواعي في  التأثيرمركز  إلىالبصرية والسمعية فتصل مباشرة 

  :لمطبيعة ومقومات  إبرازىاعاطفية في  تأثيراتوسيمة دعائية لان ليا  أىموىي الصورة

 العمراني بطريقة واضحة. والإعدادالحضارة 
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 :مقالات  أوفي الصحف والمجلات  إعلانيةسواء كانت المكونة لمساحات  الكممة المكتوبة

لسياحية الدعاية ا ألوانكتيبات، وفضلا عن ذلك فان ىذا المون من  أونشرات  أوتحريرية 

 .إليويتنوع وان يختمف باختلاف السوق الموجية  أنيجب 

 :والتمفزيون وحفلات  بالإذاعة أو أحاديثسواء كانت محاضرات  الكممة المسموعة

ىذه  أنالمستمعين. ولاشك  إقناعون نكان ناطقا ممن يحس إذاالاستقبال الدعائية المؤثرة 

 مايمي: إلى، وتنقسم وسائل الدعاية تأثيراالدعاية اقل وسائل 

 لأشخاص: والغرض منو التعبير عن فكرة دعائية في شكل خطاب الدعائي الخطاب -1

معينين ليم وزن في التسويق السياحي، ومن مميزاتو انو يخمق صمة شخصية بيؤلاء 

 1.الأشخاص

وسيمة دعائية وىو يجمع بين وظيفتين رئيسيتين وىما  أقدمثل : وىو يمالممصق -2

القطر ويتميز الممصق  أوالمنطقة  أونفسيا والتعبير بطريقة فنية عن لروح المكان  التأثير

 مرسومة. أوباعتماده الكبير عمى الصورة سواء كانت طبيعية 

وشركات الوسائل الدعائية شيوعا بين البلاد السياحية  أكثروىذه ىي النشرة :  -3

 التي أيمتعددة،فمنيا النشرات الخاصة  أشكالكون ىذه النشرات في السياحية والطيران وت

 أو ،الشواطئ أوتعالج موضوعات معينة بالذات مثل النشرات الخاصة بمناطق الصيد 

 الخ.  الأثرية ....المناطق  أو الرياضة،

                                                           
1
 .36،ص1صفاء ابو غزالة ، تروٌج الخدمات السٌاحٌة، دار زهران للنشر والتوزٌع، عمان ،ط 



 التسويق السياحي                                         الفصل الثاني
 

 84 

الاسم يطمق عمى الفيمم الدعائي السياحي وعمى الدعاية ىذا  الدعاية المصورة: -4   

الوصفية بل  إمكانياتوبسبب بارزة ليس فقط  إعلانيةعن طريق السمبيات والفيمم ىو وسيمة 

 عدد اكبر من الناس. إلىيمكن الوصول  لأنو أيضا

 الخاصة: والأحداثالدعاية عن طريق المنشات 

ىي  أشكالياتظير في صورة تكوينية بنائية واىم  التيكافة الوسائل  الإنشائيةونعني بالدعاية 

قامةمكاتب السياحية الدعائية   الدعاية عن أنكما  ،عارض والميرجانات والمشاركة فيياالم وا 

ومن  ،تكمف الكثير أنياة العالمية ولو طريق المعارض تحتل مركزا ميما في المنافسة الدعائي

سوق تجارية عالمية لاشك انو  أوحدث خاصة كمعرض وولي   إقامةفان  الأخرىالناحية 

 1يعتبر عاملا ميما من عوامل خمق الوعي وتنشيطو بين مواطني الدولة التي يقام فييا.

الدعاية السابق توضيحيا، يظير الاتصال  أنواعجانب  والى الدعاية الشخصية: -6

 بوصفو عنصرا دعائيا مؤثرا .الشخصي 

في الحجم والمحتويات والتفصيلات والتكاليف لذا فان  ويختمف عن النشرة الكتب: -7

 إعطاءاكبر من النشرة في  إمكانياتاستخدامو محدود بعض الشيء، ويعطي الكتاب 

 معمومات شاممة عن المغريات السياحية.
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 خلاصة الفصل:

ب عمى المنتجات الرئيسية التي تساىم في خمق وتطوير الطم الأداةيعتبر التسويق السياحي 

السياحية وذلك من خلال الكشف عن الحاجات النفسية والفيزيولوجية لدى القطاعات 

 طمبات سموك استيلاكي لمخدمات السياحية . إلىالمستيدفة، وبذل الجيد عمى تحويميا 

ويقدم السمع والخدمات التي  الأفرادويمكن اعتبار التسويق كنشاط يمبي حاجات ورغبات 

 حتياجات بالطريقة والسعر والزمن والمكان المناسب.تشبع ىذه الا

ونجد أن أكثر القطاعات اىتماما بالنشاط التسويقي ىذا الأخير يمكن من تحقيق التقدم 

والازدىار لأي بمد لتأثيره الفعال من الأنشطة الاقتصادية كما يمكن أن يصبح ىذا المصدر 

من فرص عمل في أنشطتو المختمفة كما انو  يخمقو الأول لمدخل في البمدان النامية لكثرة ما

مصدرا ىاما لمعملات الأجنبية والضرائب لأي دولة، كما تعتبر السياحة قطاعا رئيسيا في 

 جذب الاستثمارات المحمية والأجنبية .
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 تمهيد :  

شكل وكالات السياحة والأسفار ومتعاملا اقتصاديا لو دورا ميما في المجال السياحي،    

نظرا لدورىا الفعال في تحسين جودة الخدمات السياحية واستقطاب السياح الأجانب وكسب 

الخبرات الأجنبية وتنمية روح المنافسة، ويمعب التسويق فييا دورا رئيسيا، حيث يقوم بتعريف 

تقدميا الوكالات السياحية، فالتسويق يساىم في تطوير عممية الترويج الخدمات التي 

وصناعة السياحة، حيث أن المؤسسات السياحية لا تستطيع التقدم والنجاح إلا إذا مارست 

 ولبث جميع متطمبات السوق.وطبقت المبادئ التسويقية، 
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 ميدانية:بطاقة فنية لبعض الوكالات السياحية الخاصة بالدراسة ال-1

ىي مؤسسة ذات مسؤولية محدودة مختصة وكالة ساحة التوت لمسياحة والأسفار:  .1

، تقع 2012جانفي  22خدمات السياحة والأسفار الداخمية والخارجية، تأسست في 

 ىذه المؤسسة بمركز أولاد يعيش طريق مسجد الحياة البميدة تتمثل خدماتيا فيمايمي: 

 في جميع أنحاء العالم منظمة زائدة حجز الفنادقرحلات  ( أ

 التأشيرات السياحية  ( ب

 تنظيم الحج والعمرة  ( ت

 سياحة علاجية )الأردن(  ( ث

 ليا عدة فروع في باتنة، وىران، تيبازة، بشار، مستغانم.

 وكالة مستغانم تقع في طريق وسط المدينة عبد القادر ريزنفيل ممعب بن سميمان مستغانم.

 120807497B -09/00رقم السجل التجاري 

 261 الاعتمادرقم 
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 وكالة قسوس تور: (1

تقوم بتنظيم رحالات الحج والعمرة وغيرىا من الرحلات، يوجد  2012ماي  15تأسست يوم 

بيا عونين إداريين ومرشد سياحي ومدير تقني، ليا ممحقة بسيرات رقم أعماليا يختمف من 

 موسم لأخر.

 وكالم ميموزا لمسفر: (2

ا إداريين مسير الوكالة، تقوم بتنظيم رحالات الحج تقع بحي بايموت تأسست في ماي  بي

 والعمرة والرحالات المنظمة وحجز الفنادق

 :Mosta tourوكالة  (3

، شارع خطاب عبد القادر مستغانم، تقوم ببيع التذاكر، حجز رحلات العمرة 25تتواجد ب: 

 ورحلات المنظمة.

E- mail : mosta – tour@ yahoo. Fr  

 والأسفار نجمة :وكالة السياحية  (4

وىي مختصة  2012وكالة السياحة والأسفار نجمة بمستغانم ىيي الفجر سممان تأسست في 

في عدة فروع منيا السياحة الداخمية والسياحة الخارجية، النقل الداخمي عن طريق حافلات 

 ضخمة، بيع التذاكر إلى أنحاء العالم ورحلات منظمة منيا الحج والعمرة.
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 045.30.71.99رقم الياتف 

 045.30.71.50رقم الفاكس

Email. Nedjma siyaha @ gmail.com 

Site w.w.w. nedjma voyages.com 

 « odyssee voyages« وكالة أوديسي (5

 وكالة اوديسي

وكالة السياحة والأسفار تقع وسط مدينة مستغانم شارع "بشايح غالي" مستغانم، تعريفها: 

ليا فروع. تتخصص الوكالة في عدة أنواع ، وىي وكالة رئيسية ولا يوجد 1988تأسست سنة 

 سياحية منيا السياحة الداخمية والسياحة الخارجية.

 0542.79.78.98/ 0556.35.22.19رقم الياتف 

 +213.45.41.30.94رقم الفاكس 

 213.45.41.30.23رقم الياتف الثابت 

                   Odysseeafar @ yahoo. Fr : email 

                    www : odyssee voyages. 
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 البيانات الأولية عن المبحوثينجدول : / 2

المستوى  الاقدمية السن الجنس المبحوث

 الدراسي

إسم  التخصص المينة

 الوكالة

مدير  ماستر سنوات 4 27 ذكر 01

 تقني

صحافة 

 عممية

وكالة 

 اوديس

سنة  25 أنثى 02

 واحدة

استقبال  جامعي

 الزبائن

عموم 

الإعلام 

 والاتصال

Mosta 

tour 

سنة  25 ذكر 03

 واحدة

الاستقبال  ماستر

 والتوجيو

وكالة  فلاحة

ساحة 

 التوت

متصرفة  ليسانس سنوات 3 30 أنثى 04

 إداريا

عموم 

قانونية 

 وادارية

وكالة 

 ميموزا

تفني  ماستر سنوات 3 29 ذكر 05

 سامي

عموم 

تجارية 

وكالة 

قسوس 
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تخصص 

 مالية

 تور

مسير  ليسانس سنوات 5 48 ذكر 06

 الوكالة

وكالة  فلاحة

 نجمة

ميندسة  ليسانس سنوات 3 39 أنثى 07

دولة في 

العموم 

 الفلاحية

وكالة  عمم النفس

 ميموزا

عون  ليسانس سنوات 3 38 أنثى 08

 التسويق

عموم 

 إقتصادية

وكالة 

 ميموزا

مدير  ليسانس سنوات 3 32 ذكر 09

 تقني

عموم 

 سياسية

وكالة 

ساحة 

 التوت

سنة  26 أنثى 10

 واحدة

استقبال  ماستر

 الزبائن

عموم 

 إقتصادية

Masta 

tour 

وكالة اتصال بيع  ليسانس سنوات 3 31 أنثى 11
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واقتصاد  التذاكر

 مالي

 اوديس

بيع  ليسانس سنوات 4 35 ذكر 12

 التذاكر

 

 حقوق

وكالة 

 اوديس

 

 التعميق عمى الجدول:

من خل الجدول يتضح في دراستنا الميدانية التي قمنا بيا في الوكالات السياحية أن عدد 

 06سنة .منيم  48إلى 25المبحوثين الذين قمنا بإجراء مقابمة معيم تتراوح أعمارىم مابين 

أغمبيا ينتمي إلى فئة الشباب وبالتالي ىناك فئات شابة قادرة عمى ذكور،  06إناث و

 النيوض بالقطاع السياحي .

كانت أغمب الشيادات من شيادة الميسانس أي أنو ىؤلاء الموظفين ذو مستوى  -

 جامعي بإمكانيم تسير الوكالة السياحية بنفسيم.
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 / عرض وتحميل المقابلات3

 ولاية مستغانم:السياحة في  :الأولالمحور 

تشيد السياحة في ولاية مستغانم تطور ممحوظ في الآونة الأخيرة مقارنة بالسنوات الماضية، 

 وذلك نظرا لما تزخر بو من موارد طبيعية وثقافية تؤىميا لتكون مدينة سياحية بامتياز.

قائمة : "" إن السياحة في ولاية  ، (سنة 25 أنثى2)ونستشيد في ىذا السياق بالمبحوثة رقم

ى الموروث الثقافي المادي واللامادي وجمال الطبيعة مستغانم في تطور مستمر نظرا لغن

الخلابة الذي يميزىا عن غيرىا وموقعيا الاستراتيجي يسمح من أن تصبح قطب سياحي 

م معروفة قالت: " مستغان (سنة 38، أنثى 08)أساسي بغرب الجزائر"" أما المبحوثة رقم 

بالموروث الثقافي، الثقافة الشعبية ، المناظر الطبيعية وغير ذلك فيي منطقة سياحية وليا 

 موروث متنوع، كان الأجدر أن تجمب السواح".

وكان سمبيا، حيث أن معظم المبحوثين لدييم تصور سمبي لواقع السياحي في مستغانم فيم 

ذا من حيث موقعيا الاستراتيجي وامتلاكيا يرون أن مستغانم تعتبر حقيقة منطقة سياحية وى

لزحم من المقومات الطبيعية وامكانات ثقافية، لكن السياحة فييا ىي سياحة محمية موجية 
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، فيي تعتمد عمى الكم لا عمى الكيف الأجنبيلمسياح المحمين، ولا ترقى لتطمعات السائح 

بالدرجة الاولى حيث نستشيد وأجمع جل المبحوثين أن مستغانم تركز عمى الساحة الشاطئية 

قائلا: " رغم كل ما تممكو الولاية من  (سنة 27، ذكر1 )في ىذا السياق بالمبحوث رقم 

خيرات طبيعية وثقافية ، لكن ما الاحظو أن في موسم الصيف تكثر السياحة الشاطئية لكن 

تيا وتراثيا النسبة المئوية منخفضة وىذا نظرا لأن المنطقة مغموقة عمى ذاتيا، وعمى عادا

 ".الأخرىغير ذلك فيي منطقة غير معروفة مقارنة بالولايات 

أما فييا يخص المشاكل التي تواجو السياحة في ولاية مستغانم فكانت جل إجابات  -

المبحوثين متشابية تقريبا حيث أجمع كل المبحوثين عمى إجابة واحدة أن من أبرز 

لمرافق السياحية وكمفة الفنادق المشاكل التي تواجو السياحة في كل سنة نقص ا

وارتفاع أسعارىا إضافة إلى عدم وجود الوعي السياحي لدى المواطنين، وتستشيد ىذا 

قائمة: "المشاكل التي تواجييا في  (سنة 30، أنثى 04)السياق بقول المبحوثة رقم 

كل موسم ىي نقص المرافق السياحية بالمنطقة تؤثر بدرجة كبيرة في تدني السياح 

لمنطقة، فأغمب السياح في فصل الصيف يضطرون إلى الذىاب إلى الولايات با

 32، ذكر 9 )المجاورة مثل وىران من أجل الإقامة"، في حين اعتبر المبحوث رقم

قائلا: " المواطنين لا يجيدون التعامل مع السياح وتكون ىناك نوع من  (سنة

 المطابقات وعدم احترام حرية الشخصية لمسياح ىذا يؤثر سمبا عمى السياحة بالولاية".
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في الولاية فقد أكد المبحوث  السياحية بوضع السياحي فيما يخص علاقة المنشآت -

" المنشآت بعيدة عمى أن  (سنة 48، ذكر 6)والمبحوث رقم  (سنة 25، ذكر 03رقم)

كل البعد عما يحدث نحن نقدم فقط الذي نراه موجود في بلادنا "، أما المبحوثين 

سنة:  (31، أنثى 11)"نعم" ونستشيد بقول المبحوثة رقم  إجاباتيمفكانت  الأخريين

""المنشآت لدييا علاقة في ذلك لأن أغمب الموظفين ليس لدييم علاقة بالتخصص 

 ياحة وىذا قد يكون سبب الوضع"الس

ومن أىم أنواع السياحة التي ترتكز عمييا الوكالات السياحية التي أشار إلييا جميع  -

وذلك استنادا لقول المبحوث رقم  المبحوثين ىي السياحة الشاطئية والسياحة الدينية

قائلا:" تعتبر السياحة الشاطئية والدينية أكثر طمبا من أنواع  (سنة 29، ذكر 05)

 السياحة الأخرى"
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 ( التسويق السياحي1:الثاني المحور (1

تسعى الوكالات السياحية والإسفار إلى تطبيق آليات التسويق السياحي من أجل تحسين 

لحالية والمستقبمية وفي مستوى خدماتيا وذلك من أجل معرفة رغبات السائح وأيضا توقعاتيم ا

ىذا الفصل سنتطرق إلى مفيوم التسويق السياحي، والمزيج ألتسوقي، إضافة إلى معرفة كيف 

 تتم عممية التسويق السياحي في الوكالات والأسفار بمستغانم.

فيما يخص مفيوم التسويق السياحي، فقد اختمفت إجابات المبحوثين حول ىذا المفيوم 

سنة قائلا " التسويق ( 25، ذكر3 )رقم رأيو، فمثلا أجاب المبحوثوأرجعو الكل حسب 

السياحي يكمل في التواصل بين الزبائن من خلال الوسائل الترويجية" في حين أجاب 

التسويق السياحي ىو عمل مشترك تجتمع فيو كل الجيات  (سنة  48، ذكر5 )المبحوث رقم

 عن متطمبات المستيمك".العامة والخاصة من أجل الوصول إلى فكرة واحدة 
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قالت " التسويق السياحي ىو ترويج لممنتوج السياحي  (سنة 25، أنثى 2)أما المبحوثة رقم 

والوصول إلى السوق". أما فيما يخص المبحوثين الآخرين فكانت إجابتيم ) لم تتبنى مفيوم 

حول ىذا ما عندي فكرة  أنثى( 7 )ىذا التسويق السياحي ( ونستشيد بقول المبحوثة رقم

 المفيوم".

، 1الذي تعتمد عمى عنصر الترويج ونستشيد بقول المبحوثين)  التسويقيأما عن المزيج 

سنة" أن الترويج عنصر أساسي في  35سنة و 31سنة و  27( الذين يبمغ عمرىم 12، 11

انتباىيم والطمب عمى خدماتيم وىو يساعد في إعطاء صورة حسنة بالزبائن وجذب  الاتصال

من الضروري اعتماد أي  (سنة  32، أنثى 9 )المؤسسة السياحية" والمبحوث رقمعن 

 مؤسسة سياحية عمى عنصر الترويج لمتعريف بخدماتيا"

أجابت قائمة " نعتمد عمى الترويج لأنو عممية مباشرة وغير  أنثى( 2) أما المبحوثة رقم

قناعو عمى الحصول عمى الخدمات الس  ياحية"مباشرة لتوجيو المستفيد وا 

فيما يخص عممية التسويق السياحي في الوكالات السياحية فقد أشار كل المبحوثين " نعتمد 

قناعو عمى الشراء.عمى أدوات ترويجية   وتسويقية مناسبة من أجل الوصول إلى الزبون وا 
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 وسائل تسويق وترويج الخدمات السياحية -3:  الثالث المحور

تعتمد الوكالات السياحية في تسويق الخدمات السياحية عمى عدة وسائل ترويجية وىذا ما توصمنا 

نعتمد عمى وسائل ترويجية  ذكر(1المبحوث رقم )إليو من خلال إجابات المبحوثين حيث أجاب 

وكالاتصال الشخصي، والموحات الاشيارية والممصقات، واستخدام الإعلانات عبر صفحة 

  الفايسبوك.

، والمبحوثة رقم %80فقال:" نعتمد  عمى الموحات الإشيارية بنسبة  ذكر( 12 )أما المبحوث رقم

الشخصي" في حين  والاتصالأجابت: أننا نعتمد عمى الممصقات، الإعلانات المكتوبة أنثى ( 2)

نعتمد عمى الإعلانات خاصة في القنوات الفضائية الخبر، النيار" ذكر( 3 )أجاب المبحوث رقم

 د عمى الممصقات ، الاتصال الشخصي، الموقع الإلكتروني.كما تعتم
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التحفيز وىذا ما أكده المبحوث رقم أما فيما يخص اليدف من الترويج فكانت إجابة المبحوثين 

فأجاب  5"التحفيز ويكون ذلك من أجل البيع لأن مؤسستنا تجارية ىدفيا الربح" والمبحوث رقم 1

ل جذب عدد كبير من السياح خاصة من خلال المشاركة في عمى أن التحفيز يكون من أج

 المعارض وحث العملاء والزبائن عمى الشراء"

(" إن التسويق 11، 3، 1فالتسويق السياحي يساىم في جذب السياح وىذا ما أكد عميو المبحوثين )

نان أما يمعب دورا أساسيا وذلك من خلال المنافسة والجودة الرفيعة التي تعطي لمزبون الاطمئ

فأجاب قائلا " التسويق عنصر أساسي في جذب السياح وذلك من خلال  ذكر(6)المبحوث رقم 

 التعريف بالمنتجات والترويج ليا خاصة المشاركة في المعارضة الدولية".

 استنتاج عام:

ما يمكن استخلاصو انطلاقا من المحور الأول والثاني والثالث أن واقع السياحة ولاية 

تطور مستمر في الآونة الأخيرة  إلا أنيا لم تصل إلى مستوى التنافس السياحي  مستغانم في

نجاز  في الأسواق الدولية ىذا يرجع إلى عدم وجود إستراتيجية واضحة تساىم في تصميم وا 

 المخططات التسويقية تسيل الوصول إلى اليدف التسويقي.

مك من جميع النواحي وىنا تصبح كما أن عممية الترويج مرتبطة ارتباطا  وثيقا مع المستي

انتباه المستيمك والتأثير في سموكو الحاجة الماسة إلى الحملات الترويجية الفعالة لجذب 
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ويجب القول ىنا أن المؤسسات السياحية لا تستطيع التقدم والنجاح إلا إذا مارست وطبقت 

 المبادئ التسويقية واستوعبت جميع متطمبات السوق.

 

 

 

 

 

 

 الدراسة:نتائج 

المطروحة والفرضيات المقترحة  وفي الأخير ومن خلال الاستنتاجات ووفقا للإشكالية 

 توصمنا 

انطلاقا من المحور الأول الذي عالجنا فيو واقع السياحة في مستغانم وبعد تحميمنا لممقابلات 

 ومنظرتوصمنا إلى أن السياحة تشيد تطور ممحوظا وتتمتع بموقع استراتيجي، وشواطئ 

خلابة وتتركز عمى العديد من الرموز السياحية التي تؤىميا بأن تكون وجية سياحية بامتياز 

 ىذا ما يؤكد صحة الفرضية الأولى.
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أما بالنسبة إلى التسويق السياحي ومدى تطبيق الوكالات السياحية إلى آلياتو توصمنا إلى أن 

ر الأدوات التسويقية الناجحة الوكالات تعتمد عمى عنصر الترويج باعتباره عنصر من عناص

قناعو وحثو عمى الحصول عمى الخدمات السياحية   في توجيو الزبون وا 

إن استعمال الوكالات السياحية لموسائل الترويجية يعود باليجاب وذلك من خلال جذب 

الزبائن واستيدافيم وزيادة الطمب عمى الخدمة والوصول إلى أكبر شعبة وبالتالي توسيع دائرة 

 بائن الحاليين أو المرتقبين وىذا ما يؤكد صحة ىذه الفرضية الثالثة.الز 

 

 

 

 الاقتراحات والتوصيات: / 4

وربما جميع العارفين بخبايا التسويق يتضمن ىذا العنصر المقترحات التي يراىا الباحث 

 السياحي.

  يجب توظيف موظفين حاممي شيادة تخصص السياحة حتى يكون ىناك تسويق

 لمخدمات بالوكالات السياحية.سياحي فعال 
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  ضمان استمرارية وبقاء نشاط الوكالة السياحية طيمة السنة ليس فقط في أوقات

 الذروة.

  المشاركة في الصالونات والمعارض الدولية وذلك في إطار تبادل الخبرات والتجارب

 التي تندرج في إدارة الخدمات بالوكالات السياحية .

 ميين وزيادة عدد الزبائن المحتممين بإتباع إستراتجية معينة المحافظة عمى الزبائن المح

 من طرف الوكالة.

  ضمان المصداقية في التعامل مع الزبائن والابتعاد عن الوعود الكاذبة خاصة في

 مجال تنظيم الحج والعمرة.

  الوكالات زادت روح زيادة عدد الوكالات السياحية بالولاية فيي قميمة فكمما زاد عدد

 سة وبالتالي يحدث إنخافض في الأسفار.المناف

  القيام بدورات تكوينية كموظفي الوكالات السياحية بالخارج لاكتساب ميارات وخبرات

 أجنبية جديدة تساعدىم في ممارسة مياميم.
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وغدت في متناول فئات أوسع من الناس في معظم البمدان بسبب تحسن ظروف الحاجة إلى 

الراحة أثناء العطل والإجازات والصناعة صناعة قائمة ومتكاممة تتضمن التخطيط 

اط السياحي والتسويق والترويج ىذا أضفى عمى والاستثمار في المرافق التي ليا علاقة بالنش

النشاط السياحي خصوصية من حيث اتساع مفاىيمو وأنشطة التي تميزه عن باقي الأنشطة 

 الأخرى.

لقد مر التسويق المعاصر بمراحل تطور متعاقبة وواجبو الكثير من المتغيرات الاقتصادية 

ىيم التسويقية وانتيى ذلك بظيور المفيوم والاجتماعية والسياسية وغيرىا التي أثرت عمى المفا

 ورغباتو . المستيمك ويتخذ من إشباع حاجاتو الحديث الذي يركز عمى 

ع الجيود والأنشطة التسويقية ولم يقتصر النشاط التسويقي محورا أساسيا تدور حولو جمي

اما من عمى السمع والخدمات النمطية بل امتد إلى صناعة السياحة باعتبارىا تمثل مصدر ى

 مصادر الدخل في المجتمعات الحديثة ومن ىنا يبرز دور التسويق السياحي.

وما يمكن استخلاصو من ىذا البحث التسويق السياحي ىو جزء من التسويق بشكل عام لو 

أسس ومبادئ يسعى إلى ترويج المنتوجات السياحية من تعريف بالمواقع  السياحية وترويج 

 آت السياحية سواء فنادق كانت أو وكالات سياحية.لمخدمات عمى المستوى المنش
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 خاتمة

عرفت ظاىرة السياحة تطورا كبيرا عبر العصور حيث كانت بدايتيا بسيطة في أسبابيا 

ووسائميا وكان الغرض منيا ىو ممارسة النشاطات الإنسانية الضرورية لمحياة مثل البحث 

عن الطعام والشراب والمكان ثم تطورت وأصبحت نشاطا ترفيييا يقتصر عمى الطبقة 

عة والاستجمام وفي الوقت الحاضر أصبحت صناعة ليا البرجوازية من المجتمع ولممت

أبعادىا وأىدافيا في المساىمة في تنمية الاقتصاد الوطني. كما عرف مفيوم السياحة عدة 

قدميا الباحثين كل حسب تخصصو، رجل الاقتصاد الوطني يرى أنيا ظاىرة تعاريف 

لسمع والخدمات وبالتالي دخول اقتصادية فعممية تنقل السياح ينتج عنيا مبادلات تجارية من ا

رؤوس أموال يساىم في الدخل القومي بالإضافة إلى النشاطات الاقتصادية التي تنتعش 

 بوجود النشاط السياحي.

إن التطور الذي عرفتو ظاىرة السياحة أدى إلى تنوع واختلاف الغرض أو اليدف من الرحمة 

ا وسياحة الأعمال والمؤتمرات السياحية فيناك السياحة من أجل الرياضة أو مشاىدتي

 والسياحة الاستشفائية،...

ويتضح مما سبق بأن السياحة أصبحت أحد أكبر وأىم الظواىر الاقتصادية والاجتماعية في 

العالم اليوم فبعد أن كانت السياحة نشاطا يقتصر عمى فئة قميمة من الأثرياء في مستيل 

أصبحت ظاىرة جماىيرية خاصة في البمدان الأكثر نمو بحمول السبعينيات القرن العشرين 
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