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 إهداء
 بسم الله الرحمن الرحیم

الحمد ربي على كثیر فضلك وجمیل عطائك وجودك الحمد لك  أولا لك
ربي ومھما حمدنا فلن نستوفي حمدك والصلاة والسلام على من لا نبي 

 بعده

بدفئھا احتمیت ، وبنورھا اھتدیت وببصرھا إلى التي بحنانھا ارتویت و
اقتدیت ولحقھا ما وفیت ، إلى من یشتھي اللسان نطقھا ، وترقرق 
العین من وحشتھا وتخشع الأحاسیس لذكرھا ،  إلى الشمعة التي 

.تحترق من أجل أن تضيء لي الدرب، إلى أحلى ما في الوجود  

".أمي أطال الله في عمرھا"  

یت، وفي الحیاة بھ اقتدیت، ركیزة عمري إلى درعي الذي بھ احتم
 وصدر أماني وكبریائي

إلى رمز القوة والعطاء والجود والكرم والوفاء، إلى من علمني محاسن 
.الأخلاق  

"أبي اطال الله في عمره  "   

 إلى من تقر العین برؤیتھم و یفرح القلب برفقتھم

 إخـوتي أدامكم الله لي

 

الأمل في قلبي للمضي قدما إلىكل من ساندني و دعمني و دفع 

 والوصول  إلى  ما وصلت إلیھ

 اساتذتي الكرام و أحبائي و أصدقائي 

 

 إلى كـــــــــل ھؤلاء أھــدي ثمرة جھـــــــــــدي
 



  

 كلمة شكر

اللهم لك الحمد و الشكر كثيرا طيبا مباركا على كثير نعمك و على توفيقي في انجاز و إتمام هذا العمل 

.المتواضع   

بعلي محمد سعيد على صبره :  ذي الفاضلاتاية أتقدم بجزيل الشكر و فائق التقدير و العرفان الى اسبد

ي به من رعاية و نصح و توجيه فكنت لي نعم القدوة علما و خلقا فأسأل كرمتنعلى ما ا  فشكرا لك  على 

.االله الكريم ان يجازيك عني خير الجزاء   

لحب و الحنان الى رمز الحب و بلسم الشفاء والدتي الحبيبة الى من الى القلب الكبير الى من أرضعتني ا

جرع الكأس فارغا ليسقيني قطرة حب الى من كلت انامله ليقدم لنا لحظة سعادة الى من حصد الاشواك 

.عن دربي ليمهد لي طريق العلم والدي العزيز  

.لصحة و العافية رفقة أبنائهم و أزواجهمأدام االله عمرهما و رزقهما ا )فاطمة ، جميلة(إلى أختاي الغاليتان  

."آية نبية" و إلى ملاكي   

سو كحال فاطمة و إلى أعز إنسانة على قلبي و رفيقة دربي و توأم روحي  

.أمي أخي العزيز وسيم لي إلى أخي الذي لم تلده  

.من صغيرها لكبيرها ،وأوعلام إلى عائلة بشير  

.لي لحمر ، بسباسي ، بلميهوب ، بن عزيبن عزوزي ، سوكحال ، ع: الى كل من عائلة   

لي به الطريق او بكلمة حلوة و  أضاءواي سديد أو ر أبكتاب مفيد  سوآءاالى كل من مدني بيد المساعدة 

حمزة ، نصرو ، فاروق ، أمين ،مصطفى ، أحمد ،:الى كل من  ابتسامة مشرقة زاحوا بها عني  

.أمال ، خديجة ، لمياء ، أمينة ، صباح  

.نونو ، الحاج ، محمد ، مجيد: قائي الذين عملوا معي الى أصد  

.كما أخص بالذكر أساتذتي الكرام و زملائي و زميلاتي أجمعين  



  

و  الاتصالالتسهيلات و الأفكار و المعلومات بشعبة الاعلام و  المساعدة والى من تكرم علي بكامل 

الاستاذ و  رئيس الشعبة  العربي بوعمامة. د:  أكاديمياوافقا على مناقشة مذكرتي للماستر وأضافوا لها وزنا 

. الاعلامي بإذاعة الظهرة مستغانم  محمد مرواني  

الشكر و الامتنان و التقدير و المحبة الى كل من علمي حرف او   آياتكما لا يفوتني ان اقدم اسمى 

.ستغانمكلمة او جملة تبقى راسخة في عقلي ما حييت كل أساتذة الاعلام و الاتصال بجامعة م  

 



  

  مقدمة عامة 

تعد السیاحة واحدة من أكبر الصناعات نموًا في العالم، فقد أصبحت الیوم من أھم       

القطاعات في التجارة الدولیة، باعتبارھا قطاعًا إنتاجیًا یكتسي أھمیةً كبیرةً في زیادة الدخل 

فرص التشغیل الوطني، وتحسین میزان المدفوعات، ومصدرًا للعملات الصعبة، وإتاحة 

للأیادي العاملة، وھدفًا لتحقیق برامج التنمیة الاقتصادیة، إذ بلغت عائداتھا مئات الملیارات 

من الدولارات، وعدد السائحین مئات الملایین، بالإضافة إلى ذلك فھي تھم أطرافًا كثیرةً بما 

ت فیھا مؤسسات القطاع الخاص والمنظمات غیر الحكومیة، واتساع نطاق القطاعا

النقل، المصریف، (والخدمات المعنیة بھا، وكذا ضخامة البنیة الأساسیة المطلوبة لدعمھا 

  ).الخ...المؤسسات المالیة، مؤسسات الدعایة والتشجیع و الترویج

لعب قطاع السیاحة في الجزائر دورا مھما في تنمیة الاقتصاد الوطني خاصة في مجال 

في الوقت الذي عرفت فیھ السیاحة ثقلا اقتصادیا  استقطاب السیاح من مختلف جھات العالم،

رھیبا خلال تسعینات القرن الماضي بسبب العامل الأمني الذي أصبح الیوم من الماضي 

بفضل الدینامیكیة القویة التي تعرفھا الجزائر على أكثر من صعید وتنفیذ میثاق المصالحة 

ما دفع بالحكومة  2011یس في ماي الوطنیة وكذا الإصلاحات السیاسیة التي بادر بھا الرئ

وتنویع اقتصادھا خارج المحروقات بما في  الاستراتیجیةإلى إعطاء اھتمام أكبر بالقطاعات 

ذلك الاھتمام الكبیر الذي یولى للسیاحة حتى تستعید مركزھا وھي مھمة لا تزال تتطلب 

لوطن والمنشآت جانب المورد السیاحي الطبیعي في مختلف جھات ا،إلى  .مضاعفة الجھود

تلعب وكالات الأسفار دورا متقدما في تنمیة السوق  حیثاستجمام من فنادق ومراكز 

أسواق أخرى في ظل تراجع بعضھا  تتجاذبھمالسیاحیة بما یزید من توافد الزبائن الذین 

غیر أن الدخول إلى مساحة عمل وكالات السیاحة والأسفار لیس بالمھمة . محلیا وإقلیمیا

وھي صورة تكاد تكون نمطیة للقطاع برمتھ، في وقت تتطلب فیھ السیاحة إعادة الیسیرة 

صیاغة ورقة طریق واقعیة ومندمجة وعدم الاختفاء وراء مبرر قلة طاقة الاستقبال وغیاب 

مشاریع ھي معطلة بینما یمكن تنشیط ما ھو موجود بمقاربة جدیدة  لإنجازالعقار السیاحي 

كما اعتبر العدید من أصحاب . والسفر حتى یمكن قلب المعادلةتقحم فیھا وكالات السیاحة 

في التسویق الذي الوكالات السیاحیة، أن واقع قطاع السیاحة یحتاج إلى إعادة نظر خاصة 



  

لا یختلف التسویق الإلكتروني اذ ،أصبح الیوم من أھم الوسائل الناجحة للتواصل مع الزبائن 

خدم الوسائل الالكترونیة والرقمیة لتحقیق نفس عن التسویق التقلیدي سوى في أنھ یست

وتطویر وترویج منتجات تلبي ھذه الزبائن الھدف وھو التعرف على احتیاجات ورغبات 

ویتطور التسویق . الاحتیاجات والرغبات بشكل یدر على المؤسسة المنتجة أرباح وفوائد

الالكترونیة والمدونات  وسائل مثل المواقع ھذا الإلكتروني بتطور التكنولوجیا، ویستخدم

ومواقع السوشیال میدیا والبرید الإلكتروني وفیدیوھات على موقع یوتیوب والمنشورات 

ویمكن الاعتماد على وسائل التسویق الإلكتروني وحدھا أو دمجھا . على المواقع الالكترونیة

  .مع وسائل التسویق التقلیدي
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:الإشكالية  

ي صناعة العصر فقد ازداد اھتمام المسؤولین و الباحثین بھذا تعتبر السیاحة في وقتنا الحال

و بدایة  20القطاع،و في الدول الأوروبیة خصوصا واتسع ھذا الاھتمام مع نھایة القرن 

، لیشمل أكبر مجموعة من البلدان السائرة في طریق النمو التي اختارت السیاحة 21القرن 

  .كقاطرة للتنمیة المستدامة

یشھد تطورا تكنولوجیا في مختلف المجالات، و لھ تأثیر واضح في أعمال  فالعالم الیوم

الشركات التي تستخدم التقنیة الحدیثة، في تحسین الإنتاج و تسویق المنتجات و الخدمات، 

وھذا لتعزیز المكانة التنافسیة و زیادة الحصة التسویقیة في الأسواق العالمیة ، ومن بین ھذه 

تجسید ھذه التقنیة الحدیثة الجزائر،حیث لم یعد قطاع المحروقات ھو الدول التي تسعى إلى 

الاھتمام الوحید للنھوض بالاقتصاد الوطني إذأنھا تسعى جاھدة لتطویر قطاع السیاحة من 

خلال عدة مشاریع و إتباع استراتیجیات تتماشى مع سوق الطلب السیاحي و ھذا باستغلال 

  .نولوجیا المعلومات و الاتصال الجدیدةكل ما تملكھ من إمكانیات و خاصة تك

إذ تنطوي تكنولوجیا المعلومات و الاتصال على مجموعة الطرق و التقنیات الحدیثة 

المستخدمة في تبسیط نشاط معین ورفع أداءه وھي تجمع مجموعة الأجھزة الضروریة 

تبر لمعالجة المعلومات و تداولھا في حواسیب و برامج و معدات حفظ و استرجاع فتع

تكنولوجیا المعلومات و الاتصال من الأدوات القویة للمشاركة في السوق العالمیة و تحسین 

توفیر الخدمات الأساسیةوتعزیز فرص التنمیة المحلیة،ویذكر أن الخدمات السیاحیة حالیا 

تحتل المرتبة الأولى في التجارة الالكترونیة من خلال شبكة الانترنیت التي تعد العمود 

الھام لانتشار تطبیقات تكنولوجیا المعلومات و ھدفھا ھو جعل شبكة الانترنیت أكثر  الفقري

جدوى من خلال تشكیلة من البرامج و الخدمات التسویقیة التي تعتمد علیھا الوكالات 

السیاحیة كإستراتیجیة ترویجیة حدیثة للتسویق الالكتروني و الذي یعد من أھم الضروریات 

الوكالات السیاحیة في مجتمعنا المحلي و المجتمعات العالمیة ، فمئات في حیاة المؤسسات و 

الملایین أصبحوا یتصلون بشبكات الانترنیت یومیا من جمیع أنحاء العالم و من ھذا المنطلق 



 الجانب المنھجي 

 

  ز 

فقد تحولت الانترنیت إلى قناة تسویقیة كبیرة و أصبح التسویق الالكتروني أفضل الأدوات 

الات السیاحیة محلیا أو دولیا متنوعة الجمھور لترویج الخدمات المستخدمة لفتح أسواق للوك

  .السیاحیة 

لذلك تنحصر ھذه الدراسة في دور التسویق الالكتروني كإستراتیجیة جدیدة للنھوض 

  )دراسة حالة الوكالات السیاحیة (بالقطاع السیاحي في الجزائر        

  : و علیھ نطرح الإشكال الآتي  

ت السیاحیة في الجزائر النھوض بالقطاع السیاحي و ذلك من خلال كیف یمكن للوكالا

  التسویق الالكتروني ؟؟

  :التساؤلاتالفرعیة

فیما یكمن دور و أھمیة التسویق الالكتروني في تنمیة القطاع السیاحي -

  بالجزائر؟

ما ھي الإستراتیجیة التسویقیة الالكترونیة المتبعة من طرف الوكالات -

  السیاحیة؟

  ي أھم الطرق لنجاح التسویق الالكتروني؟ما ھ-

  :الفرضیات

  تكمن أھمیة التسویق الالكتروني في الجزائر في الدور المھم لتنمیة

المجتمع و تنشیط و ترویج المنتوج السیاحي محلیا أو عالمیا عبر مختلف 

 .الوسائل الالكترونیة 

 لك عن تعتمد الوكالات السیاحیة على إستراتیجیة لترویج خدماتھا و ذ

 .طریق شبكة الانترنیت لخلق و إحداث حوار بین الوكالة أو الزبائن

  یشمل التسویق الالكتروني مجموعة من الطرق التي یمكن استخدامھا

للنجاح في تحقیق الأھداف المطلوبة كخبرة المسوق الالكترونیة في 

 .التعامل مع آلیات التسویق مع التجدید و التطویرالمستمر



 الجانب المنھجي 

 

  س 

  

  : حدود الدراسة

یتمثل المجال المكاني الذي اخترتھلإجراء الدراسة المیدانیة على وكالات :الحدود المكانیة

  ونشاطھا الكترونیا  السیاحة و الأسفار

  2017ماي  15 – 2017جانفي  15:الحدود الزمنیة 

 

  :أھداف دراسة الموضوع 

التحتیة المدعمة لھ  توجیھ تفكیر المسؤولین إلى الاھتمام بالقطاع السیاحي و مختلف البنى-

  .باعتباره موردا دائما للدخل و اعتماده كبدیل عن قطاع المحروقات 

محاولة التطرق إلى البحث في موضوع نشاط الوكالات السیاحیة في التسویق الالكتروني -

  .التي لم تحظى بالدراسة و محاولة لفت انتباه الباحثین لھذا الموضوع الصعب و الھام

راتیجیات التسویق الالكتروني باعتباره نشاط لھ وزن اقتصادي و یعتبر التعرف على است-

  .ركیزة أساسیة في تنمیة القطاع السیاحي

تحدید أولویات التسویق الالكتروني للسیاحة الجزائریة في الأسواق الدولیة و الإقلیمیة و -

  .المحلیة و التركیز على مكامن القوة و الجذب السیاحي في الجزائر

المھارات التسویقیة الالكترونیة في القطاع السیاحي الى مستویات علیا من الأداء  تطویر-

  .ع احتیاجات السائحینتتجاوب بشكل سریع و كفء م
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  ش 

  

  :أسباب اختیار الموضوع 

  :أسبابذاتیة

المیول الشخصي لمعالجة مواضیع ذات طابع سیاحي بحكم مزاولة تخصص اتصال -

  .سیاحي

ع التسویق الالكتروني لدى الوكالات السیاحیة  و أیضا أھم الرغبة في معرفة واق-

  .الاستراتیجیات المعتمدة في ذلك 

الشغف المستمر بحب السفر و الطریقة التي تتم بھا برمجة العطل السیاحیة عن طریق -

  .التسویق الالكتروني للوكالات السیاحیة

  :أسبابموضوعیة

  السیاحة في الجزائر  المساھمة في رفع الوعي السیاحي ونشر ثقافة

قلة أو عدم اعتماد المؤسسات على وسائل الاتصال الحدیثة بھدف تیسیر خدمة الاتصال و 

  الحجز بالنسبة لعملائھا 

تنوعأنماط التسییر بھذا القطاع، حیث توجد مؤسسات ذات طابع عمومي و أخرى خاصة 

  كما توجد مؤسسات لھا عقود تسییر مختلطة

  طاع السیاحة على؛الآثار التي یخلفھا ق

من خلال تأثیره على الصادرات غیر المنظورة و الواردات ومنھ  :میزان المدفوعات 

  مساھمتھ في الناتج الوطني 

حیث یساھم في مستوى التوظیف، وذلك بمساھمتھ في خلق فرص العمل مباشرة و :العمالة

  غیر مباشرة 



 الجانب المنھجي 

 

  ص 

تثمار في كثیر من المشروعات المختلفة الاھتمام بھذا القطاعیؤدي إلى زیادة الاس:الاستثمار 

، ومن ثم مساھمتھ في التنمیة الاقتصادیة و الاجتماعیة و الثقافیة و ذلك بإعادة توزیع 

  الدخل الوطني و التوازن الجھوي في البلاد ، و سیعمل بالتالي على دفع عجلة التنمیة

  :منهج الدراسة المتبع

منھج دراسة الحالة یھدف إلى التعرف على المنھج المتبع في دراسة موضوع البحث ھو 

وضعیة واحدة و بطریقة تفصیلیة دقیقة و یھتم بدراسة الظواھر و الحالات الفردیة و الثنائیة 

و الجماعیة و المجتمعیة و یركز على تشخیصھا من خلال المعلومات التي یتم جمعھا و 

جات من خلال دراساتھ تتبع مصادرھا في الحصول على الحقائق و یصل إلى نتائج معال

  .المتكاملة 

  :مجتمع البحث

  )نشاطھا الكترونیا (یتمثل مجتمع البحث في الوكالات السیاحیة و الأسفار 

  :صعوبةالدراسة

أثناء قیامي بإعداد الدراسة واجھت مجموعة من الصعوبات و العراقیل التي أثرت سلبا 

النقاط و التفصیل فیھا و رغم على السیر الحسن لھذا البحث و صعب علیالتعمق في بعض 

 أھمیتھا یرجع ذلك إلى نقص المراجع و الدراسات و البحوث في ھذا الموضوع من جھة و

  .من جھة أخرى الصعوبات المیدانیة

  

  

  



 الجانب المنھجي 

 

  ض 

  :الدراسات السابقة 

فردیة محمد صالح ، مذكرة شھادة ماستر ، التسویق الالكتروني كمنفذ استراتیجي للنھوض 

قاربة في الجزائر ، مذكرة لنیل شھادة ماستر ، تخصص تسویق ، كلیة بالقطاع السیاحي م

  .العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر جامعة مستغانم

للخدمات السیاحیة و تعزیز فرص التنمیة  تطرقت ھذه الدراسة حول التسویق الالكتروني

الاستثمار فیھ أحد المحلیة ، كمنفذ استراتیجي للنھوض بالقطاع السیاحي حیث یعد 

  .المحركات الاساسیة لتنافسیة المؤسسات السیاحیة
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  ماھیة السیاحة و السائح :مقدمة الفصل

تعد صناعة السیاحة من أكثر الصناعات نموا في الوقت الحاضر ،وقد احتلت مكانة متقدمة 

لیھا و في اقتصادیات العدید من الدول التي تتمتع بمواقع سیاحیة و أثریة یتم التردد ع

و الجزائر واحدة من الدول التي تتوفر على كل . زیارتھا من قبل الأفراد و المجموعات

مقومات البلد السیاحي من شواطئ سیاحیة و حمامات معدنیة و سیاحة صحراویة  الى 

المعالم اثریة والاكتشافات ویمكن القول ان الزائر من مختلف الاذواق بامكانھ ان یجد مبتغاه 

الجزائر لذلك اخذت السنوات الاخیرة تولي اھمیة خاصة لاعادة اصلاح القطاع  عند زیارة

السیاحي وتطویره باعتباره احد متطلبات التنمیة المستدامة و موردا اضافیا ھاما في تحقیق 

التنمیة الاقتصادیة الى جانب قطاع المحروقات فھو یشتمل على العدید من الانشطة الاداریة 

وسیلة النقل ،الحجز (ة والتي قد تبدأ من السفر و اجراءاتھ العدیدة التسویقیة و الفنی

الى الفنادق و المطاعم و الاستراحات السیاحیة المتواجدة في مختلف الاماكن ....) ،الموعد

  .السیاحیة 

و تعد الوكالات السیاحیة واحدة من  أھم عوامل الجذب السیاحیة ،التي اصبحت تستقطب 

ات في مختلف دول العالم مما یعني ان قضیة المنافسة تحظى بأھمیة العدید من الاستثمار

بالغة من قبل القائمین على ھذا القطاع على اعتبار ان الخدمة السیاحیة ذات النوعیة العالیة 

تشكل عاملا أساسیا في امتلاك المیزة التنافسیة مما یتطلب الاھتمام بالدور التسویقي الذي 

ظمات في مختلف الاسواق العالمیة على اسس علمیة مضبوطة یجب ان تقوم بھ ھذه المن

ویعرض ھذا الفصل اھم الجوانب الاساسیة المرتبطة بالتسویق  السیاحي و یھدف الى 

تحلیل اھم الاسس التي یرتكز علیھا المفھوم العلمي للتسویق الالكتروني و دوره في تحقیق 

ة و اھداف السیاح في اشباع حاجاتھم و اھداف الوكالة المتعلقة بالربحیة و البقاء من جھ

رغباتھم من جھة اخرى و ذلك من خلال التطرق الى تعریف الخدمة السیاحیة و 

  .خصائصھا و انواعھا كمبحث اول ثم تسویق ھذه الخدمات السیاحیة كمبحث ثاني

 

الخدمات السیاحیة:المبحث الأول   
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عن بقیة الانشطة الخدمیة یصنف القطاع السیاحي ضمن قطاع الخدمات ،لكنھ یختلف 

الاخرى كون النشاط السیاحي منتج مركب یتشكل من سلع مادیة وغیر مادیة لذلك تم 

تصنیفھ ضمن الخدمات المختلفة فھو یشترك في بعض خصائصھ مع الخصائص العامة 

 للخدمات بالاضافة الى وجود خصائص أخرى تمیزه عن باقي الخدمات

و السائح ماھیة السیاحة:   المطلب الأول  

لقد تعددت تعاریف السائح  وذلك وفقا لأراء المھتمین بدراسة طبیعتھا و مكوناتھا و جوانبھا 

 ووفقا لأراء المنظمات العالمیة و الدولیة المھتمة بالسیاحة الدولیة

:مفھوم السیاحة   

ظاھرة من الظواھر العصریة التي "بأنھا ؛  Freullerو فرولر Guyerفقد عرفھا جوییر

أ عن الحاجة المتزایدة للحصول على الراحة و الاستجمام وتغییر الجو و الاحساس تنش

  بجمال الطبیعة و تذوقھا و الشعور بالبھجة و المتعة من مناطق ذات طبیعة خاصة

السیاحة على انھا المجموع الكلي للعلاقات    Kraftو كرفت Hunzikerو عرف ھوزیر

مة السائحین ، و أن ھذه المجموعة لا تؤدي الى اقامة و الظواھر الطبیعیة التي تنتج من اقا

  .دائمة و ممارسة اي نوع من العمل سواءا كان عملا مؤقتا 

اصطلاح یطلق على رحلات الترفیھ : "بأنھا O.M.Tكما عرفتھا المنظمة العالمیة للسیاحة 

سابقة من خلال التعاریف ال". ، وكل ما یتعلق بھا من أنشطة و اشباع لحاجات السائح 

  للسیاحة نستنتج النقاط التالیة؛

  .ان السیاحة تنشأ من الحاجة للحصول على الراحة _ 

  .أن السیاحة لا یكون القصد من ورائھا الحصول على عمل _ 

 .یجب ألا تؤدي السیاط الى اقامة دائمة _ 

 اختلفت تعاریف السیاحة وتعددت وذلك نظرا لتطور مفھومھا من فترة إلى أخرى     و  

اختلاف وجھة النظر إلیھا بین الباحثین و الھیئات و المنظمات الدولیة ، إذ ھناك من ینظر 
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إلیھا على أنھا ظاھرة اجتماعیة ، ومنھم من یراھا على أنھا ظاھرة اقتصادیة بالإضافة إلى 

  .وجود مجموعة من المصطلحات المرتبطة بمفھوم السیاحة 

وفي المفھوم . تینیة إلا أنھ معروف في اللغة العربیةیعتبر لفظ السیاحة من ألفاظ اللغة اللا

تعني ذھب وسار " ساح في الأرض " اللغوي للفظ سیاحة نجد أنھ یعني التجول وعبارة 

الضرب في الأرض منھا : على وجھ الأرض ،وجاء في كتب أخرى لفظ السیاحة یعني 

الحج لمن استطاع إلیھ  إضافة إلى ذلك فإن من أركان الإسلام. أي جریانھ : سیح الأرض 

  .سبیلا وھذا دافع للسفر وبعد ذلك تكون السیاحة 

فھي   Tourismeتعني یجول أو یدور لأما الكلمة   Tourأما في الإنجلیزیة فنجد كلمة   

  ) .الانتقال و الدوران( تعني السیاحة 

جھ السیاحة في اللغة تعني التجوال وعبارة ساح في الأرض تعني ذھب وسار على و  

،  كما ورد لفظ السیاحة في القرآن الكریم وذلك في عدة مواضع ، فیقول عز  1الأرض

فسیحوا في الأرض أربعة أشھر و اعلموا انكم غیر معجزي الله و أن الله مخزي " وجل 

  . 2"الكافرین 

3)مسلمات مؤمنات قانتات تائبات عابدات سائحات ثیبات وأبكارا :( ...وفي قولھ تعالى    

الي السیاحة في الشریعة الإسلامیة تعني ذلك النشاط أو الفعل البشري الذي تقیده جملة وبالت

من التعالیم الشرعیة ، مع إتباع آداب وسنن مراعاتھا من قبل السائحین تفادیا الوقوع في 

  .المحظورات التي نھى عنھا الإسلام 

ى سفر و إقامة مؤقتة تعني مجموع العلاقات التي تترتب عل: أما السیاحة اصطلاحا    

  1لشخص أجنبي في مكان ما ، و أن  لا ترتبط ھذه الإقامة بنشاط یذر ربحا لھذا الأجنبي

                                                           
، بتصرف ،  2007كواش خالد ، السیاحة ، مفھومھا ، أركانھا ، أنواعھا ، الطبعة الأولى ، دار التنویر ، الجزائر ، :1

  . 20ص

  ) .02(سورة التوبة ، الآیة  :2

  ) .05(سورة التحریم ، الآیة رقم  :3
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السیاحة ( السیاحة ھي عبارة عن انتقال الإنسان من مكان إلى مكان ومن زمان إلى زمان 

ساعة  24لمدة یجب أن لا تقل عن ) السیاحة الداخلیة ( أو الانتقال في البلد ) العالمیة 

بحیث لا تكون من أجل الإقامة الدائمة و أغراضھا تكون من أجل الثقافة أو الریاضة أو 

  .إلخ ... الدین 

السیاحة ھي صناعة مركبة غیر تقلیدیة تقوم على انتقال السائح من مكان إقامتھ الدائم إلى    

  .المقصد السیاحي لأي غرض من الأغراض غیر العمل 

أن السیاحة صناعة لأنھا تعتمد على العدید من الصناعات تصل إلى ویتضح من التعریف    

  .صناعة مختلفة تدخل في تكوین صناعة السیاحة  45

) الخدمة( ویتضح أنھا صناعة غیر ملموسة غیر تقلیدیة لأنھا تقدم منتج غیر ملموس   

  2.بعكس الصناعات الأخرى التي تقدم منتجات ملموسة 

  : تعریف السیاحة كنظریة 

ھي العلم الذي یقوم على مجموعة من الحقائق و المعارف التي تتصل بالعمل السیاحي في   

  . أي دولة من الدول بحیث یكون في مجموعھا القاعدة الأساسیة كنظریة السیاحة

ورغم صعوبة إیجاد تعریف شامل للسیاحة نظرا لتعدد و اختلاف تعاریفھا بحسب الزاویة 

 أنھ یكمن أن نورد التعاریف التالیة لأجل تبسیط مفھوم السیاحة التي ینظر إلیھا منھا ، إلا

  3: كما یلي 

م و وصف  1905المفھوم الحدیث للسیاحة سنة " جوبیرفولر " أعطر الألماني  -

ظاھرة تنبثق من الحاجة المتزایدة إلى الراحة وتغییر الھواء ، وإلى مولد " السیاحة بأنھا 

                                                                                                                                                                                     
  .16، ص1975یثة ، الھیئة المصرفیة للكتاب ، مصر ، داحة الحمحمود كامل ، السی :1

محمد بن مفرج بن شبلي القحطاني و محمد إبراھیم أرباب و عبد المنعم إبراھیم ، السیاحة ، الأسس و المفاھیم ، دراسة :  2

   21ص  1998سنة  1تطبیقیة على منطقة عسیر بالمملكة العربیة السعودیة ،ط

 1988خطیط السیاحي و البیئي بین النظریة و التطبیق ، الطبعة الأولى ، عالم الكتاب ، القاھرة ، مصر أحمد الجلاد ، الت:3

  .18، ص
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الإحساس ، و الشعور بالبھجة و المتعة ، وخاصة  الإحساس بجمال الطبیعة ونمو ھذا

بین الشعوب و أوساط مختلفة بین الجماعات الإنسانیة ، وھي الاتصالات التي كانت 

 . 1"ثمرة اتساع نطاق التجارة و الصناعة وثمرة وسائل النقل 

ما یلاحظ على ھذا التعریف أنھ اھتم بجانب واحد و أھمل جوانب أخرى ، حیث ركز 

  .جانب الاجتماعي للسیاحة ، و أغفل على الجانب الاقتصادي و البیئي لھا على ال

السیاحة عبارة عن إنتقال الناس بشكل مؤقت  إلى : "  "زكي خلیل المساعد " تعریف  -

أماكن خارج سكنھم أو أعمالھم الإعتیادیة ، و النشاطات التي تقوم بھا خلال الإقامة في 

، ویمكن الإستنتاج من ھذا " 2وفر إشباع حاجاتھم تلك الأماكن ، و الوسائل التي ت

التعریف أن السیاحة تعني تغییر مكان الإقامة الأصلي و التوجھ إلى أماكن أخرى بشكل 

  .مؤقت 

الإصلاح الذي "حیث عرف السیاحة على أنھا: Herman Von Sholteronتعریف 

لتي تتعلق بدخول الأجانب یطلقعلى كل العملیات المتداخلة وخصوصا العملیات الاقتصادیة ا

  " . 3و إقامتھم المؤقتة ، وانتشارھم داخل وخارج حدود منطقة دولة معینة

ركز ھذا التعریف على الجانب الاقتصادي للسیاحة ، من خلال الدخول المتأتیة من   

  .مختلف الأنشطة السیاح ، و أھمل جوانب أخرى كالجانب الاجتماعي للسیاحة 

  :  Huniker and Krafetتعریف 

مجموعة الظواھر و العلاقات الناشئة عن السفر و الإقامة " حیث عرف السیاحة على أنھا  

لغیر المقیمین طالما أن ذلك لا یؤدي إلى إقامة دائمة لھم ، ولا یرتبط بممارسة أنشطة 

  " .  4سیاحیة كسبیة

                                                           
  .نفس الصفحة، نفس المرجع السابق: 1

  .214، ص  2005زكي خلیل المساعد ، تسویق الخدمات و تطبیقاتھ ، دار المناھج ،الأردن ، :2

  .  07، ص  2003حة ، منشورات الإسكندریة ، مصر السیا اقتصادیاتجلیلة حسن حسنین  ، :3

4:et aménagement du térritoire , opu , Alger , 1993 , p 94 .Tissa Ahmed , Economie 
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ة بینما ینتقل المھاجر میز ھذا التعریف بین السائح و المھاجر ، إذ ینتقل السائح بصفة مؤقت  

  .لفترة طویلة ، وقد یكون الغرض من وراء ھذا الإنتقال العمل و الكسب 

م   1963وقد عرف مؤمتر الأمم المتحدة للسیاحة و السفر الدولي في روما سنة ...  

ظاھرة إجتماعیة و إنسانیة تفوم على إنتقال الفرد من مكان إقامتھ إلى " السیاحة على أنھا 

شھرا ، بھدف السیاحة  12ساعة ، ولاتزید عن  24ر لفترة مؤقتة لاتقل عن مكان آخ

  سیاحة داخلیة و سیاحة خارجیة  الترفیھیة أو العلاجیة أو التاریخیة ، وھي تنقسم إلى نوعین

شمل ھذا التعریف عدة جوانب ، حیث نظر إلى السیاحة على أنھا ظاھرة إجتماعیة و      

سیاحة ومیز بین السیاحة الداخلیة و الخارجیة ، في حین إغفل عن إنسانیة ، كما حدد مدة ال

 .الجانب الاقتصادي للسیاحة 

مجموع " على أنھا  1991وقد عرف مرتمر أوتاوا السیاحة المنعقد بكندا في جوان 

الأنشطة التي یقوم بھا الشخص المسافر إلى خارج بیئتھ المعتادة لمدة من الزمن ، و أن لا 

  1" .السفر ھو ممارسة نشاط یكتسب بھ دخلا في المكان تاذي یسافر إلیھ  یكون غرضھ من

  :مفھوم السائح 

یمارس غالبیة البشر التنقل سواءا داخل الوطن أو خارجھ ، فمنھم من یتنقل للحصول على 

. الخ ... عمل ومنھم من یھاجر ، و آخرون لزیارة الأقارب ، و آخرون لأغراض سیاسیة ،

ئات البشریة التي تتنقل من مكان الى آخر ، و المھم البحث عن الفئات التي وھكذا تتعدد الف

  .تنتقل لأغراض سیاحیة ، ألا وھم السیاح 

كل شخص یتنقل خارج مكان اقامتھ المعتادة "السائح بأنھ ؛ "  Tinard"فقد عرف تینارد 

صحیة ، أو  اشھر ،و ذلك لأسباب ترفیھیة ، أو 4ساعة ولا تزید عن  24لمدة لا تقل عن 

  "دراسیة ، أو الخروج للمھمات و الاجتماعات 

                                                           
  . 62-61، ص 2008،، مصر المكتب االجامعي الحدیث ،الإسكندریة / الإتجاھاتالحذیثة في السیاحة محي محمد مسعد ،  :1
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السائح على  1963سنة " عرف مؤتمر الأمم المتحدة للسفر و السیاحة الدولیین بروما"كما 

اي شخص یزور دولة أخرى غیر الدولة التي اعتاد الاقامة فیھا ، لأي سبب غیر :"أنھ 

حیث صنف ھذا التعریف السیاح " . السعي وراء عمل یجزى منھ في الدولة التي یزورھا

  .الى فئتین من الزائرین ھما ؛ السائحان ، و مسافري الرحلات السریعة

ساعة في  24و ھم الزائرون المؤقتون ىالذین یقیمون اكثر من :  Touristesالسائحون)أ

  ذ.الدولة التي یزورنھا 

قتون لمدة تقل عن وھم الزائرون المؤ: Excursinnistesمسافري الرحلات السریعة  )ب

  .ساعة في الدولة التي یزورنھا  24

  :من خلال التعریفین السابقین نستنتج مایلي 

  .أن انتقال السائح یكون بطرق مشروعة _ 

  .ساعة الى سنة  24ان فترة الاقامة للسائح تكون من _
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  خصائص الخدمة السیاحیة و أھمیتھا :          المطلب الثاني 

ھذا المطلب الى أھم خصائص الخدمة السیاحیة و أھمیتھا الا قتصادیة و  سنتطرق في

  .الاجتماعیة 

  :خصائص الخدمة السیاحیة 

تتمیز الخدمات السیاحیة بمجموعة من الخصائص ، منھا ما ھو مشترك مع الخصائص 

سیاحي و منھا ما تمیز المنتج ال) المعنویة ، عدم التشابھ ، قابلیة الفناء (العامة للخدمات 

  :لوحده ، أھمھا 

  استحالة نقل أو تخزین المنتج السیاحي _ 

  الخدمات السیاحیة مشروطة بحظور الزبون _ 

  .الانتاج و الاستھلاك یحثان في نفس الوقت وفي نفس المكان _ 

كاستبدال بعض المنتجات السیاحیة بأخرى ، استبدال وسیلة نقل : امكانیة الاحلال _ 

  .، باعتبار النقل جزء من المنتج السیاحي ) خرةالطائرة بالبا(بأخرى 

صعوبة تحویل الموارد المستخدمة في : عدم مرونة العرض السیاحي في المدى القصیر _ 

  .السیاحة الى استخدام آخر ، أي لا یمكن تحویل فندق الى مطار في وقت قصیر 

  .تأثر السوق السیاحیة بالموسمیة _ 

یاحة صناعة متداخلة و مركبة و تحتوي على العدید من كون الس: تعدد جھات الانتاج _ 

  .الخدمات و التي یعتبر بعضھا صناعة كبیرة و مستقلة بحد ذاتھا مثل الفنادق و النقل

تختلف دوافع و رغبات السیاح و توقعاتھم بدرجة كبیرة : تباین قطاعات المنتج السیاحي_ 

ذا یؤدي الى صعوبة التأثیر فیھم و و كذلك تباین مستویات الدخل بالنسبة للسیاح ، و ھ

اقناعھم بشكل جماعي من جھة ومن جھة أخرى صعوبة توفیر الخدمات التي یرغبھا 
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السائح كل على حدى ، یتعلق بالمنتج المطلوب من قبل كل مجموعة ، و مستویات الخدمات 

  . و الأسعار المطبقة 

  :أھمیة الخدمة السیاحیة 

الممیزة لعصرنا الحاضر، نظرا لما تتمتع بھ من أھمیة  أصبحت السیاحة من أھم الظواھر

  :في جوانب عدیدة منھا

  :الأھمیةالاقتصادیة ) أ

ان القطاع السیاحي كثیف التشابك ، و یرتبط مع العدید من : خلق مناصب عمل _

القطاعات الأخرى ، وھذا یعني إمكانیة السیاحة على تولي فرص العمل بحیث تفوق حدود 

  و تمتد لتصل حدود القطاعات الأخرى التي تجھزه بمستلزمات الإنتاج القطاع السیاحي ،

فالسیاحة لھا القدرة على تولید مناصب عمل أكثر من أغلب الأنشطة الصناعیة الكلاسیكیة ، 

مرات أكثر من قطاع البناء  10مرات بالنسبة لصناعة السیارات و  4فھي توظف أكثر من 

عمال  10عمال دائمین و  5یوظف على الأقل )  سریر 100(غرفة  50، فمثلا فندق ب 

منصب عمل دائم مباشر عدا النقل ،  12عمال مؤقتین ، و المجموع یكون  10موسمیین و 

.موزعین على مختلف الأنشطة السیاحیة   

تساھم السیاحة في توفیر جزء من النقد الأجنبي لتنفیذ : تدفق رؤوس الأموالالأجنبیة _ 

، ویمكن تلخیص بعض أنواع التدفقات للنقد الأجنبي الناتج عن خطط التنمیة الشاملة 

: السیاحة مایلي   

مساھمة رؤوس الأموالالأجنبیة في الاستثمارات الخاصة بقطاع السیاحة _   

.المدفوعات السیادیة التي تحصل علیھا الدولة مقابل تأشیرات الدخول للبلاد _   

.الفروق الناتجة عن تحویل العملة _   

فاق الیومي للسائحین مقابل الخدمات السیاحیة ،بالإضافةإلىالإنفاق على الطلب على الإن_ 

.السلع الإنتاجیة و الخدمات للقطاعات الاقتصادیة الأخرى   
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تساھم السیاحة كصناعة تصدیریة في تحسین میزان : تحسین میزان المدفوعات _ 

الأموال الأجنبیة المستثمرة المدفوعات الخاص بالدولة ، و یتحقق ھذا نتیجة تدفق رؤوس 

في المشروعات السیاحیة ، الإیرادات السیادیة التي تقوم الدولة بتحصیلھا من جمھور 

السائحین ،وخلق استخدمات جدیدة للموارد الطبیعیة ، و المنافع الممكن تحقیقھا نتیجة خلق 

.علاقات اقتصادیة بین قطاع السیاحة و القطاعات الاخرى   

:تماعیة الاھمیة الاج)ب  

تعتبر السیاحة مطلب اجتماعي و نفسي ھام من أجل استعادة الانسان لنشاطھ و عودتھ 

للعمل بكفاءة من جدید، كما تساھم في ظاھرة البطالة ، و تحسین المستوى المعیشي 

.للمواطنین   

  :الاھمیة الثقافیة )ت

قالید بین الشعوب ،و أداة تعد السیاحة أداة الاتصال الفكري و تبادل الثقافة و العادات و الت

لایجاد مناخ یتمیز بروح التفاھم و التسامح بینھم، كما تعتبر كذلك أداة للتبادل المعرفي 

  1)تداول العلوم و المعارف (

كما تعمل السیاحة على انتشار ثقافات الشعوب و حضارات الأمم بین أقالیم العالم المختلفة ، 

ھا البعض ، و توطید العلاقات و تقریب المسافات و تعمل على زیادة معرفة الشعوب ببعض

 .الثقافیة بینھم 

  

 

  

  أنواع الخدمة السیاحیة :          المطلب الثالث

                                                           
1

  .22ل سعد بنیتا، مرجع سابق، صعثمان محمد غنیم ونبی
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تمثل الخدمة السیاحیة كافة الفعالیات و النشاطات التي تمارس لتقدیم خدمات ذات طبیعة 

مجال حاجاتھم و  سیاحیة بصورة رئیسیة بما یحقق الاشباع الفردي و الجماعي للسیاح في

رغباتھم و تحقیق فوائد اقتصادیة و اجتماعیة و صحیة متبادلة للسائح و المنظمة و المجتمع 

و تدخل ضمن الخدمة السیاحیة خدمات مساندة للخدمة الاساسیة على وفق قنوات متعددة و .

  1أشكال مختلفة استنادا الى رغبة السائح في اختیاره لنوعیة الخدمة المطلوبة

كل خدمات الاقامة و السكن العمود الرئیس للنشاط السیاحي و تقدم خدماتھا في قنوات و تش

  .متعددة

  :أنماط السیاحة 

للسیاحة انماط مختلفة ، حیث یمكن تصنیف أنواع عدیدة منھا وفقا لعدة اسس معینة و 

  2یختلف التصنیف من دولة الى أخرى ومن أھمھا مایلي

ع من السیاحة یعتبر أھم و أكثر أنواع السیاحة ھذا النو:سیاحة قضاء الإجازات  -  أ

شیوعا في كافة الدول و یمتاز بأن لھ طابع جماھیري و كثیر من المواطنین في أكثر 

و ھذا النوع من السیاحة مرتبط بأوقات .دول العالم یمارسون ھذا النوع من السیاحة

ت الصیفیة أو الاجازات المدفوعة المرتب مثل اجازات نھایة الاسبوع او الاجازا

اجازة الاعیاد الدینیة أو المناسبات الوطنیة أو الاجازات التي یحصل علیھا الموظف 

 .سنویا

ینتشر ھذا النوع من السیاحة في ظروف الركود و : سیاحة لغرض العمل المؤقت  - ب

الكساد الذي یصیب بعض الدول و ازدھار بعض الاعمال في دول أخرى أو في 

 .أخرى  مناسبات دینیة أو وطنیة

تعد السیاحة العلاجیةمن أنواع السیاحة المھمة التي تدر : سیاحة الصحة و العلاج - ت

دخلا محترما لأن فترة بقاء السائح لغرض العلاج تكون او طویلة كذلك تكون 

مصاریفھا كبیرة خاصة اذا توفرت لدى الدولة المعنیة مقومات السیاحة العلاجیة 

                                                           
.22، ص1994العدوان، مروان المكر، الفندقة إدارة واقتصاد، دار مجد لاوي للنشر والتوزیع، الأردن ،

1
 

.52، ص1997توفیق، ماھر عبد العزیز، صناعة السیاحة، دار زھران، 
2
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توفر رمال ذات طبیعة خاصة توفر مصحات و كادر  كالمیاه المعدنیة و الكبریتیة أو

 .طبي ممیز

یعتبر ھذا النوع من الأنواع المھمة و القدیمة فالسفر : سیاحة التعلیم و التدریب - ث

لغرض الدراسة و التعلم ھو غرض قدیم كامن یمارس منذ زمن قدیم كما في 

ة صناعیا و رحلات ابن بطوطة و ابن ماجد و یركز ھذا النوع على الدول المتقدم

علمیا حیث تقوم ھذه الدول بتشجیع السفر لغرض عقد ندوات تعلیمیة أو تدریبیة في 

 .الجامعات و المعاھد

ھذا النوع من السیاحة یعتبرمن الانواع القدیمة كرحلات الصید :السیاحة الریاضیة  - ج

 و متابعة الالعاب الاولمبیة التي تقام في الدول المختلفة كألعاب القوى و سباق

 الخ..الیخوت و العدو و ركوب الخیل و التزلج على الجلید 

من اھم اغرض السیاحة في الوقت : سیاحة زیارة الاثار و الاماكن التاریخیة - ح

اللراھن و تتمیز بھ دول معینة في العالم كونھا تمتلك أثارا قدیمة وبقایا حضارات 

 .عریقة و شواھد تاریخیة و مناطق مقدسة

د ھذا النوع من الانواع الحدیثةوقد أخذت تستقطب أعدادا كبیرة یع: سیاحة الھوایات - خ

من السیاح و خاصة في الدول المتقدمة و یتم تنظیم سفرات سیاحیة لنوع معین من 

السیاحة كزیارة المعارض الفنیة أو حضور المزادات الدولیة للتحف و الاشیاء 

 .النفسیة

سمیاتمنھا سیاحة الانتماء الى یطلق على ھذا النوع عدة ت: السیاحة الاجتماعیة - د

 ألخ....الوطن او السیاحة العرقیة

ازداد التركیز على ھذا النوع من السیاحة بعد : سیاحة المؤتمرات و الاجتماعات - ذ

الحرب العالمیة الثانیة أي بعد استقرار الامن و انتشار السلام في العالم و حصول 

تعمال الالات و المكائن الحدیثة فائض من المنتجات الصناعیة و الزراعیة و بعد اس

في الانتاج حیث  انتشر عقد المؤتمرات و الندوات و الاجتماعات السیاسیة و الثقافیة 

 .و التعلیمیة لرجال الاعمال
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یعتبر ھذا النوع من النواع الحدیثة حیث تسعى كثیر من الدول  :سیاحة المشتریات  - ر

فرة في الانتاج ان تصبح سوقا رائجا التي تنخفض فیھا كلفة الایدي العاملة ولدیھا و

و رخیصا تعرض فیھا جمیع أنواع البضائع و بأسعار رخیصة بھدف جذب أكبر 

 .عدد من السیاح

یعتبر من الانواع القدیمة جدا و تفرد بھ دول معدودة لما تملكھ من  :السیاحة الدینیة  - ز

ج والعمرة وبیت مقومات جذب دینیة كالمملكة العربیة السعودیة لممارسة شعائر الح

 .المقدس وكذلك الفاتیكان و الصین و الھند لبعض الادیان و الطوائف

یعتمد ھذا على الندوات الثقافیة و المعارض و المسابقات الثقافیة مثل  :السیاحة الثقافیة 

 .مسابقات الشعر و المسرح و الموسیقى و الفنون فضلا عن مسابقات عروض الازیاء

 .أھم تصنیفات السیاحة و الشكل الموالي یلخص
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  تسویق الخدمة السیاحیة : المبحث الثاني

مرّت عملیة التسویق بعدة مراحل من التطور،و اھتمت بالتركیز على المستھلك 

للتعرف على حاجاتھ أكثر من التركیز على السلعة في حد ذاتّھا ، ثم تطویر الانتاج 

  .توزیع السلع المادیة الملائم للرغبات لزیادة فرص البیع و 

و یتضمن التسویق السیاحي تسویق المنتج السیاحي و التعریف بھ داخلیا و خارجیا 

في أسواق الدول المصدرة للسیاحة، عبر قنوات منظمة من أجل اثارة الدوافع 

المختلفة لدى السائحین لرفع حجم الطلب على المنتج السیاحي للدول المستقطبة 

 .للسیاحة

  

  ماھیة التسویق السیاحي : ول المطلب الا

التسویق ھو دراسة حاجات و رغبات العملاء و محاولة اشباعھا بطریقة أفضل من 

المنافسین و ضمن الموارد المتاحة للمؤسسة ، و عملیة التسویق تعني تخطیط ، 

تنظیم ، توجیھ و الرقابة على الجھود و الموارد التسویقیة لتحقیق الاھداف 

  .المرسومة

و المنسق  Systematicلیة التسویق السیاحي ھي التنفیذ المنظم ان عم

Coordinated للسیاسات السیاحیة من خلال المؤسسات السیاحیة الحكومیة

على المستوى المحلي ،الوطني ، الاقلیمي ،أو الدولي ، لتحقیق الاشباع .الخاصة

تقدیم خدمة ، للاسواق السیاحیة المستھدفة و الحصول على عائد مناسب سواءا كان 

ذلك " ؛ و علیھ ، یقصد بالتسویق السیاحي 1الخ ...نمو سیاحي ، دخل سیاحي 

النشاط الاداري و الفني الذي تقوم بھ ھیئات و مؤسسات داخل الدولة و خارجھا ، 

للتعرف على الاسواق السیاحیة الحالیة ، المحتملة ، و التاثیر فیھا لتنمیة الحركة 

  ".2مة منھاالسیاحیة الدولیة القاد

  

                                                           
.12-11، ص2000مان ، خالد مقابلة، علاء السرابي ، التسویق السیاحي الحدیث ، دار وائل للنشر ، ع

1
 

2
-R. BARETIE, Aspects économiques du tourisme, (paris, presse universitairedeFrance, 1990), p25 p.  
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  :تعریف التسویق السیاحي

یعتبر التسویق السیاحي جزء من التسویق ككل،ولكن ما یمیزه أنھ متشابھ لتسویق 

  .الخدمات

یعني التنفیذ العلمي والمنسق لسیاسة " وقد عرّف كونبندروف التسویق السیاحي بأنھ 

ى مستوى الأعمال من قبل المشاریع السیاحیة سوآءا كانت عامة أم خاصة أو عل

محلي أو اقلیمي أو وطني أو عالمي، لغرض تحقیق الاشباع الاقل لحاجات 

  "1بمجموعة المستھلكین المحددین وبما یحقق عائد ملائم

عملیة یتم من خلالھا اشباع الطلب وذلك عن طریق ابتكار " كما یعرف على انھ 

ت وسوقھا وذلك منتوج أو خدمة،توزیعھ، تحدید قیمة التبادل، الاتصال بین المؤسسا

  "2من أجل تحقیق أكبر فائدة 

التسویق السیاحي ھو مجموعة من الاستراتیجیات : " أن"  J SWARS«كما یرى 

التي تسمح بتوجیھ المنتج السیاحي الى مستھلك معین، ھذا المنتج یستجیب لمتطلبات 

  ".الجانب الكمي والنوعي

ویق السیاحي نشاط متكامل أن التس: " حیث یقول "  Fyall" و یدعم ھذا التوجھ 

یضم جمیع الجھود المبذولة لجذب انتباه السیاح الدولیین والمحلیین لزیارة المناطق 

السیاحیة بالدولة ، وتبدأ ھذه الجھود بشكل مباشر منذ اعداد البرامج السیاحیة حتى 

 التعاقد مع السیاح الى اتمام ھذه البرامج ، ولا یقتصر التسویق السیاحي على مجرد

تقدیم الخدمات او البرامج السیاحیة و عرضھا في الداخل و الخارج ، بل یجب 

بدراسة الاسواق السیاحیة الصدرة وتحدید احتیاجاتھا من المنتج السیاحي ، و 

التعرف على الفرص المتاحة الى دراسة خصائص العملاء و تلبیة رغباتھم ة 

یق عند ھذا المرحلة ، بل یجب احتیاجاتھم بأعلى مستوى ممكن على ألا ینتھي التسو

أن یمتد الى متابعتھم أثناء الرحلة السیاحیة و معرفة درجة رضاھم عنھا و 

  .انطباعاتھم و المشكلات التي واجھتھم فیھا 

                                                           
.144، ص2008ماھر عبد العزیز، صناعة السیاحة، دار زھران، عمان 

1
 

.32، ص2006مصر، صبري عبد السمیع، التسویق السیاحي والفندقي، المنظمة العربیة لتنمیة الإدارة، 
2
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تعریفا مختلفا نوعا ما للتسویق  1985سنة " Morrison" من جھة أخرى قدم 

رة الكلب السیاحي من فلسفة اداریة تتجسد في صو" السیاحي حیث قال عنھ أنھ 

خلال البحث، التنبؤ واختیار السوق المناسب مع أھداف المؤسسة وبالتالي تحقیق 

  "أكبر عائد 

  

  المزیج التسویقي السیاحي : المطلبالثاني

مجمل التغییرات التي یراقبھا منتج السلع أو : " یعرف المزیج التسویقي بأنھ

على الزبائن المستھدفین،ونقصد  الخدمات،والتي تمكنھ من تطویر عرض منتجاتھ

  1"بذلك مجمل الوسائل العملیاتیة التي یطبقھ على السوق 

برنامج متكامل من القرارات المتعلقة بالمنتج : " أما المزیج التسویقي السیاحي فھو

والترویج وعلاقة  و تأثیر كل ) المكان السیاحي(والسعر والمكان  ) نوع الخدمات(

  2"منھما على الاخر

أن القرارات یجب ألا تفسر أو تؤخذ كأجزاء متفاعلة، فالعمل على تسویق منطقة  أي

سیاحیة معینة یتطلب تنویع البرامج لھذه المنطقة،والرحلة تشمل النقل وخدمات 

  ...الایواء مقسمة حسب الاسعار والدرجات 

وآءا ھو منتج مركب س ،تعتمد السیاحة على تقدیم المنتجالسیاحي: المنتج السیاحي) أ

قدم في صورة رحلة مستقلة أو جماعیة،وسوآءا كانت مسافة الرحلة طویلة أم 

قصیرة، تضمنت وسیلة واحدة من المواصلات أم عدة وسائل، تراوحت بین أیام أو 

أسابیع أو شھور، أو كانت نوعیة الاقامة من موقع أو أكثر، وقد یستخدم السائح 

  3،...حضور اجتماعات، مؤتمرات وسائل عدیدة من الترویح أو یتخلل اقامتھ 

یعتبرالتسعیرأحدالأنشطة الھامة في العمل :تسعیر المنتج السیاحي) ب

السیاحي،وعنصر مھم من عناصر المزیج التسویقي السیاحي لما لھ من تأثیر بالغ 

على الحركة السیاحیة، فالأسعار المناسبة تعتبر وسیلة تسویقیة فعالة ومؤثرة 

                                                           
.137: ٍص 2008كاترین قیو، ترجمة وردیة راشد مجد، المؤسسة الجامعیة للدراسات والنشر والتوزیع، بیروت، الطبعة الأولى، 

1
 

.156:ماھر عبد العزیز، مرجع سابق، ص
2
 

.45:صبري عبدالسمیع، مرجع سابق، ص
3
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لسیاحي، وكلما كانت في مستوى عدد كبیر من شرائح السوق فیتنشیط حركة الطلب ا

  1السیاحي التي تھتم بالأسعار بشكل خاص 

  :وتوجد عدة طرق للتسعیر نذكر منھا

یتم احتساب التكلفة الكلیة للمنتج ثم إضافة نسبة  حیث: التسعیر على أساس التكلفة

  .سعر البیعمعینة من التكلفة الإجمالیةالكلیة، و بذلك یتم الحصول على 

سعر البیع حسب ھذه القضیة یعتمد على مستویات  :التسعیر على أساس الطلب 

  .الطلب ، فإذا كان ھذا الأخیر مرتفعا فان سعر البیع سیكون مرتفعا و العكس 

ینظر حسب ھذه الطریقة إلى سیاسات التسعیر التي  :التسعیر حسب درجة المنافسة 

تركیز على السعر كعامل أساسي لمواجھة مختلف یتبعھا المنافسون في السوق ، و ال

  العلامات التجاریة المنافسة 

  

مجمل العملیات التي تحول السلع و : یعرف التوزیع بأنھ: التوزیع السیاحي)ت

النمط : الخدمات من حالة الإنتاجإلى حالة الاستھلاك، و یتضمن نمطین من العملیات

كیة المنتج و توزیعھ الفیزیائي أي التوفیر الأول ھو التوزیع التجاري و ھو انتقال مل

  .المادي للسلع و الخدمات

تجار الجملة وتجار ( و یقوم بھذه المھمة شخص من المؤسسة أو مؤسسات مختصة 

  2).التجزئة 

عبارة عن شبكات التوزیع التي تصل من خلالھا المنتجات : أما قنوات التوزیع فھي 

وسطاء ، و في مجال السیاحة فإنھا الطریقة إلى السوق ، و تدار غالبا من طرف ال

التي من خلالھا یتم إیصال الخدمة إلى السائح و یكون تجار الجملة ھم المسوقون 

السیاحیین ، و تجار التجزئة ھم الوكلاء و المنتجون ھم الفنادق و شركات الطیران 

دون أخرى و المنتجعات السیاحیة و المتاحف و المطاعم ، و إن اختیار قناة توزیع 

  3عملیة مھمة و في النھایة فان الھدف ھو إرضاء السائح

                                                           
.48:، ص2002الأردن، الطبعة الأولى،  سراب الیاس وآخرون، تسویق الخدمات السیاحیة، دار المیسرة،

1
 

،265:كاترین قیو، مرجع سابق، ص
2
 

 201:خالد مقابلة و علاء السرابي،مرجع سابق ،ص
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وتتألف قنوات التوزیع من مؤسسات و ھیئات مستقلة اقتصادیا ، و التي بواسطتھا 

و ھناك قنوات توزیع مباشرة و ) السائح (یمكن تقدیم المنتج السیاحي للمستھلك 

اشرة تظھر ، عند البیع المباشر أخرى غیر مباشرة للقیام بھذه المھمة ، فالقنوات المب

  :للمستھلك و القنوات الغیر مباشرة تتجسد عند البیع عن طریق الوسطاء أھمھم 

من مھامھا بیع خدمات السفر للجمھور لصالح الفنادق و :وكالات السفر -

 شركاتالنقل، كما تقوم بعملیات الحجز وبیع التذاكر مقابل عمولات 

سفر التي تبیع الخدمة حسب الطلب،حیث تقوم بعكس وكالات ال:وكالات السیاحة -

) نقل،إقامة،إطعام، ترفیھ(وكالات السیاحة بتحضیر مخطط أو رزمة سفر كاملة 

 .لمدة معینة تعرضھا للزبائن الراغبین فیھا

تعتمد في عملھا على وكالات السفر و السیاحة و تنظم :نوادي و جمعیات السفر  -

و الجمعیة فقط للحصول على امتیازات رحلات سیاحیة خاصة لأعضاء النوادي أ

 .أكبر 

یعتبر الترویج المرآة العاكسة لكافة الجھودوالأنشطة : الترویج السیاحي )ث

التسویقیة لمختلف عناصر المزیج التسویقي السیاحي ، اذ أنھ ینقل ما ترغب فیھ 

و الجھات السیاحیة بنقلھ تبعا للأھداف المنشودة في الإستراتیجیة التسویقیة ، 

، كما أن ) السائح (بھذا فان الھدف الأخیر للترویج ھو تعدیل سلوك المستھلك 

مھمة الترویج ھي بدء عملیة الشراء أو تقویة ھذه العملیة او تعدیل السلوك 

و الترویج الإعلامي ذو أھمیة قصوى خاصة في المراحل الأولى من . الشرائي 

تھ و المنفعة الناتجة عنھ ، كما دورة حیاة المنتج للتعریف بھ و بخصائصھ و میز

أن لھ دور في التذكیر بالمنتج في مرحلة نضجھ و بالتالي الحفاظ على صورتھ 

في ذھنھ و ذاكرة السائح ، ولكن ھذه المھام تعتبر أكثر صعوبة و تعقید في 

تسویق الخدمات حیث ، أن المؤسسات الخدماتیة تبني مخططھا الإعلامي و 

منافع غیر ملموسة مما یصعب تجسید أھمیة منافعھا  الترویجي حول اداءات و

للمستھلك ، ولتجاوز ھذه المشاكل  یلجا الكثیرون في مجال الخدمات بتبني 
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سیاسة ترویجیة عالیة التقنیة تعتمد على بیع فكرة معتمدة إلى ھیئات و أشخاص  

  .جد متخصصین و مؤھلین لھذه العملیة 

  :لوسائل نوجزھا فیمایليویتم الترویج السیاحي عبر عدد من ا

یعتبر العنصر الدینامیكي الفعال من عناصر المزیج الترویجي ، فھو : الاعلان-

یقوم بخلق الوعي لحاجة لدى المستھلكین بخصوص المنتج موضوع الاعلان أو 

  .بتعبیر آخر ھو الذي یعمل على تحریض الطلب على المنتج من قبل المستھلكین

را مھما في التدفق السیاحي للمواقع السیاحیة موضوع تلعب دو: العلاقات العامة

الاھتمام ، وتنقسم العلاقات العامة في السیاحة الى شقین أحدھما داخلي تتمحور 

في نمط أصر التعاون وتنمیتھا و التنسیق بین كافة المؤسسات الرسمیة العامة و 

علاقات الخاصة ذات العلاقة بالسیاحة ، و الاخر خارجي تتمحور في ایجاد 

تعاون وتنسیق مع السفارات في الخارج و منظمي الرحلات العالمیة ، و كذا و 

كالات السفر و السیاحة و ذلك بامدادھا بالمنشورات و الدوریات و المجلات 

السیاحیة كما یمكن تفعیل دور الملحقین السیاحیین بالبلدان التي تعتبر أسواقا 

 1مستھدفة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

                                                           
1

السیاحة بالجنوب الغربي، أطروحة مقدمة لنیل شھادة دكتورا دولة -بودي عبد القادر أھمیة التسویق السیاحي في تنمیة القطاع السیاحي بالجزائر
  .77-76، ص ص 2005/2006تسییر، جامعة الجزائر ،في علوم ال
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  صائص التسویق السیاحيخ:  المطلب الثالث

یقدم خدمة واسعة و یمكن للعملاء المتعاملین مع الموقع التسویقي التعامل معھ -

في اي وقت دون أن تعرف الشركة صاحبة الموقع من قرأ رسالتھا الالكترونیة 

  .الا اذا اتصل العمیل بھا كما لا یمكنھا مراقبة الزائرین لموقعھا

ویق الالكتروني لا تعرف الحدود الجغرافیة ، ان الوسائط المستخدمة في التس-

بحیث یمكن التسوق من أي مكان یتواجد فیھ العمیل من خلال حاسبھ الشخصي 

  .على الموقع 

یجب استخدام عنصر الاثارة و انتباه المستخدم للرسائل الالكترونیة كما ھو -

ئلھ الحال في الاعلانات التلفزیونیة نظرا لتعدد الشركات التي تطرح رسا

  .الالكترونیة

  .لكتروني تنفذ الصفقات الكترونیافي التسویق الا-
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  وكالات السياحة و السفر ونوعية الخدمات السياحية : مقدمة الفصل

البحث في ماھیة الوكالات السیاحة و الأسفار یستدعي التوقف عند جمیع النقاط  المتمثلة  ان 

حیث خصصنا ھذا الفصل بالتعرف علیھا وتطرقنا في تعریف وكالات السیاحة و الأسفار ب

بدایة  قمنا بتحدید  مفھوم و نشأة وكالات السیاحة و الاسفار اما الفیھ الى أربعة مباحث ففي 

المبحث الثاني  تطرقنا الى التطور التاریخي لوكالات السیاحة و الاسفار و المبحث الثالث 

لى العمولات التي تحصل علیھا وكالات ذكرنا أنواع و اقسام وكالات السیاحة وصولا ا

  .السیاحة و الاسفار 
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 ونشأة وكالات السفر و السياحة وممفه: المبحث الأول 

من الصعب وضع تعریف لوكالات السیاحة و الأسفار وذلك  یعود لتطور الأنشطة التي 

تلفین  محاولة یمكن أن تقوم بھا وھذا في إطار یمكن سرد مجموعة من التعاریف لفقھاء مخ

  :للوصول إلى مفھوم واضح لوكالات السیاحة و الأسفار 

  وكالة السیاحة و الأسفار ھي شركة تجاریة یتم إدارتھا من قبل شخص طبیعیأو

معنوي الذي یقترح للعملاء خدمات سیاحیة متعلقة بسفر أو إقامة فردیة أو جماعیة 

ت نقل أو حجز غرف أو مرتبطة  أولا بخدمات سیاحیة أو تقدیم خدمات كسندا

  .إسقبال سیاحي أو مؤتمرات أو تظاھرات 

  وكالة السیاحة و السفر ھي مشروع یھدف إلى تحقیق الربح ھدفھ تقدیم خدمات

متنوعة للراغبین في السفر و السیاحة بناءا على طلبھم ، وقد تقوم بتنظیم رحلات 

  .تتولى إعدادھا ودعوة الجمھور إلى الإشتراك فیھا 

  السفر و السیاحة ھي عبارة عن مؤسسة أو منشأة سیاحیة تقوم بتنظیم وكالات

وتسویق وتنفیذ الرحلات الشاملة كما تقوم بتنفیذ كافة الخدمات الخاصة بالرحلات 

  .وھناك شركات ذات تعاملات ضخمة 

  تتحمل وكالات الأسفار مسؤولیة طبع المنشورات و الإعلانات و توزیع المنشورات

  .و البرامج وكذلك تقوم بعمل الحجوزات المتعلقة بالبرامج  الخاصة بالرحلات

  وتقوم أغلب وكالات السیاحة و الأسفار إما ببیع البرامج السیاحیة وفق نسبة محدودة

) السائحین المتوقعین ( من العمولة أو أن تقوم الوكالة بنفسھا ببیع البرامج للجمھور 

 .بنفسھا 

ر و السیاحة أدى إلى ظھور عدة تسمیات تعبر عن إن التطور الذي شھدتھ وكالات السف

ذات المعنى فھناك من الفقھ من إستخدم عبارة وكالات السیاحة و الأسفار وھناك من 

 إستخدم العبارتین وكالة سیاحة أو وكالة أسفار ، مثلا المشرع الفرنسي إستخدم عبارة
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  :التطور التاريخي لوكالات السياحة الأسفار : المطلب الاول

إن ظھور وكالات السیاحة و الأسفار لم یكن محل الصدفة و إنما ھو ظاھرة طبیعیة في      

الإنسان المحب للمعرفة و روح الإطلاع التي دفعتھ لیتطلع في البلاد ویروح ویجول فیھا 

ولعل الحضارة الحدیثة و البحث عن النتعة و الفراغ ھما السببان الرئیسیان في ظھور 

و الأسفار خاصة التطور التكنولوجي الذي مكن من العیش في رفاھیة وكالات السیاحة 

وقلل من ساعات العمل و أكثر من ساعات الفراغ فالحضارة الحدیثة تركت بصمتھا على 

الوكالات ومع ازدیاد أھمیة السیاحة في الدخل القومي ازداد نشاط وكالات السیاحة و 

تمارس من خلالھا مما أدى إلى إتساع الأسفار فقد أصبحت معظم النشاطات السیاحیة 

  .التشریعات لتنظم ھذا النشاط 

لقد أثرت الحضارة الحذیثة في ظھور وكالات السیاحة و الأسفار ، لقد  أشھرت السیاحة     

الإنسان منذ القدم فراح یقلب وجھھ یمینا وشمالا یضرب في الأرض طالبا الرزق و 

و الأجانب إلا  طة وغیره من الرحالة العرببن بطوالمعرفة و المتعة ، وما رحلات ا

نموذجا بذلھ الإنسان في استطلاع الكوكب الذي یعیش على ظھره و التعرف على أولئك  

الذین یقتسمون معھ ذلك الملك الشاسع الكبیر المسمى بالأرض  بل أن الخالق العظیم سبحانھ 

الذي یعیش فیھ إلى  وتعالى قد حث الإنسان على السیاحة حتى یخرج من ضیق المكان

قل سیروا في :" رحاب فضاء الله الواسع و یتأمل آثار من سبقوه و أطلالھم فیقول الله تعالى 

  " الأرض فأنظروا كیف كان عاقبة المجرمین

ویرى علماء الاجتماع أن الحضارة الحذیثة تتحول ببطء من حضارة عمل إلى حضارة     

ن متكاملین إذ تشیر الدراسات إلى أن العمل من ناحیة فراغ ومتعة و الأمر الغالب أن الأمری

و الفراغ من ناحیة أخرى ظاھرتان مرتبطتان ، ونمو إحداھما یكون دائما على حساب 

    1.الأخرى و إنتشار إحداھما یكون على حساب الأخرى 

وإذا كان من الملاحظ حالیا أن ازدیاد مساحة الفراغ و المتعة فإن ذلك یعني بالقطع أن  

الوقت المخصص للعمل یتناقض ویكفي ملاحظة تطور ساعات العمل التي تقلصت من 
                                                           

  .1،ص1968،،باریس،  LGDJوكالات السفر في القانون الفرنسي ، دكتوراه  بییر كوفرت ،: 1
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خمسین یاعة أسبوعیا إلى ستة وثلاثین ساعة حالیا في بعض الدول الغربیة  و الإجازات 

الأسبوعیة صارت یومین في أغلب المجتمعات فضلا عن الإزدیاد في أیام الإجازات 

  .السنویة

عن طریق  یمة العمل بل معناه أن العلم الحدیث استطاع ولیس معنى ذلك تضاؤل ق    

الآلات أن تقلل من الجھد الآدمي تاركا الآلات تقوم بالجزء الأعظم من العمل و بالتالي 

أصبح مجتمعنا الحدیث مجتمع الإنتاج الكبیر وفي نفس الوقت الذي قلت فیھ مساحة الوقت 

  .ة المخصص للعمل لیفسح مكان أكبر للفراغ و المتع

وفي العھود الماضیة كانت المتعة تتمثل غي عدم العمل أي الفراغ ، فالمتعة كانت مجرد    

الراحة من عناء العمل ، وھو المفھوم الحالي المتواجد في أذھان أفراد المجتمعات الأقل 

  .تحضرا وفقرا 

طةو تسلیة و أما المتعة في العالم المتقدم ، فلم تعد مجرد الراحة ، بل تحولت إلى أنش    

تنمیة للشخصیة الإنسانیة ، فلا شك أن ضغوط  الحیاة الیومیة و الھموم المتزایدة التي 

صاحبت الحضارة الحدیثة قد وصلت إلى درجة من الخطورة بحیث لم یعد ممكنا الإستسلام 

للإرھاق ، فالمتعة الحالیة تستھدف التخلص من الملل و السأم ومن ھنا فإن الراحة لم تعد 

،فقد 1الغایة ، بل صار الناس یبحثون على تغییر الھواءو بتعبیر آخر تغییر البیئة  ھي

صارت أنسب وسیلة لمغالبة ھموم الحیاة ومتاعبھا ھي الھرب و السفر و الإنتقال بعیدا في 

سبیل الحصول على الصحة و البھجة و لم یعد مجرد التوقف عن العمل بل ھو تنشیط الجسد 

  .الابتعاد یولد الإنسان ویخلق الإرتیاح و الإسترخاء للفرد و إنعاش الروح ، ف

لذلك صارت الرحلات و السفر و السیاحة حاجة و ھذه الحاجة تدعمھا جاذبیة الإنتقال    

و التعرف على  2وحب الإستطلاع و الرغبة في المغامرة و البحث عن المناظر الجمیلة 

الرحلاتو الإجازات في الدول  الحضارات الأخرى ، وقد ترتب على ذلك أن صارت

  3.المتقدمة من الأمور التي تحضى بكبیر العنایة و الاھتمام 

                                                           
.نفس المرجع السابق ،نفس الصفحة: 

1
 

2 : النظام القانوني لوكیل السیاحة والأسفار ، مكتبة الجلاء الجدیدة بالمنصورة ،سنة2004،ص4.
 

.مرجع السابق ، نفس الصفحةنفس ال: 
3
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وبذلك ظھرت شركة السیاحة وھي عبارة عن وسیط بین جھة ترید شراء خدمات معینة     

و البواخر السیاحیة  حجز تذاكر الطیران وحجز الفنادق وبین جھة مالكة لتلك الخدمات منھا

أول شركة سیاحیة قامت بإعداد أول رحلة سیاحیة سنة " توماس كوك " وتعتبر شركة 

  .میل بین مدینتین بإنجلترا  10مسافر وقطع القطار مسافة  570بالقطار لحوالي  1841

بأكملھا لإستخدامھا  Curnadبتأجیر الباخرة " توماس كوك " قامت شركة  1851وفي عام 

قامت شركة توماس كوك بتنظیم رحلة  1867م في تنظیم رحلة سیاحیة حول العالم وفي عا

  .أخرى إلى فلسطین و مصر 

قامت الشركة بتنظیم أول رحلة حول العالم وقد لإستغرقت ھذه الرحلة  1872وفي عام  

  .یوما   222

لعملائھا ولعقد   Circular Notesقامت الشركة بإصدار ما یسمى بال  1872وفي عام   

ة البنوك الأجنبیة و الفنادق و تعتبر الشركات السیاحیة مقبول التعامل بھ من قبل كاف

Traveler’s cheques الشكل الحدیث للCircular Notes   التي قامت شركة توماس

  . 1874كوك بإصدارھا عام 

وحتى تستطیع شركة توماس كوك تحقیق ھذا الغرض وھو تخفیض سعر الرحلة قامت 

یمكنھا  Chartered Trains &Flightsبحجز مقاعد قطارات كاملة وغرف فنادق 

الحصول على خصم كبیر على ھذه الأعداد الكبیرة و بالتالي تتمكن من بیع الرحلات بسعر 

 1.منخفض إلى عملائھا 

وبذلك أصبحت "  Wagons litعربات النوم " قامت بلاإندماج مع شركة  1931وفي 

فرع في مختلف  600حوالي  توماس كوك الیوك من الوكالات السیاحیة الكبرى التي تتبعھا

  .أنحاء العالم 

من كبرى شركات السیاحة   AmericaExressوھناك أیضا شركة أمریكان إكسبرس   

في نفس العام الذي بدأت فیھ شركة توماس  1841نشأت عام  AMEXویطلق علیھا إختصار
                                                           

.53ولید سید أمین،المرجع السابق ،ص 
1
 



وكالات السیاحة و السفر ونوعیة الخدمات السیاحیة:           لفصل الثانيلاا  
 

 
35 

أمریكان "كة وأصبحت شر.                      كوك تنظیم أول رحلة بالقطار داخل إنجلترا 

ألف فرع في جمیع أنحاء  14مؤسسة مالیة و سیاحیة ضخمة یتبعھا حوالي " إكسبرس 

  .العالم 

كما أنھا بدور حیوي وفعال في عالم المال والعملة نظرا للتحویلات المالیة الضخمة التي 

حیة تقوم بھا یومیا بالإضافة بالإضافة إلى أنھ ینظر إلیھا كبنك سیاحي عن كونھا شركة سیا

1فقط  

Travel Oriented bank rather then simply a travel agenc 

  

  

  و أقسام وكالات السياحة أنواع :المطلب الثاني

تماشیا مع التطور الذي حدث بالنسبة لأعمال وكالات السیاحة و السفر و دورھا في إعداد 

حة إلى ثلاث تقسیمات البرامج السیاحیة و تنظیمھا و تسویقھا فإنھ یمكن تقسیم وكالات السیا

  : رئیسیة 

  منظم للرحلات(Tour operator )  

  وكیل منفذ للخدمات السیاحیة(Tour Travel Agent ) 

  وكالة السفر و السیاحة بالتجزئة(RetailTravel Agent ) 

  

  شركات السیاحة ووكالات السفر المنظمة للرحلات( Tour Operator )  

 ھا كوكیل سیاحي حیث تتولى تجمیع عناصر المنتج شركة السیاحة المنظمة تقوم بعمل

السیاحي و تنظیمھا في شكل رحلة أو مجموعة من الخدمات السیاحیة في توقیتات و 

 .  Package Tourمناطق محدودة سلفا 

                                                           
.53ولید سید أمین ، المرجع السابق، ص:  
1
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  وعادة ما یقوم منظم الرحلات بالتعامل مع وكالات السفر الأخرى أو وكالات التجزئة

Retailers م بدوره كوسیط وفي ھذه الحالة یقو(middle man )   بین موردي

ووكالات السفر بائعي التجزئة الذین یتعاملون مع  (suppliers)الخدمات السیاحیة 

و أحیانا یقوم المنظم بالبیع مباشرة لسائحین عن طریق ) السائح (المستھلك المباشر 

 .وكالات تملكھا 

 و أماكن  مركبات النقل( مثل  كونات الرحلةمنظم الرحلات یمتلك أحیانا جانبا من م

و یقوم بمزاولة عملھ بعقد كافة الإتفاقات اللازمة للتنفیذو الإشراف و المتابعة ) الإقامة 

ومجال عمل الشركات المنظمة ھو الأسواق . مع تحمل كافة المسؤولیات و المخاطر 

 1 ( geng rating )التي یتواجد فیھا السائحون 

 سویق و الدعایة للمنتج السیاحي و إختیار أفضل الأسالیب و وتتولى الشركة المنظمة الت

الأشكال التي توصلھ للمستھلك النھائي سواء عن طریق الشركات الوسیطة أو المباشرة 

 .عن طریق فروعھا المختلفة 

  منظم الرحلات ھو السؤول عن إعداد مطبوعات الرحلة التي تبین و تشرح مكونات و

 .ھا تفاصیل الرحلة و كافة شروط

  تسھم شركات الطیران وغیرھا في إعداد ھذه النشرات و ذلك بتقدیم النشرة غیر مكتملة

ویترك لمنظم  (Shell)بھا بعض الصور الملونة و یطلق على النشرة في ھذه المرحلة 

إعداد وطبع تفاصیل الرحلات ووضع التواریخ و   Tour Operatorالرحلات 

 .الأسعار و الشروط 

 

 السیاحیة  وكالة الخدماتGround Travel Agent  

  تكون مسؤولة عن تنفیذ البرامج السیاحیة المعدة سلفا بمعرفة منظمي الرحلات وحسب

 . الاتفاق معھا تواجد ھذه الوكالات في المناطق و البلدان المستقبلة للسائحین

                                                           
1
.130-129،ص2000سنة1القاھرة،طمطابع الولاء الحدیثة ، . شركات السیاحة و السفر ، ماھر عبد الخالق السیسي:  
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 ھا تقوم وكالات الخدمات السیاحیة بدور ھام في تنشیط السیاحة حیث تقوم بزیادة نشاط

 .عن طریق توثیق علاقاتھا مع منظمي الرحلات في الخارج 

  تطور عمل ھذه الوكالات السیاحیة حیث بدأت في مشاركة منظمي الرحلات في الخارج

وفتح فروع لھا في . و تنظیم و تمویل و تحمل مخاطر إعداد برامج سیاحیة إلى بلادھا 

و الإشتراك مع .         الخارج بحیث یكونون على إتصال دائم بمنظمي الرحلات 

وكالات محلیة في البلاد المصدرة للسائحین تقوم بطرح برامج في السوق مباشرة من 

 1.خلال الوكالات الوسیطة 

  

  

  

  وكالات السفر السیاحیة بالتجزئةReteilTravel Agent   

  یوجد ھذا النوح من وكالات السفر في الأسواق التي تعتبر مصدرا للسائحین و یطلق

التي تتولى البیع بالقطع لما ینتجھ بالجملة منظمو الرحلات ) الوسطاء ( ھا علی

(Touroperotor) بحري  –جوي –بري ( و شركات النقل المختلفة.( 

  تعتمد ھذه الوكالات في عملھا على إنتشارھا ووجودھا في التجمعات السكانیة و قربھا

 ).السائح  –العمیل ( من المستھلك 

  ھي مؤسسات صغیرةSmall business  لا تحتاج إلى رأس مال كبیر و لا تتحمل

  .مخاطر وتعمل مقابل عمولة 

  

  2"ھیكل تنظیمي لوكالة الخدمات السیاحیة"

  

  
                                                           

.131-130المرجع السابق ،ص: 
1
 

.فحةالمرجع السابق، نفس الص: 
2
 

 مدیر عام
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  : العمولات التي تحصل عليها وكالات السياحة و الاسفار :  المبحث الثاني

الغیر ملموسة ( یع سلع و خدمات الغیر إن صناعة السیاحة ھي الصناعة الوحیدة المتمیزة بب

، فالوكیل السیاحي )الموردین ( للعمولات في مقابل عمولة من الك السلعة المنتج لھا ) 

أصبح لھ دور ھام في تنشیط و بیع السلع و الخدمات السیاحیة و لھ تأثیر مباشر و خطیر في 

متفق علیھا محلیا و مولات توجیھ و تحریك العمیل من مقصد سیاحي إلى آخر مقابل ع

  .دولیا

تعتبر العمولات المصدر الرئیسي للدخل العام للوكیل السیاحي و تختلف بلإختلاف الخدمة 

  .المقدمة 

و زیادة من العمولات مما یضمن إستمرار و لذا یعني مزید من الخدمات المقدمة مزیدا    

  .الدخل للوكالات السیاحیة 

  :و تقسم العمولات إلى ما یلي   

  : النسبة لوسائل النقل ب

سیاحة و التنفیذ و ال الأدارة المالیة 

 المتابعة 

تخطیط البرامج و 

 التسویق 

معلومات و بحوث 

 السوق 



وكالات السیاحة و السفر ونوعیة الخدمات السیاحیة:           لفصل الثانيلاا  
 

 
39 

  النقل الجوي. 

  السكك الحدیدیة ، الحافلات السیاحیة ( النقل البري. ( 

  النقل النھري و النقل البحري ( النقل المائي.( 

 

  : بالنسبة لوسائل الإقامة  

  الفنادق. 

 القرى السیاحیة. 

 الشقق السیاحیة. 

   1.المطاعم و الخدمات المساعدة 

  : النقل بالنسبة لوسائل  -أ 

 :النقل الجوي  -1

نسبة العمولة المقررة التي ) الظغتحاد الدولي للنقل الجوي ( حددت منظمة الآیاتا    

تحصل علیھا شركات السیاحة ووكالات السفر من جراء بیع تذاكر السفر بالطائرات 

و بعد ھذا     1978من قیمة تذكرة السفر بالطائرات وذلك حتى عام  % 7بحوالي 

من قیمة تذكرة السفر ، مع العلم بإن العمولة على  %  9زادت قیمة العمولة إلى  التاریخ 

  . % 5تذاكر الطیران الداخلي 

و ھناك حالات تعمل شركات الطیران على زیادة عمولة شركات السیاحة لتنمیة خطوط 

معینة وفي مواسم معینة ، بالإضافة إلى الأسعار الخاصة التي تمنحھا شركات الطیران 

  (I.T.Fares )بشروط و قیود معینة و أیضا أسعار  (Cutdares)لشركات السیاحیة ل

للمجموعات السیاحیة مع ملاحظة أن شركات الطیران الأعضاء بالأیاتا بدأت في تخفیض 

و یتم .  % 5و أصبحت لا تزید عن  2001العمولات التي تعطى لشركات السیاحة منذ 

  .   سي للتذكرة على جمیع الدرجات حساب نسبة العمولة من السعر الأسا

 :النقل البري  -2
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  :ینقسم النقل ابري إلى ثلاثة أنواع رئیسیة 

  النقل بالسكك الحدیدیة : 

تعد تذاكر السفر بالسكك الحدیدیة ذات قیمة موحدة و بالتالي فإن الوكیل السیاحي إذا 

ل علیھ أي رغب في حجز تذاكر فردیة فإنھ یحصل على نفس السعر الموحد الذي یحص

مسافر عادي و یكون الوكیل السیاحي في ھذه الحالة في حاجة إلى فرض رسم خدمة 

أما في حالة المجموعات السیاحیة یحصل الوكیل السیاحي من . إضافیة على سعر التذكرة 

شركة النقل بالسكك الحدیدیة على سعر منخفض عن السعر العادي و یشكل فارق السعر 

  1.سیاحي نسبة عمولة الوكیل ال

 

  الحافلات السیاحیة: 

نظیر استخدامھ و تأجیره   % 10یحصل الوكیل السیاحي على عمولة لا تقل عن  

للحافلات السیاحیة من شركة سیاحیة أو من شركات نقل سیاحي لا تستخدمھا في تنفیذ 

.  % 25وقد ترتفع ھذه العمولات لتصل نسبتھا في بعض الأحوال إلى . البرنامج السیاحي 

 .و تتوقف نسبة ھذه العمولة أیضا على حجم تعاملات الوكیل السیاحي مع شركة النقل 

 :النقل المائي  -3

  النقل النھري: 

و )    المبیت و الوجبات ( ومثالھا الفنادق و المطاعم العائمة بین بحیث تشمل الإقامة   

من بیع ھذه الرحلات و تتراوح عمولة الوكیل السیاحي . زیارة المناطق الاثریة و السیاحیة 

و تتأثر ھذه العمولة بشكل أساسي بعدد المجموعات التي سوف تقوم   %10و  % 5ما بین 

بالرحلة و كذلك بتوقیت قیام الرحلة ، حیث ترتفع قیمة ھذا النوع من الرحلات و تشھد 

ل إقبالا شدیدا من قبل جمھور السائحین و بالتالي تقل العمولة التي یحصل علیھا   الوكی

  . السیاحي 
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وعلى العكس من ذلك یحدث في موسم إنخفاض الحركة السیاحیة حیث یقل الإقبال على  

ھذا النوع من الرحلات و تقل أعداد المجموعات و بالتالي تزید نسبة عمولة الوكیل 

  .السیاحي 

  النقل البحري : 

عمولة على وتتوقف نسبة ھذه ال % 20و   % 5و تتراوح عمولة الوكیل السیاحي مابین 

خط سیر الرحلة و عدد المجموعات و كذلك توقیت الرحلة و ما إذا كانت في موسم الإقبال 

  1.السیاحي أو في موسم إنخفاض الحركة 

  

  

  

  : بالنسبة لوسائل الإقامة  -ب 

 : الفنادق  -1

وھي الشكل الأكثر إنتشارا لوسائل الإقامة وھناك عدة أنواع من العمولة یحصل 

  : لسیاحي من الفنادق علیھا الوكیل ا

  

 العمولة العادیة : 

من سعر بیع الغرفة ، وھي عمولة متفق علیھا محلیا و دولیا ویحصل  % 10وقدرھا  

 . علیھا الوكیل السیاحي من الفندق حتى دون الحاجة إلى إتفاق مسبق بینھما

 عمولة المجموعات :  

. ت عمولة الوكیل السیاحي كلما زاد عدد المج موعات التي تقیم بالفندق كلما ارتفع  

وترتبط ھذه العمولة بعدد الغرف المحجوزة ما إذا كان الوكیل السیاحي یحرص على 

  .إرسال مجموعات كبیرة و متتالیة للإقامة بالفندق 

                                                           
138 - 137المرجع السابق،ص: 

1
 



وكالات السیاحة و السفر ونوعیة الخدمات السیاحیة:           لفصل الثانيلاا  
 

 
42 

 العمولة الموسمیة : 

  % 5وقد تصل إلى    %10وھي في حالة ارتفاع الحركة السیاحیة قد تقل العمولة عن 

ن یتم إلغاء العمولة في قمة الموسم السییاحي أما في حالة الموسم وفي بعض الأحیا

وقد تصل   % 10المنخفض تزید نسبة العمولة التي یحصل علیھا الوكیل السیاحي عن 

مثال عن ذلك فنادق متواجدة في مصر كفنادق  %40أو  %30في بعض الأحیان على 

  1.الإسكندریة شتاءا و اسوان صیفا 

 علیھا الوكیل السیاحي بناءا على اتفاقیات خاصة بینھ و بین الفندق العمولة التي یحصل: 

في ھذه الحالة یعقد الوكیل السیاحي اتفاق مع الفندق و یحصل بموجبھ على عمولة 

معینة و ترتبط ھذه العمولة بإلتزام الوكیل السیاحي بإرسال عدد معین من العملاء 

الشرط حتى یحصل الوكیل السیاحي للفندق على فترات محددة و یشترط سریان ھذا 

  .على السعر الخاص أو العمولة المتفق علیھا 

 :القرى السیاحیة  - 2

تعد القرى السیاحیة أحد أشكال وسائل الإقامة التكمیلیة ، و تختلف نسبة عمولة 

الوكیل السیاحي من القرى السیاحیة عن عمولتھا من الفنادق نظرا إلى أن القرى 

د بشكل كبیر على الوكیل السیاحي في بیع و تسویق غرفھا و إنما السیاحیة لا تعتم

و تتأثر نسبة العمولة الممنوحة للوكیل السیاحي من .تقوم بتسویق منتجھا بنفسھا 

القرى السیاحیة بعدد الأفرراد أو المجموعات التي یرسلھا الوكیل و كذلك الموسم 

  .السیاحي 

 : الشقق السیاحیة  - 3

یئة مباني من الشقق المجھزة بتجھیز كامل و مخصصة للإیجار تكون عادة على ھ

  ).المفروشة ( السیاحي و تسمى في بعض الأحیان 

ویلاحظ أنھ في بعض الأحیان یوجد مجموعات من المباني المجاورة من الشقق   

  . (Compound)السیاحیة وفي نطاق مغلق و تسمى 
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ع أو أشھر و عمولة الوكیل السیاحي إن الشقق السیاحیة تتمیز بالإیجار لمدة أسبو  

و تتأثر . و في الأحیان الأخرى یكون بالإتفاق المسبق  % 10في غالبیة الأحیان 

  1.العمولة بالمواسم و خاصة المدة و ھي عامل في تحدید السعر و نسبة العمولة 

  : المطـــاعم  - 4

سواء كانت مطاعم وتشمل المطاعم الأماكن التي یتناول فیھا السائحون وجباتھم   

سیاحیة منفصلة أو تابعة للفنادق و القرى السیاحیة و تخضع ھذه المطاعم السیاحیة 

لإشراف وزارة السیاحة ، و تحدد وزارة السیاحة الإشتراطات الخاصة بتقدیم 

وتتراوح نسبة عمولة الوكیل السیاحي من . الوجبات من مختلف المطاعم السیاحیة 

ھذا بخلاف العمولة التي یحصل علیھا  %10و  %5بین  المطاعم على الوجبات ما

وقد تختلف العمولة السابقة بحسب الإتفاقات الخاصة التي . الوكیل على المشروبات 

یعقدھا الوكیل السیاحي مع المطعم السیاحي و ھذه الإتفاقات مشروطة بعدد معین من 

  . الوجبات یبج أن یحصل علیھا الوكیل السیاحي خلال فترة معینة

 :الخدمات المساعدة 

یقصد بالخدمات المساعدة الخدمات الإضافیة التي یقوم بھا الوكیل السیاحي    

لعملائھ و یحصل الوكیل السیاحي نظیر تقدیمھ لھذه الخدمات على عمولات مختلفة 

وتشمل الخدمات المساعدة على سبیل المثال إصدار . تشكل جزء من موارده 

  2.، و إصدار وثائق التأمین   Traveler’s Checkالشیكات السیاحیة 

  

  

  

  الرحلات السياحية : المطلب الاول

 :   المقصود بالرحلة السياحية 
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یخطئ الكثیرون حینما یتصورون أن الرحلة السیاحیة ھي مجرد إنتقال مجموعة من الأفراد 

لمطارات إلى من مكان إلى آخر و لكنھا تتضمن ترتیبات الإقامة في الفنادق و التنقلات من ا

الفندق مثل الرحلات التي یقوم بھا السائحون إلى مناطق مختلفة في العالم كرحلة إلى شاطئ 

و الرحلة السیاحیة یمكن تعریفھا حسب قاموس الجامعة ... میامي أو إلى الأقصر و أسوان 

  : الأمریكیة بالآتي 

ماكن السیاحیة في ھي السفر من مكان إلى آخر في رحلة طویلة تشتمل على زیارة للأ" 

، فالرحلة في الأساس ھي عبارة عن برنامج سیاحي وضع لعدد محدد من " ترتیب معین 

الأیام لزیارة عدد محدد من الأماكن السیاحیة بسعر معین ولھ أھداف موضوعة مثل زیارة 

إلى منطقة سیناء أو إلى مدینة نیویورك أو المكسیك مع الوضع في الإعتبار أن المدة قد 

ول و تقصر لذلك یجب أن یكون البرنامج مخططا لھ بعنایة كبیرة حتى یتضمن الأماكن تط

  .الأكثر جاذبیة في كل منطقة أو مدینة 

  : أنواع الرحلات السياحية 

  :تنقسم الرحلات السیاحیة بشكل عام إلى عدد من الأنواع طبقا للآتي   

  من حیث عدد أفراد الرحلة : 

  رحلة فردیة:The Individual Tour 

یفضل بعض السائحین القیام برحلات سیاحیة بمفردھم سواء كأفراد أو كعائلات وذلك 

 1لعدم میولھم للسفر مع آخرین أو لرغبتھم في القیام برحلة خاصة إلى منطقة معینة

و بذاتھا غالبا ما یكون رواد ھذه الرحلات من ذوي الدخول العالیة نظرا لارتفاع تكلفتھا  

النوع أكثر الأنواع التي تحقق دخلا كبیرا للشركات السیاحیة ووكالات  ویعتبر مل ھذا

 .السفر

  :و تنقسم الرحلة الفردیة إلى نوعین ھما  

  .داخل الدولة  DITالرحلة المحلیة : الأول 
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  .تتم خارج الدولة  FTTالرحلة الخارجیة : الثاني 

  الرحلات الجماعیة:Group Tours 

 یھتمون بتنظیم رحلات جماعیة و كذلك العملاء لا یفضلون قدیما كان الوكلاء لا      

مثل ھذه الرحلات و یفضلون عنھا الرحلات الفردیة رغم ارتفاع تكلفتھا و ذلك لرغبتھم 

في إختیار المناطق التي یودون زیارتھا بأنفسھم و لكن مع تنوع البرامج و إنخفاض 

  .ر بین ھذه الرحلات أسعارھا أعطت فرصة للعملاء في المفاضلة و الإختیا

  :وھناك العدید من العوامل التي تدفع المسافر إلى السفر ضمن مجموعة سیاحیة وھي 

 .الاقتصاد في النفقات  -

 .البحث عن الراحة وعدم تحمل المسؤولیة  -

 .البحث عن الصحبة أو الرغبة في السفر بمصاحبة الآخرین  -

 .الخوف الناتج من السفربمفرده  -

 ماعیة إلى تنقسم الرحلات الج: 

  Escotrted Group Tours )رحلات جماعیة بمصاحبة مرافق طوال الرحلة  -

 .رحلات جماعیة بمصاحبة مرافق جزء من الرحلة  -

 1 ( Independent Group Tours ).رحلات جماعیة بدون مرافق  -

  

 

 وتنظم الرحلات الجماعیة للمجموعات المتجانسة مثل التي ینتمي أفرادھا إلى نفس الھیئة

إلى غیر ذلك حیث تفضل ھذه المجموعات ...الاجتماعیة أو المھنیة أو الدینیة أو الفكریة 

إذا كان عدد المجموعة كببیرا أو یتمتعون بأسعار   Charterإستئجار طائرة خاصة 

التي تقدمھا شركات الطیران كذلك تنظم    Group Faresالمجموعة المنخفضة 

المتجانسة حیث ھذه المجموعات بشراء الرحلات التي الرحلات الجماعیة للمجموعات غیر 

  .یعرضھا للوكیل السیاحي 
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  : Inclusive Tour (IT)الرحلة الشاملة 

  تعریف الرحلة الشاملة:(PAC Kage Tours ) 

یمكن تعریف الرحلة الشاملة بأنھا تلك الرحلة التي تقوم على تحقیق أغراض ترفیھیة  -

وضوع ، وتنظم ھذه الرحلات لسفر المجموعات مخطط لھا مسبقا حسب البرنامج الم

بحیث لا یقل عدد المجموعة عن ستة أفراد و أن یتضمن الذھاب و العودة حسب 

موضح بھا إسم الشركة المنظمة  Brochureالتواریخ المعلن عنھا في النشرة 

  1.للبرنامج 

  : أنواع الرحلات السیاحیة طبقا لوسیلة الإنتقال 

  الرحلة الجویة:Air Tour 

  ھي الرحلى التي یستخدم فیھا الطیران بشكل رئیسي لإنتقال السائحین من نقطة

البدایة حتى منطقة الزیارة و العكس أیضا على الرغم من إنتقالھم أثناء الرحلة 

  .بالسیارات أو السكك الحدیدیة 

 بریة / الرحلة الجو:Air/Ground Tour  

الرئیسي من الرحلة أما الجزء الأول  ھي الرحلة التي تستخدم فیھا الطائرات للجزء

  2.فتستخدم فیھا السكك الحدیدیة أو السیارات 

  

  

  بحریة / الرحلة الجو:Air/Navy Tour  

)    الطائرات ( ھي الرحلة التي تمتزج فیھا وسیلتین للإنتقال ھما الوسیلة الجویة 

وصول إلى المیناء مثل السائح الذي یستخدم الطائرة لل) البواخر ( والوسیلة البحریة 

  .البحري ثم یبحر بالباخرة إلى دولة الزیارة 

  الرحلة البحریة:Cruise 
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نتیجة للتطور الكبیر الذي طرأ على النقل البحري المنتظم بین الموانئ البحریة 

المختلفة و ظھور السفن المصممة خصیصا للرحلة البحریة نشطت الرحلات 

لعالم حیث تقوم ھذه السفن بتقدیم خدماتھا البحریة تبعا لذلك بین مختلف سواحل ا

إلخ و السفن البحریة المخصة ...المتكاملة كالإقامة و الإنتقال و الترفیھ و الإعاشة 

لھذه الرحلات تتصف بأنھا تضم درجة واحدة حتى یكون لدى السائح الحریة 

ت الكاملة في إستخدام جمیع الأنشطة التي تقدمھا السفینة و تستخدم ھذه الرحلا

  .  البحریة في الإنتقال بین عدة موانئ بحیة مثل موانئ البحر الأبیض المتوسط 

  الرحلة النھریة:River Cruis 

ھي الرحلات التي تقوم بھا المراكب في الأنھار المختلفة كنھر النیل في مصر أو 

إلى غیر ذلك حیث تعتبر ھذه المراكب فنادق عائمة ... نھر السین في فرنسا 

Floating Hotels    فبالنسبة لمصر فإن ھذه المراكب العائمة تقوم برحلات

  : نیلیة للسائحین بین القاھرة و الأقصر و أسوان حیث تتمیز بالآتي 

 .الاستمتاع بالمناظر الخلابة على ضفاف نھر النیل  -

 .وسیلة انتقال مریحة  -

 .وسیلة إقامة ذات طابع خاص یختلف عن وسائل الإقامة الثابتة  -

 1.ار السائح في مكان واحد یضم وسیلتي الإقامة و الانتقال معا استقر -

  

  

  الرحلة البریة :Ground Tour  

ھي الرحلة التي تستخدم فیھا وسائل الإنتقال البریة كالسكك الحدیدیة و السیارات 

للجزء الرئیسي من الرحلة لنقل السائحین من منطقة البدایة حتى المنطقة المقصودة 

القادمین من الدول المجاورة حیث یستخدمون السیارات كما تستخدم مثل السائحین 

السكك الحدیدیة بشكل واسع في الرحلات البریة بسبب التطور الكبیر الذي حدث 

  .في البنى القاعدیة و طرق المواصلات  
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  أنواع الرحلات السیاحیة تبعا لخطوط الطیران: 

  الرحلة المنتظمة:(Scheduled Travel ) 

الرحلة السیاحیة التي تتم من خلال الرحلات الجویة المنتظمة التي تحددھا ھي    

الخاصة بھا بحیث تلتزم   Time Tablesشركات الطیران العالمیة في الجداول 

المجموعات السیاحیة بخطوط الطیران المنتظم و المواعید المحددة لكل رحلة 

 .جویة

  العارض ( الرحلة الخاصة: (Charter Tour  

تختلف ھذه الرحلة عن الرحلة السبقة حیث تقوم المجموعات المتجانسة كأعضاء    

  .إخ ... النقابات أو العاملین في ھیئة حكومیة أو شركة أو مصنع 

بإستئجار طائرة خاصة من إحدى شركات الطیران للقیام بھا في رحلة سیاحیة إلى 

یرا في تكلفة النقل الجوي منطقة أو دولة معینة بمبلغ من المال مما یحقق تخفیضا كب

و نتیجة لظھور الطیران العارض اتسع نطاق ھذا  النوع  % 50تصل نسبتھ إلى 

  1.من الرحلات بین مختلف دول العالم 

  

  أنواع الرحلات الأخرى : 

  رحلات الحوافز:Incentive Travel  

م وھي رحلات ممنوحة من قبل الشركات أو المصانع للعملین بھا بغرض تحفیزھ   

على العمل و زیادة الإنتاج و تقبل شركات السیاحة على تنفیذ ھذه الرحلات نظرا 

  .للربحیة التي تحققھا ھذه الشركات من وراء تنفیذھا 

  الرحلات التعریفیة:Fam Trips  

وتمنح ھذه الرحلان للعاملین في شركات السیاحة أو الطیران و بصفة خاصة 

اشر بالسائح أو العمیل كموظفي المكاتب لھؤلاء الذین یكونون على احتكاك مب

الأمامیة بغرض تعریفھم بالأماكن السیاحیة المختلفة و التي تقوم بالتسویق لھا 
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وقد تكون ھذه الرحلات . ضمن البرامج التي تنظمھا أو تقوم ببیعھا و شركتھم 

مدفوعة الأجر بالكامل من قبل الشركة أي تتحمل الشركة بالكامل وقد تكون 

الأجر أیي تتحمل الشركة جزء من تكلفة الرحلة و یتحمل العامل أو  منخفضة

  .الموظف الجزء الآخر 

  الرحلات التي یجمع أفرادھا صلة واحدة أو اھتمامات خاصة: 

وتضم ھذه الرحلات مجموعة من الأفراد من ذوي الإھتمامات الواحدة أو یشتركون  

ن أمثلة ذلك أعضاء نادي واحد          في ھوایة واحدة أو مھنة واحدة أو نقابة واحدة م

و ھواة نوع واحد من الریاضة كالسباحة أو التنس أو أبناء مھنة واحدة كالأطباء              

 –رحلات لاعبي الجولف  –أو المھندسین إلى غیر ذلك أو رحلات لكبار السن 

  1.رحلات لحضور مھرجانات عالیة مثل الألعاب الأولمبیة ، أو الغوص

  

  جودة الخدمات السياحية المقدمة من طرف الوكالات السياحية :الثالثلمبحث ا

معالجة لتحسین جودة العرض  1980تضمن إعلان مانیلا عن السیاحة العالمیة عام 

  : السیاحي كما یلي 

إن تحسین مستوى جودة العرض السیاحي ، و الذي یتأدى بدوره في إحترام المستھلك ھو   

ولا یعني ذلك أن تكون الخدمات ذات مستوى رفیع . لإعتبار دائما ھدف یجب وضعھ في ا

فحسب بل یجب ان تكون التسھیلات السیاحیة مخططة تخطیطا دقیقا مع الأخذ في الإعتبار 

طبیعة الطلب لكي یمكن إتاحة السیاحة بنوعیھا الدولیة و الداخلیة لشرائح أكبر من السكان 

 . ه التسھیلات وفي ذات الوقت الحفاظ على مستوى ھذ

 :   Quality Controlأھمیة رقابة الجودة 
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كانت أجھزة السیاحة القومیة و موردوا الخدمات السیاحیة إلى عھد قریب ال یدرون تماما 

أھمیة الجودة في المنتجات الخدمیة السیاحیة ، وكانوا یعتقدون بأن ھذه الرقابة ھي مجرد 

. دة تختلط في أذھانھم بتسویة شكاوى العملاء وبھذا كانت رقابة الجو. نوع من التفتیش 

وظل الأمر ھكذا حتى ظھرت في الولایات المتحدة الامریكیة و قي الدول الأوربیة الغربیة 

تشریعات حمایة المستھلك فبدأت رقابة الجودة تأخذ حقھا كوظیفة ضروریة في النشاط 

د المنتج أو الخدمة و تستمر خلال وتبدأ رقابة الجودة عند بدایة التفكیر في إعدا.الاقتصادي 

و أصبحت الجودة من أھم خصائص انتظام الخدمة . فترات الدراسة و التخطیط و التسویق 

  .السیاحیة و ضمانات إشباع رغبات السائحسن و تحقیق رضائھم 

لتصل لھدف ) وسائل و أسالیب تتبعھا الإدارة العلیا و التنفیذیة ( فالرقابة على الجودة تعني 

معاییر لھذه الجودة و تتبلور في : ( فإذا كان الھدف الجودة ، فیجب أن یكون ھناك . ین مع

صور تعلیمات تنفیذیة و تحدید ما یجب عملھ تجاه تجاوزات ھذه المعاییر مع مراعات 

  1) التحسین المستمر دائما 

بدأ بمرحلة تمر حیاة الخدمة السیاحیة بمراحل شبیھة بمراحل حیاة الكائن الحي، فھي تو   

المیلاد حیث یتم اكتشافھا لأول مرة في السوق في السوق السیاحیة ثم مرحلة النضج حیث 

یصل الطلب علیھا إلى الذروة وفي الأخیر تأتي مرحلة الإنحدار وھناك من یضیف مرحلة 

الخروج من السوق وفیما یلي عرض لھذه المراحل بشكل مختصر الأرباح النضج الانحدار 

وھي من أھم مراحل :مرحلة التقدیم -دة الزمن دورة حیاة الخدمة السیاحیة أالنمو الولا

بالنسبة للمنشأة السیاحیة أو الخدمة، فھي تعد مرحلة المیلاد الحقیقي؛ واجتیازه ضرورة 

حتمیة، وھي مرحلة تتمیز بنمو معتدل للخدمة وقلة الأرباح وكثرة التكالیف، و تھدف إلى 

مرایا حیث تحتاج ھذه المرحلة إلى جھد تسویقي مكثف لإنجاح تعریف السائح بالخدمات و

  .الخدمة ویساعد على تحقیق ھذا النجاح ضرورة وضع أھداف محددة
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وھي المرحلة التي تلي مرحلة إدخال البرنامج السیاحي حیث ازدیاد :مرحلة النمو:ب

و ترفع أرباح التعامل ونمو الطلب تدریجیا على خدمات السیاحة ویزداد تقبل السیاح لھا 

  . المنشأت وتعوض التكالیف التي كانت في مرحلة التقدم خاصة التكالیف الترویجیة

وھي مرحلة استقرار الطلب على الخدمة السیاحیة حیث یستقر التعامل :مرحلة النضج-ج

معھا عند حجم معین وعادة ما تكون أحسن المراحل وتحبذ المؤسسات ان تكون أطولھا 

یقي بین السوق و المنشاة وفي ھذه المرحلة تكون المنشاة السیاحیة قد حیث تمثل تفاعل حق

للمنشأة  .استنفذت كل سبل التطویر و التسویق و الترویج نتیجة لإشباع السوق السیاحیة فیھا

السیاحیة قد استبعدت كل سبل لتسویق والتطویر والترویج نتیجة لإشباع السوق السیاحیة 

  . بھما

بدأ عندما یأخذ الطلب بالتراجع وأھم ما یمیز ھذه المرحلة تناقض وت:مرحلة الانحدار-د

الأرباح وتقلص الحصة السوقیة؛غیر أن المنشات السیاحیة الذكیة لا تنتظر الوصول إلى 

ونجد أن مختلف   .ھذه المرحلة بل تكون فد بدأت في إدخال خدمة سیاحیة مطورة أو جدیدة

ءات تعدیلات أو تطویر أو إبتكار أنواع جدیدة المؤسسات تقوم لبحوث التسویق قصد إجرا

  وتوجد مجموعة من العوامل تؤثر بفاعلیة . من الخدمات السیاحیة حتى تبقى في السوق 

  

  :على سلوك الخدمة السیاحیة وخلال دور حیاتھا حیث یجب التعرف علیھا وكما یلي 

دمة السیاحیة المقدمة مدى تطور الخ :-من أھم العوامل فیھا:متغیرات الخدمة السیاحیة- 1

مدى سھولة التعرف على الخدمة  .-درجة التعقید والتشابك في تقدیم الخدمة .-وتمیزھا

   .السیاحیة

   :من أھمھا:متغیرات المؤسسة السیاحیة - 2 

  .درجة الإھتمام المنشأة السیاحیة بالبحث والتطویر - 

   .خبرة المنشأة السیاحیة وعمرھا في السوق -

   .السیاحیةة للمؤسسة الحصة السوقی-
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  :من أھمھا:متغیرات السوق السیاحیة -  3 

  .العامة في السوق الاقتصادیةالحالة  -

   .حجم المنافسة في السوق -

.والأمنیةالظروف السیاسیة  -
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  :تمهيد

یشھد العالم تطورا تكنولوجیا في مختلف المجالات ولھ تأثیر واضح على أعمال      

ة الحدیثة في تحسین الإنتاج وتسویق المنتجات والخدمات الشركات التي تستخدم التقنی

  .لتعزیز المكانة التنافسیة وزیادة الحصة السوقیة في الأسواق العالمیة

إن نشاط التجارة الإلكترونیة في تزاید مستمر عبر إستخدام وسائل الإتصال الحدیثة بین 

روني تتعامل عبره الكثیر الشركات وعلى المستوى العالمي، وھذا أدى إلى نشوء سوق إلكت

من الشركات وإلى ظھور نشاط التسویق الإلكتروني الذي یعد من ضمن أعمال التجارة 

  .الإكترونیة

وقد توسعت التجارة الإلكترونیة والتسویق الإلكتروني وخاصة عبر شبكة الأنترنت، حیث 

   2012تریلیون دولار في عام  1.2بلغ حجم التجارة الإلكترونیة 

مى النشاط التسویقي الإلكتروني، فصار لكل شركة موقعا على شبكة الأنترنت، لقد تنا

وأخذت بعرض منتجاتھا وخدماتھا والتعریف بالشركة على مواقع خاصة بھا، وبدأت بعقد 

الصفقات والتعاملات وتسدید المال الصفقات عبر الأنترنت وصار التنافس ضمن السوق 

  .الإلكتروني

لھ فوائد كثیرة تتمثل بسھولة الإتصال والتعامل بین الشركات على  إن التسویق الإلكتروني

المستوى العالمي وتقلیص الجھد والوقت والسرعة في تنفیذ المعاملات وعقد الصفقات،إلا 

أن ھذا المجال یتضمن بغض المشاكل والعقبات ذات الصلة بالأمن والثقة في عقد الصفقات 

عمال التجارة الإلكترونیة والتسویق الإلكتروني التجاریة عبر الأنترنت، حیث تتعرض أ

لأعمال الإحتیال وسوء التصرف ؟أو عدم الوفاء بالإلتزامات من قبل بعض الشركات، مما 

یدعو إلى وضع قوانین وتشریعات لتنظیم التعاملات التجاریة وعقد الصفقات عبر الأنترنت 

والغش والعمل على تحسین وإعطاء الضمانات لحمایة الشركات والزبائن من التلاعب 

  .النشاط التسویقي الإلكتروني
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یقدم ھذا الفصل تعریفا بالتجارة الإلكترونیة والتسویق الإلكتروني وأنواع العلاقات التجاریة 

الإلكترونیة، وفوائد ومحددات التسویق الإلكتروني، والتركیز على تسویق الخدمة إلكترونیا 

  .من قبل الشركات السیاحیة

ا الفصل أھم الجوانب الأساسیة المرتبطة بالتسویق الإلكتروني، ویھدف إلى ویعرض ھذ

تحلیل أھم الأسس التي یرتكز علیھا المفھوم العلمي للتسویق الإلكتروني ودوره في تحقیق 

أھداف المنظمة السیاحیة المتعلقة بالربحیة والبقاء من جھة وأھداف العملاء في إشباع 

خرى، وذلك من خلال التطرق إلى التعریف بالتسویق حاجاتھم ورغباتھم من جھة أ

 .الإلكتروني كمبحث أول، ثم أھم أسالیب تطبیقات التسویق الإلكتروني كمبحث ثاني
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التسويق الإلكتروني والتجارة الإلكترونية : المبحث الأول  

دة في الإستخدام إن التجارة الإلكترونیة والتسویق الإلكتروني في تنام متسارع وزیا     

بحیث أصبحت قوة جدیدة للعولمة، وشبكات الأنترنت تمثل أحد رموز نشر العولمة، وقد 

وصل تأثیر ھذا التطور لأغلب دول العالم وصارت حاجة ملحة وضروریة تعتمد علیھا 

الكثیر من شركات  الأعمال والمنظمات الدولیة وغیرھا في إتصالاتھا وتعاملاتھا وتنامي 

الإلكترونیة والتسویق الإلكتروني وعملیات عقد الصفقات وإتمام التعاملات التجارة 

  .المصرفیة وتبادل ونقل المعلومات وغیرھا من الأنشطة عبر الأنترنت

ماهية التسويق الإلكتروني والتجارة الإلكترونية : المطلب الأول  

ى تطور الشبكة بدأت التجارة الإلكترونیة بالظھور مع بدایات التسعینیات حین جر   

العالمیة للإستعمال العام، وقد بدأ العمل بالأنترنت عند حوالي ثلاثة عقود كشبكة تجریبیة 

لوكالة مشاریع البحث المتطورة التابعة لوزارة الدفاع بالولایات المتحدة، وبعد مصطلح 

عام  التجارة الإلكترونیة من المصطلحات الحدیثة في عالم الإتصال، إذ لم یعرف إلا بعد

وذلك بعد تحویل شبكة من شبكات الھیئة القومیة للعلوم في الولایات المتحدة  1997

  .الأمریكیة إلى القطاع الخاص، عندئذ تطورت شبكة الأنترنت وانتشرت بمعدلات متسارعة

:1تطور مفهوم التجارة الإلكترونية  

التكنولوجي في وسائل جاء تطور التجارة الإلكترونیة والتسویق الإلكتروني مواكبا للتطور 

  .الإتصال بالأخص في مجال تكنولوجیا المعلومات وتطور شبكة الأنترنت

ولقد فتحت شبكة الأنترنت افاقا جدیدة أمام منظمات الأعمال وأدت إلى زیادة حجم الأسواق 

المستھدفة وكسرت حواجز الزمان والحواجز الجغرافیة وزادت من كفاءة وفاعلیة الإنتاج 

  .البیعوالتسویق و

                                                           
1
م المعلومات المحاسبیة في البنوك صیام ولید زكریا و محمد عبد الله المھندي،مدى اسھام التجارة الالكترونیة ووسائل الاتصال الحدیثة في نظ 

  .49:،ص2008،العدد الاول،34التجاریة الاردنیة،مجلة دراسات العلوم الاداریة،الجامعة الاردنیة،المجلد
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وصار التطور المتسارع في استخدامات الأنترنت في مجال التجارة والتسویق تحدیا أمام 

معظم الشركات وبالأخص الشركات العالمیة، وأخذ تسویق المنتجات والخدمات یزداد عبر 

  . وسائل الإتصال الإلكترونیة وعبر شبكة الأنترنت في السنوات الأخیرة

والصغرى أھمیة إستعمال وتحدید مواقع لھا الواب سات وبدأت تدرك الشركات الكبرى 

على شبكة الأنترنت لمزاولة اعمالھا التجاریة والتسویقیة وتعاملاتھا، وبدأت تھتم المنظمات 

الدولیة بالتجارة الإلكترونیة، حیث حددت منظمة التجارة الدولیة تعریفھا للتجارة 

  "1عھا وتوزیعھا من خلال شبكات الإتصالانتاج منتجات وتسویقھا وبی"الإلكترونیة بأنھا 

فالتطورات الحاصلة في مجال الإتصالات السلكیة واللآسلكیة، من الھواتف النقالة إلى 

إتصالات الأقمار الصناعیة والتلفزیون الموجھ بالكابل، قد فتحت الباب على مصراعیھ أمام 

دة من الصناعات الخدمیة دخول قدرات وإمكانیات جدیدة ھائلة لدعم نشاطات وفعالیات عدی

  .مثل المعلومات والأخبار والتسلیة والضیافة والتعلیم

وتشیر آخر الإحصائیات إلى أن حجم التجارة العالمي عبر الأنترنت في تزاید حیث كان 

ملیار  963حدود  2013ملیار دولار، ووصل في عام  542,5بحدود  2010عام 

الدول وتلیھا الیابان ثم ألمانیا، وھذا سیحفز كثیرا  دولار، وتأتي الولایات المتحدة في مقدمة

  .من الدول والشركات لزیادة نشاطھا عبر التجارة الإلكترونیة

ومع تزاید أھمیة التجارة الإلكترونیة والتسویق الإلكتروني أخذ الإھتمام یزداد بتطویر 

الحدیثة  وسائل الإتصال الإلكترونیة وازداد الإقبال على استخدام شبكات الإتصال

والأنترنت، ویتوقع أن یتضاعف عدد مستخدمي ھذه الشبكات، وأن إنتشار الأنترنت على 

نطاق واسع في العالم ھو العامل الأساسي والحاسم وراءتقدم وتطور التجارة الإلكترونیة 

  .والتسویق الإلكتروني

  

                                                           
1

یة الخطیب مھند و فلاح الحسیني التجارة الالكترونیة و أثرھا في المركز الاستراتیجي للشركات دراسة تطبیقیة على عینة من الشركات الصناع
  .163:،ص2002،العدد الاول ،29الاردنیة،مجلة دراسات العلوم الاداریة،الجامعة الاردنیة،المجلد 
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  :مفهوم التجارة الإلكترونية

ات الحدیثة التي دخلت مجال الأعمال سواء یعد مصطلح التجارة الإلكترونیة من المصطلح

أكانت المحلیة أم العالمیة، وإزداد الإھتمام بھا من خلال استخدام وسائل الإتصال الحدیثة 

في مختلف أنشطة وأعمال الشركات، وصارت الأعمال تنجز من خلال وسائل إتصال 

یطلق علیھا تسمیة الأعمال تكنولوجیا بإستخدام الأنترنت أو الإیمیل أو الھاتف النقال والتي 

بدورھا تشمل التسویق الإلكتروني " كومارس" الإلكترونیة ولتشمل التجارة الإلكترونیة

  "بانكینغ "والعملیات المصرفیة الإلكترونیة " ترافل"والسفر الإلكتروني " ماركوتینغ "

المواد إن الأعمال الإلكترونیة تتضمن استخدام وسائل تكنولوجیا من الحصول أو شراء 

و  E-Commerceالأولیة، وبعد البیع، وإعداد قوائم الدفع وتحصیل الدیون، فھي تشمل 

E-Marketing.1  

وتعرف التجارة الإلكترونیة بأنھا عملیات الشراء والبیع التي تدعمھا الوسائل الإلكترونیة 

ق  ؟   وأساسھا الأنترنت، وتكون الأسواق الإلكترونیة مجال السوق بدلا من أماكن السو

  ویستخدم البائعون أسواقا إلكترونیة لتقدیم منتجاتھم وخدماتھم على الخط المفتوح ؟     

إن التجارة الإلكترونیة تستخدم احیانا كمرادف لعبارة التجارة عبر الأنترنت، وإن التجارة 

الإلكترونیة ھي إنجاز الأعمال من خلال صیغة إلكترونیة في حین أن التجارة عبر 

ت ھي إنجاز الأعمال بصیغة إلكترونیة من خلال الأنترنت وھي وجھ رئیسي الأنترن

منأوجھ الأعمال الإلكترونیة مثل البرید الإلكتروني والتسویق الإلكتروني والمصارف 

  .الإلكترونیة وعبر ذلك من أنشطة الأعمال الإلكترونیة

المستھلكین والموردین وقد نعبر عنھا بأنھا إنجاز الأعمال على الأنترنت والإتصالات مع 

عیر قنوات الأنترنت، وھو أحد المبتكرات الحدیثة ویستخدم لعدة أغراض وأنھ سریع 

ویعتمد علیھ وھو غیر مكلف وعموما یمكن الوصول إلیھ من قبل شركات الأعمال 

  .والأفراد
                                                           

1
Smith, PR et Dave Chaffy,E .marketing Excellence: Planning and Optimizing  your Digital Marketing 

Routledge ,4edition,london and new York .2012.pp:14/16 . 
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وبعدظھور التسویق الإلكتروني كمفھوم حدیث في ممارسة الأنشطة التسویقیة عبر 

 المنظمة بشكل عام الأنترنت

E-Marketing  أو وسائل الاتصال الحدیثة و ھو جزء أساسي من أنشطة التجارة

الالكترونیة حیث یعرف بأنھ سلسلة وظائف تسویقیة متخصصة ومدخل شامل لا یقتصر 

 .على المتاجرة بالسلع و الخدمات وإن كان یستخدم التقنیات الرقمیة كرافعة لتحسین الاداء

لا یعني التسویق الإلكتروني، لأن التسوق  E-Shoppingلكتروني إن التسوق الإ

الإلكتروني یعني البیع والشراء عبر التقنیات الرقمیة، والتي یمثل الأنترنت أبرزھا ولیس 

وحدھا، بینما یشتمل التسویق الإلكتروني على العملیات التي تسبق العملیة الإنتاجیة كافة، 

و الإنتفاع بالخدمات، فالتسوق الإلكتروني ھو جزء لا یتجزأ وأثناءھا وبعد الحصول السلع أ

  .من التسویق الإلكتروني مثلما أن التسویق عبر الأنترنت ھو جزء من التسویق الإلكتروني

ھناك من یعتقد أن التجارة الإلكترونیة ھي تسویق إلكتروني، وھذا إعتقاد خاطئ، فمصطلح 

منھ إلى التسویق   tradingإلى المتاجرة أقرب   E-commerceالتجارة الإلكترونیة 

Marketing  بإعتبار أن التسویق ھو مدخل أو مفھوم ممكن استخدامھ كفلسفة ارشادیة ،

لوظائف ونشاطات المنظمة كافة ولا یقتصر على عملیات البیع والشراء كما في حالة 

  .1المتاجرة

  :التسويق الإلكتروني

ة وھي الوظیفة التي تسعى إلى تسھیل تبادل وظیفة التسویق ھي أحد الوظائف المنظم

وإنسیاب المنتوجات من المنتج إلى المستھلك ومن خلال إستخدام أدوات وأسالیب معینة 

بحیث تحقق المنافع المطلوبة لأطراف العملیة التسویقیة وتتم ھذه العملیات في ظل بیئة 

  .شدیدة التغیر

                                                           
1

  .293،ص2008د و اخرون ، الاسس العلمیة للتسویق الحدیث ، دار الیازودي العلمیة للنشر و التوزیع ، عمان ، الطائي حمی
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أنھ یمكن تصنیف التسویق الذي تمارسھ المنظمات إلى ثلاث أنواع ) كوتلر(ویرى العالم 

  :1رئیسیة

مرتبط بوظائف التسویق التقلیدیة :  External Marketingالتسویق الخارجي  .1

 )الترویج-التوزیع-السعر- المنتج(كتصمیم وتنفیذ المزیج التسویقي 

و مرتبط بالعاملین داخل المنظمة وھ:  Internal Marketingالتسویق الداخلي  .2

حیث أنھ یجب على المنظمة أن تتبع سیاسات فعالة لتدریب وتحفیز العاملین لدیھا 

للإتصال الجید بالعملاء، ودعم العاملین للعمل كفریق یسعى لإرضاء حاجات 

 .ورغبات العملاء

وھو مرتبط بفكرة أن جودة :  Interactive Marketingالتسویق التفاعلي  .3

خدمات والسلع المقدمة للعملاء تعتمد بشكل أساسي ومكثف على جودة التفاعل ال

  .والعلاقة بین البائع والمشتري

ومفھوم التسویق الإلكتروني لا یختلف عن المفاھیم الأخرى للتسویق إلا فیما یتعلق 

بوسیلة الإتصال بالعملاء حیث یعتمد التسویق الإلكتروني على شبكة الأنترنت 

  .صال سریعة وسھلة وأقل تكلفةكوسیلة إت

 Internet Based(إن التسویق الإلكتروني یعتمد بشكل أساسي على الأنترنت 

Marketing ( في ممارسة كافة الأنشطة التسویقیة كالإعلان، البیع، التوزیع، بحوث

  .التسویق، تصمیم المنتجات الجدیدة، التسعیر وغیرھا

) الإتصال، جمع المعلومات، التسویق(وھيوتتحقق من خلال الأنترنت ثلاثة وظائف 

والأنترنت ھي وسیلة تسویق جدیدة ملیئة بالوعود المستقبلیة ویمكن التسویق عبر الأنترنت 

ومن خلال المجموعات )  World Wide web(من خلال شبكة الویب العالمیة 

  ) news groups(الإخباریة 

                                                           
1

ھشام محمد رضوان،توظیف التسویق الالكتروني كأداة للتمیز بمنظمات الأعمال،أطروحة مقدمة لنیل شھادة ماجستیر في ادارة 
  .11:،ص2010/2011الاعمال،الاكادیمیة العربیة في الدانمارك،
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ل المعلومات ویمكن أن تكون الشبكة وھي وسیلة توصیل بین حاسبین أو أكثر من أجل تباد

  محلیة أو على مستوى الدولة أو عبر الحدود 

  : توفر شبكة الأنترنت تطبیقین رئیسیین ھما

 E-mailالبرید الإلكتروني  .1

  المعلومات الإلكترونیة  .2

حیث یمكن إرسال المعلومات عن المنتوجات والخدمات وإجراء أبحاث السوق ودراسة 

سلة العملاء، لذلك فھي وسیلة أسرع وأبسط من أي وسیلة إتصال أوضاع المنافسین ومرا

  .أخرى

  :1ویشیر التسویق الإلكتروني بمجموعة من الخصائص من أھمھا

  یتمیز بأنھ یقدم خدمة واسعة(Mass servise) یتمكن للعملاء المتعاملین مع

ن الموقع التسویقي التعامل معھ في أي وقت، والشركة صاحبة الموقع لن تعرف م

قرأ الرسالة الإلكترونیة إلا بعد ان یتصل العمیل، ولا یمكن للشركة مراقبة الزائرین 

 .لموقعھا

  یجب إستخدام عنصر الإثارة لجذب إنتباه المستخدم للرسائل الإلكترونیة، كما الحال

 .في الإعلانات التلفزیونیة، نظرا لتعدد الشركات التي تطرح رسائلھا الإلكترونیة

 غیر التكلفة على كمیة المعلومات التي یمكن عرضھا على الأنترنت أو  لا توجد قیود

 ساعة في الیوم لأن شبكة الویب العالمیة لا تقفل 24الویب وھذا العرض یستمر 

  بسبب إمكانیات الانترنت الوصول لعدد كبیر من الزبائن على نطاق واسع، فإنھ

مضمونا حقیقیا وملائما،  تزداد أھمیة تجنب التسویق الغیر صادق، والذي لایحمل

لأنھ من السھل نشر ھذه المعلومة عن الشركة عبر الأنترنت من احد الزبائن الذي 

تعرض لحالة من حالات الخداع أو عدم الصدق من احد الشركات الإلكترونیة 

تفاعلیة وتبادلیة ویسبب ھذا الإتصال ثنائي الإتجاه، وتزداد إحتمالات بناء علاقات 

                                                           
1

  .13:ھشام محمد رضوان، سبق ذكره، ص
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في جمیع أنحاء العالم، حیث یمكن للشركة في غضون دقائق من البث  قویة بالعملاء

أن تسلم جوابا بطلب عدم الإرسال ثانیة أو جوابا شاكیا أو جوابا یقترح تحیات معینة 

 .أو جوابا یعبر عن رغبة في الشراء

  أفضل مواقع الویب ھي الأكثر إثارة للإھتمام ویتم تحدیث ھذه المواقع لإبقاء

 .دیدة وبالتالي تحث الآخرین على العودة لزیارتھا مرة أخرىمعلوماتھا ج

  یمكن للشركات الصغیرة الوصول عبر الأنترنت إلى السوق الدولیة بدون أن تكون

لھا البنیة التحتیة للشركات الضخمة المتعددة الجنسیة وتجعلھا تقف على قدم المساواة 

 .مع ھذه الشركات في التنافس مع العملاء

 الدولیة للسوق عبر الأنترنت تلعب الإختلافات الحضاریة والحساسیات  مع الطبیعة

 .الثقافیة دورا مھما

  ما زالت مسألة تسدید مبالغ شراء المنتوجات والخدمات عبر الأنترنت غیرآمنة حیث

أنھ من غیر الآمن إرسال أرقام بطاقات الإئتمان المصرفیة عبرالشبكات الحاسوبیة 

 .1لناجمة عن إمكانیة إعتراضھا وسرقتھاالرقمیة بسبب المخاوف ا

  

  

  

  

  

  

عناصر مزيج التسويق الإلكتروني : المطلب الثاني  

                                                           
1

  .17ھشام محمد رضوان ، مرجع سبق ذكره ، ص
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لقد إختلف الباحثون في تقسیم عناصر المزیج الإلكتروني، فھناك من یرى بأنھا تتكون من 

نفس العناصر التقلیدیة الأربعة مع اختلافات في الممارسة والتعلیق، فقدم 

تقسیما واضحا وشاملا لعناصر المزیج التسویقي " kalanam and melyre"الباحثان

الإلكتروني، والشكل التالي یوضح تطور عناصر المزیج التسویقي من التقلیدي إلى مزیج 

  .1تجارة التجزئة إلى المزیج التسویقي الإلكتروني

 المنتج عبر الأنترنت:  

ي احتیاجات المؤسسات أو المنتج ھو عبارة عن مجموعة من الأرباح والفوائد التي تلب

المستھلكین أو التي من أجلھا یرغبون بتبادل المال ومواد اخرى ذات قیمة، من الممكن أن 

یكون المنتج بصناعة ملموسة أو خدمة أو فكرة أو شخص أو مكان أو شيء آخر فھو 

  .2جوھر النشاط الإقتصادي سواء كان تقلیدیا أو على شبكة الأنترنت

  :فات التي بھا المنتج الذي یجري طرحھ عبر الأنترنت مایليوأھم الخصائص والص

 .إمكانیة شراء المنتج من أي منظمة في العالم وفي أي وقت -

 .توفر نظم التسلیم والدفع لمنظمات الأعمال الإلكتروني وسرعتھا -

 .مستوى توفر البیانات والمعلومات یلعب دورا حاسما في نجاح المنتج -

 .المطروح ھو أحد الشروط الأساسیة لنجاحھ توفر علامة تجاریة للمنتج -

ساھمت تكنولوجیا المعلومات في تسریع وتقصیر مدة تصمیم وتطویر المنتج الجدید  -

من خلال جمع البیانات الخاصة بالمستھلك ورغباتھ وأذواقھ بصورة سریعة على 

 شبكة الأنترنت، كما یتعین على المسوقین إتخاذ خمس قرارات عامة للمنتج لتلبیة

تنطبق على )صفات ممیزة، ماركات تجاریة، خدمات دعم، تمییز(احتیاجات الزبون

 .منتجات الأنترنت

 .ھي أن یشمل على كامل مواصفات الجودة: الصفات الممیزة للمنتج -

                                                           
1

عناصر المزیج التسویقي عبر الانترنیت دار وائل للنشر و التوزیع،الطبعة –التسویق الالكتروني : یوسف ابو فارة 
  .141:،ص2004الاولى،الاردن،

2
  .281:،ص2005.حامد للنشر و التوزیع،عمان،الاردن محمد طاھر نصیر، التسویق الالكتروني،دار
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ھي مھمة جدا على الشبكة، فھي إدراك الجمھور لمجموعة من : الماركة التجاریة -

جاتھا عن منافسیھا وتعبر عن المعلومات والخبرات التي تمیز شركة ومنت

إلخ، ....الخصائص التي یحملھا المنتج من حیث مستوى الجودة ودرجة الإعتمادیة

وبالتالي فالمنظمة تستخدم العلامة عبر الأنترنت كوسیلة لترسیخ وتثبیت المركز 

 .الإستراتیجي للمنتج في الأسواق المستھدفة عبر الشبكة

بون خلال وبعد الشراء مھمة جدا، فمواقع إن خدمات الدعم الز: خدمات الدعم -

المؤسسات التي تعمل على إقامة علاقات مع زبائنھا تضع أفضل موظفیھا في دعم 

الزبائن للإجابة على رسائل البرید الإلكتروني، لأن بعض المنتجات بحاجة للمزید 

 .من دعم الزبون لزیادة رضاه

ن مكونات المنتج وطریقة ھي ملصقات المنتج التي توفر تعلیمات ع: التمییز -

استخدامھ فبالنسبة لخدمات الأنترنت تساعد على وضع ملصق مباشر على مواقع 

 .الشبكة

  

 التسعير عبر الأنترنت: 

تعتبر عملیة تسعیر المنتجات من سلع وخدمات وأفكار التي تباع عبر شبكة 

یوم الواحد، الأنترنت عملیة دینامیكي ومرنة وغیر ثابتة تتغیر یومیا وأحیانا في ال

وتتغلب الأسعار وفقا لمتغیرات متعددة مثل المزایا والفوائد التي تتحقق للمشتري بعد 

إجراء عملیة الشراء وحجم مبیعات المنتج، وھناك العدید من الطرق للتسعیر منھا 

التسعیر على أساس نسبة الإضافة المعتادة، والتسعیر على أساس قدرات العملاء، 

المنافسة، وھناك سیاسات تسعیریة أخرى منھا سیاسات  والتسعیر على أساس

التسعیر الرائدة، سیاسات التسعیر النفسي، سیاسات التسعیر الترویجي، وتوجد بعض 

عنھ في ظل التسویق  1الإلكترونيالإختلافات الخاصة بالتسعیر في ظل التسویق 

في ظل التسویق التقلیدي، حیث غالبا ما تكون أسعار المنتجات أو الخدمات مرتفعة 

التقلیدي، بینما تكون منخفضة في ظل التسویق الإلكتروني، كما أن في التسویق 
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التقلیدي تستخدم النقود الورقیة ووسائل الدفع العادیة، بینما في التسویق الإلكتروني 

یستخدم النقود الإلكترونیة، والوسائل الإلكترونیة كالبطاقات البنكیة والبطاقات الذكیة 

  .ات الإلكترونیةوالشبك

  

 الترويج الإلكتروني: 

ھناك مجموعة من الأدوات الأساسیة التي تستخدم الأعمال الإلكترونیة عبر 

  :الأنترنت منھا

 .ھو أداة ترویجیة ووضائفھ التسویقیة الأخرى بصورة فاعلة: الموقع الإلكتروني -

ت من خلال یقوم الزبائن بالبحث عن المنتجات أو الخدما: إستخدام محركات البحث -

إستخدام محركات البحث المنتشرة عبر شبكة الأنترنت وھذه المحركات توصل 

الزبون إلى أھدافھ البحثیة بإعطائھ عدد كبیر من البدائل المتوفرة من ھنا یمكن القول 

أنھ على المنظمة أن تسجل موقعھا الخاص في محركات البحث المشھورة حتى 

 .تضمن تحقیق الترویج الناجح

ھناك الكثیر من الفھارس المنتشرة عبر الأنترنت والتي توفر : ام الفھارساستخد -

الموضوعات المختلفة بأسلوب مفھرس، وبالتالي الزبون الإلكتروني یصل إلى 

المنتج الذي یریده من خلال تتبع تسلسل موضوعات الفھرس، مما یتیح لھ فرصة 

لمتنافسون عبر شبكة الإطلاع على البدائل المختلفة التي یطرحھا ویسوقھا ا

وحتى تتمكن المنظمة من تسویق نفسھا ومنتجاتھا جیدا فإنھ ینبغي أن . الأنترنت

تدرج نفسھا ضمن الفھارس بصورة سلیمة مثلا تدرج نفسھا ضمن فئة الإقتصاد 

 .1والأعمال وتبحث عن الفئة الفرعیة التي تناسبھا كالمالیة

رنت یوفر للمعلنین مزایا جدیدة حیث إن الإعلان عبر الأنت: الإعلان الإلكتروني -

یتمكن المستھلكون من التعرف على المنتجات بصورة دقیقة دون أن یكون محدد 

زمني على وقت الإعلان أو توقیت عرضھ، وقد أصبحت منظمات الأعمال 

الإلكترونیة تستفید من نظم معلومات التسویق الإلكتروني في تنظیم حملاتھا 

                                                           
1

  .283المرجع السابق ، ص



التسویق الإلكتروني و التجارة الالكترونیة: الفصل الثالث  
 

 
67 

ه الإعلانات تعرض في موقع المنظمة أو مواقع أخرى على الإعلانیة سواء كانت ھذ

الشبكة وذلك عن طریق وضع أشرطة إعلانیة لمنتجاتھا في المواقع المشھورة 

تتضمن بیانات مختصرة وجذابة بحیث تدفع الزبون للضغط علیھا، كذلك یمكن 

للمنظمة أن تستخدم أسلوب الرعایة الإعلانیة كأن تسمح إدارة الموقع لإحدى 

المنظمات برعایة موقع المنظمة أو جزء منھ بحیث تكون المنظمة المعلنة 

 .متخصصة في نفس المجال

إن الإعلان الإلكتروني لیس لھ بدیل للإعلان التقلیدي بل مكمل : الإعلان التقلیدي -

 .لھ

یعد أداة مھمة یمكن أن تستخدم في عملیة الترویج للمنظمة : البرید الإلكتروني -

رسة أنشطة الأعمال الإلكترونیة عبر الأنترنت أو حتى الترویج ومنتجاتھا لمما

لتجارتھا التقلیدیة أیضا وحتى یحقق البرید الإلكتروني أھدافھ التسویقیة والترویجیة 

 .ویكون استخدامھ بصورة فاعلة وصحیحة

ھذه الأداة تستخدم الإنترنت من أجل توزیع رسائل أو مقالات : مجموعات الأخبار -

ت محددة، وبإمكان الفرد قراءة المناقشات التي دارت بین أشخاص حول موضوعا

من كل أرجاء العالم، كما بإمكانھ المشاركة في ھذه المناقشات، كما یجري من 

خلالھا الإجابة على أسئلة واستفسارات الزبائن والمتسوقین وتبادل الرسائل معھم، 

التحسینات وإعلامھم بقنوات وإخبارھم بالمنتجات الجدیدة التي تطرح وبالتحدیثات و

 .التوزیع وأسالیب الدفع، وتحقق حالة من الإتصال والتفاعل الدائم معھم

 

 الخصوصية:  

ھي أحد عناصر المزیج التسویقي الأساسیة، فھي تعبر عن حق الأفراد والجماعات 

  .1والمؤسسات في تقریر مجموعة من القضایا بخصوص البیانات والمعلومات التي تخصھم

ك عدة حلول تكنولوجیة یجري إستخدامھا لتحقیق عملیة خصوصیة البیانات وھنا

  .والمعلومات الشخصیة للزبون
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 أمن الأعمال الإلكترونية:  

ھو أحد العناصر الأساسیة للمزیج الإلكتروني، لأن أمن وسریة المعلومات التي یجرى 

جدا خصوصا إذا تعلق تبادلھا عند إبرام صفقات الأعمال الإلكترونیة من القضایا المھمة 

الأمر بأسرار العمل أو بقضایا مالیة مثل أرقام حسابات المشترین أو البائعین وأرقام 

بطاقات الإئتمان فمسألة أمن وسریة البیانات ھي من المسائل التي تستحوذ على إھتمام 

یق المختصین في مجال الأعمال الإلكترونیة عبر الأنترنت وتلجأ إلى أسالیب متنوعة لتحق

  .الأمن والسریة مثل التشفیر

  

 التوزيع الإلكتروني:  

تعد وظیفة التوزیع أحد الوظائف الأساسیة لتنفیذ إطار ومحتوى استراتیجیة الأعمال 

  .1الإلكترونیة وتعد المواقع أحد أھم الركائز التي تدعم تنفیذ الإستراتیجیة

ساعة یومیا  24لتواجد لمدة فإنشاء موقع إلكتروني على شبكة الأنترنت لأي منظمة یتطلب ا

وھذا الأمر یتطلب التعاون مع شركات متخصصة في تقدیم خدمات المواقع وتزویدھا بما 

یلزمھا من احتیاجات فنیة بحیث تضمن للمنظمة الإستمراریة ذات الإعتمادیة المالیة وتوفر 

  .لھ سعة تخزین كبیرة وحسب الطلب وعدد غیر محدود من العناوین البریدیة

میدان الأعمال الإلكترونیة عملیة التوزیع تأتي مباشرة وراء عملیة البیع والشراء عبر في 

شبكة الأنترنت، وھنا یختلف أسلوب التوزیع بإختلاف صورة وطبیعة المنتج سواء كان 

  .سلعة أو خدمة

یتم توزیع السلع من خلال الإعتماد على النظم اللوجیسیة الداعمة : توزیع السلع -

 .المیدان الواقعي الموجودة في

إن الطبیعة التي تتصف بھا الخدمات تسمح بإمكانیة تحقیق تجارة : توزیع الخدمات -

  :أكثر تكاملا، وھنا یجري توزیع الخدمات بأسالیب كثیرة منھا
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  توزیع الخدمات عبر موقع المنظمة البائعة من خلال الدخول إلى الخدمة المطلوبة

شتري الإلكتروني بعد أن یدفع الثمن المطلوب عبر كلمة السر الذي یحصل علیھا الم

 .من خلال أسالیب الدفع الإلكترونیة

 توزیع الخدمة بأسلوب التحمیل ویكون ذلك بعد دفع الثمن المطلوب للمنظمة. 

  التوزیع المختلط وھو الذي یجري جزء منھ بصورة إلكترونیة والجزء الآخر في

 .العالم الواقعي

 لكتروني یستخدم بصورة فاعلة في التوزیع لأن الكثیر التوزیع من خلال البرید الإ

من الخدمات التي تباع على الأنترنت یجري تسلیمھا من خلال البرید الإلكتروني، 

كخدمات بیع الملفات أو إرسال إشعار إلى الزبائن تؤكد وصول طلباتھم وشحنھا، 

 .إلخ.....إشعار للزبائن بوصول مدفوعاتھم المالیة للمنظمة أم لا

 

 تصميم الموقع:  

ھو أحد عناصر المزیج التسویقي الإلكتروني، وھو عنصر مھم وحیوي، فالمنظمة تسعى 

إلى تحقیق زیارات الزبائن إلى موقع الویب وتعظیمھا من خلال الأنشطة التسویقیة 

الخارجیة، ومن ھنا تبرز أھمیة تصمیم الموقع إذ كلما كان جذابا كانت القدرة على 

  :ن والمحافظة علیھم اكثر، ومن العناصر المھمة لتصمیم الموقع الإلكترونياستقطاب الزبائ

ھذه الصفحة ھي واجھة الموقع، وتعطى الإنطباع الأول حول ھذا : الصفحة الرئیسیة -

الموقع ومنتجاتھ وسیاستھ ومحتویاتھ، ویمكن الإنتقال منھا إلى باقي الصفحات 

 .1بسھولة

یجب الإھتمام بتصمیم وترتیب جمیع صفحات : تصمیم وترتیب باقي صفحات الموقع -

الموقع لأنھ قد یصل الزبون إلى الصفحات الفرعیة دون المرور بالصفحة الأولى، 

وذلك عن طریق إحدى محركات البحث، فیقوده إلى الصفحة التي تتضمن ھذا 

 .الموضوع أو المنتج مباشرة
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یوجد ضمن الصفحة  یعد مكونا مھما في تصمیم الموقع،: شریط الإستكشاف والبحث -

 .الرئیسیة بحیث یستطیع الزبون من خلالھ التعرف على محتویات الموقع

تسعى إدارة الموقع الإلكتروني بتسھیل الوصول إلیھ : سھولة وإمكانیة الإستخدام -

العرض الفاعل للمنتجات العناصر عبر الموقع : وإمكانیة استخدامھ بسھولة من خلال

للزبون، تحقیق مسار سلس وسھل في عملیة التحرك تحقیق عملیة البحث الفاعلة 

 .والتنقل في صفحات الموقع

یمكن قیاس مستوى أداء الموقع من : إختبار مستوى سھولة الموقع وقابلیتھ للإستخدام -

عدد النقرات اللازمة لإنجاز عملیة تسویق إلكتروني : خلال مقاییس كثیرة  مثل 

لزبون أمام الحاسوب لتحمیل صفحة في كاملة، سرعة إتمام الصفقة دون إنتظار ا

 .إنتظار شراء السلعة أو الخدمة

منھا ما یتعلق بإنجاز عملیات البیع والشراء : 1إستخدام الأدوات والنظم التكنولوجیة -

النظم الخاصة : بحیث تسعى إدارة الموقع من خلالھا عملیة البیع والشراء عملیة آلیة

  .تحمیل والتوزیعبالطلبیات، نظم الدعم المالي، نظم ال

كما أن تصمیم الموقع یھتم بالجانب الفني لھ من حیث الشكل، الحركات، الألوان، برامج 

الدعم والإسناد، ویھتم بالجانب المتعلق بالمحتوى، أي ماذا ترید المنظمة أن تنتج، تعرض 

  .إلخ....وتسوق

  

  

  

  

  ةأساليب وتطبيقات التسويق الإلكتروني في السياح: المبحث الثاني

لتجسید تلك المفاھیم النظریة البحثیة للتسویق الإلكتروني والتجارة الإلكترونیة لابد من 

أسالیب وتطبیقات لتنفیذ الحملات التسویقیة وذلك عبر الوسائط المختلفة التي تتطور 

  .بإستمرار
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  وسائط الإتصالات التسويقية: المطلب الأول

سسات للإتصال بزبائنھا ستذكر أھمھا اختلفت وتعددت الوسائط التي تستعین بعا المؤ

  :وأكثرھا تأثیرا وھي كالتالي

على  ) أ

  شبكة الأنترنت 

وتشمل أھم وسائط شبكة الأنترنت المستخدمة في تفعیل الإتصالات التسویقیة للمؤسسة على 

  :ما یلي

تطل المؤسسات على زبائنھا عبر الأنترنت : الموقع الإلكتروني ومحركات البحث .1

ویب، وموقع الویب یمكن النظر إلیھ تسویقیا من زوایا متعددة من خلال موقع ال

في حین أن محركات البحث .  1فجزء منھ یستخدم في النشاط الإعلاني والإتصالي

 .googleعلى الشبكة، وأشھرھا محرك البحث 

یعد البرید الإلكتروني من أكثر الخدمات استخداما عبر : E-mailالبرید الإلكتروني  .2

ت، وھو یمكن المستخدمین في أماكن مختلفة من العالم من تبادل شبكة الأنترن

 .الرسائل الإلكترونیة فیما بینھم

تعتبر غرفة الدردشة أو الحوار أكثر تطبیقات الأنترنت سرعة :  chat  التخاطب .3

وفعالیة في الإتصالات مقارنة بنظیرھا البرید الإلكتروني، إذ یمارس الناس الحوار 

 .ة ولساعات طویلةعلى الأنترنت بكثر

وتسمى أیضا بمنبر النقاش، وتسمح ھذه الخدمة : forumsخدمة منتدیات النقاش  .4

لمشتركیھا بالتعبیر عن آرائھم حول كتابة موضوع معین یحدد على أساس الإشتراك 

 .في المجموعة

تعني المدونة المفكرة الشخصیة التي توضع على شبكة الأنترنت، : المدونات  .5

 .حترفون وآخرونیمتلكھا أناس م
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، وأغلب من Newsletterیمكن دعم الموقع بنشرة بریدیة : النشرات البریدیة .6

یقررون الإشتراك في النشرة البریدیة ھم زوار مھتمون قاموا بفعل للتواصل مع 

 .المؤسسة، أو زبائن حالیون یرغبون بإستمرار تواصلھم

الأخبار یومیا على وھي خدمة جدیدة تمكنت من الحصول على آخر :  Rssتقنیة  .7

 .موقع القیام بالإشتراك فیھا

 social networksإن معظم السبكات الإجتماعیة : الشبكات الإجتماعیة والمھنیة .8

الموجودة حالیا ھي عبارة عن مواقع ویب تقدم مجموعة من الخدمات للمستخدمین 

تدوین مثل المحادثة الفوریة والرسائل الخاصة والبرید الإلكتروني والفیدیووال

ومشاركةالملفات وغیرھا من الخدمات، وھي تجمع الملایین من المستخدمین في 

الوقت الحالي وتنقسم حسب الأغراض فھناك شبكات تجمع أصدقاء الدراسة وأخرى 

تجمع أصدقاء العمل بالإضافة لشبكات التدوین المصغرة، ومن أشھر الشبكات 

 الإجتماعیة الموجودة 

  .ملیار مشترك تقریبا 1الذي یحتوي حالیا ھو موقع فیس بوك 

برم ) ب

 :1جيات الهاتف المحمول 

بالإضافة إلى الشبكة العنكبوتیة، برزت في الآونة الأخیرة وسیلة اتصال وتواصل 

رقمیة مبتكرة تتمثل في الھاتف المحمول، وطبقا للمعلومات التي أعلنت خلال إنعقاد 

تھ فإن عائدات خدمات نقل والمؤتمرات التي خل 2003معرض وورلد تیلیكون سنة 

الإتصالات الترویجیة مثل البیانات والمعلومات لاسلكیا تضاعفت أربعة مرات بین 

، المتخصصة في "3أسیحن"، وقد كشف الإستطلاع الذي أجرتھ 2002-20032

من الشاركین في الإستطلاع یتلقون  % 48مجال التراسل عبر الھاتف النقال أن 

 % 64مرات أسبوعیا، وأفاد أن  4إلى  2الة تتراوح بین إعلانات عبر ھواتفھم النق

ممن شملھم الإستطلاع یعتقدون أن ھذا النوع من الإعلانات سوف یشھد نموا كبیرا 
                                                           

1
  .216مرجع سابق ، ص

2
Leila Chaibi ,internet marketing :conquérir ,promouvoir , vendre et fidéliser , Elenbi, paris France , 

2007,pp :246-247 .  
3
 Lannoo pascal et Ankri Corinne,E-maketing et e-ecomerce,sèrie lire et agir,Vuibert,paris,France,2007,p :53 . 



التسویق الإلكتروني و التجارة الالكترونیة: الفصل الثالث  
 

 
73 

خلال الفترة المقبلة، ویمكن ذكر أھم قنوات شبكة المحمول المستخدمة في 

  : الإتصالات التسویقیة للمؤسسة في النقاط التالیة

رسا -

وتعتبر أشھر الأنواع وأقلھا تكلفة، وتتسم ):sms)shot message serviceئل 

 .1حرف لاتیني 160بقصرھا، حیث یجب ألا تزید محتوى الرسالة عن 

رسا -

تتیح إرسال رسائل حیة بالصوت ): mms )multi-media messageئل 

والصورة، تسمح بنقل الرسائل النصیة الطویلة، الرسومات، لقطات الفیدیو، 

إمكانیة إرسال إعلانات التلیفزیون والرادیو من خلال رسائل  بالإضافة إلى

 .المحمول

أنتر -

تشكل الأنترنت عنصرا مھما لا غنى عنھ سواء للأفراد أو : نت المحمول

المؤسسات، ویمكن قول نفس الشيء عن الھاتف المحمول، والتزاوج بین ھاتین 

 Mobileنقلة التكنولوجیتین أدى إلى ظھور مایعرف الیوم بالأنترنت المت

Internet . 

تقن -

وھي تستخدم إشارات القمر ): Gps )Global Positioning Systemیة 

الصناعي  لتحدید الموقع الجغرافي وتكون موصولة بالأنترنت، ویستخدمھا الكثیر 

 .من الأفراد في البحث عن مواقع المجالات التجاریة أو المؤسسات وغیرھا

 

 

 

 

                                                           
1
 Ipid.p180. 
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طريق مواقع التواصل الإجتماعي وأثرها على التسويق عن : المطلب الثاني

  السياحة

تعد مواقع التواصل الإجتماعي عبر الأنترنت من أحدث منتجات تكنولوجیا الإعلام 

والإتصال وأكثرھا شعبیة، ورغم أنھا أنشأت في الأساس للتواصل الإجتماعي بین 

ستعمالھا في الأفراد، فإن استخدامھا امتد لیشمل نشاطات أخرى، فقد أصبح یمكن ا

العدید من النشاطات الترویجیة الثقافیة أو الإجتماعیة، فنجد العدید من المواضیع 

تطرح ویتم مشاركتھا بین المجموعات بمختلف اھتماماتھا وأھدافھا وإبداء وتبادل 

  .وجھات النظر

  

مواق ) أ

 :ع التواصل الإجتماعي

نتشارا في أوساط تعتبر المواقع الإجتماعیة من أكثر الوسائل الإلكترونیة ا

الشباب، الصغار والكبار على حد سواء، وقد كان لھا الدور الكبیر في نقل 

المعلومة وانتشارھا بشكل واسع وفي سرعة قیاسیة، وھي من أكثر الأمور التي 

تلقى تجاوبا كبیرا من ھذه الشرائح من المجتمع، فیكفي أن تتدخل بموضوع حتى 

  .1شكل رھیبتلقى ردودا كبیرة وتجاوبات معھ ب

من أحدث المصطلحات التي یطرحھا قطاع  Web 2.0یعتبر مصطلح 

المعلوماتیة في الآونة الأخیرة، وقد ظھر ھذا بالتحدید في مؤتمر تطویر الویب 

في مدینة سان فرانسیسكو، وذكر ھذا المصطلح على لسان نائب  2003عام 

 ، وذلك" DALE DOUGHERTY"وھو السید "  REILLY"رئیس شركة 

لأول مرة في مجال تقنیات الویب، وكان الھدف من المؤتمر ھو وضع تصور 

،  0،2و مواقع ویب  0،1جدید للشبكة، وتقسیم مواقع الأنترنت إلى مواقع ویب 

على أساس الخدمات والتطبیقات والتكنولوجیات التي تقدمھا مواقع الأنترنت، 

                                                           
1

  .219-218یوسف احمد ابو فارة ، مرجع سبق ذكره ، ص
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لرواج والتنقل بین وبعد الإنتھاء من ھذا المؤتمر أخذ ھذا المصطلح في ا

مستخدمي الأنترنت ولكن بطریقة غامضة، غیر أنھ لم یكن لھ أطر محددة، 

وخدماتھا وتطبیقاتھا،  2،0فالمؤتمر لم یستطع تقدیم تعریف محدد عن الویب 

وإلى الآن لم یأخذ ھذا المصطلح شكلا مقننا محددا ولم یستطع أي باحث في 

  .1وضع تعریف محدد لھا

تقوم في الأساس على ما یسمى الشبكة  0،2فكرة الویب وبشكل عام، فإن 

، وتھدف بذلك إلى تحویل شبكة الإنترنت إلى network socialالإجتماعیة 

شبكة إنسانیة، أكثر تفاعل ودینامیكیة بینھا وبین المستفیدین منھا، فھو موجة 

 social المواقع الجدیدة التي تعتمد في تكوینھا على الشبكات الإجتماعیة

networks  مثل)hi5.comوبرمجیات الویكي  wiki ( وھي الصفحات التي ،

یستطیع زائر الموقع التعدیل علیھا، أو المواقع التي تسمح بوضع المفضلات 

، بحیث یستطیع الآخرون الإطلاع علیھا والبحث )favorites(على الإنترنت 

ي تستمد قوتھا ، وبإختصار ھي جمیع المواقع الت)del.icio.us(فیھا مثل موقع 

  :الرائدة 2،0من تفاعل المستخدمین أنفسھم فیما بینھم، ومن أشھر مواقع الویب

الفا -

سیتم التطرق (http://www.facebook.com: ، ورابطھface bookیسبوك 

 )إلیھ لاحقا بالتفصیل

ویك -

ة، لأن أي مستفید یستطیع إضافة ویطلق علیھا الموسوعة الحر: wikipediaیبیدیا 

لغة بما  250وھذا الموقع في مقالة فیھا أو التعدیل على مقالة موجودة بالفعل 

  http://www.wikipedia.org/wiki/main_page: اللغة العربیة ورابطھفیھا

                                                           
1

دراسة شاملة للتواجدلموقع الفایس (خصائي و المكتبة، امینة عادل سلیمان السید،ھبة محمد خلیفة عبد العال،الشبكات الاجتماعیة وتأثیرھا على الأ
، 2009یولیو7-5المكتبة و المجتمع في مصر ، جامعة حلوان ،:،المؤتمر الثالث عشر لأخصائي المكتبات و المعلومات في مصر بعنوان )بوك

  www .elagypt.com/DownLoads/2009/amina_heba/doc// (2013/12/15):غلى الموقع الالكتروني
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، والخلاصة أن كل ھذه المواقع اعتمدت على  0،2وغیرھا من مواقع الویب 

مدت على المستفید في محتواھا مما یعكس معنى الویب الشبكة الإنسانیة واعت

  .والمعنى الجدید لشبكة الإنترنت 0،2

وتھتم الشبكات الإجتماعیة على الأنترنت بالأشخاص الذین یشتركون في صفات 

كأماكن عمل، مدارس، جامعات، كلیات بعینھا، أو أي مجموعة موحدة (ممیزة، 

ثرة على شبكة الأنترنت، والذین ، وھؤلاء الأشخاص متوفرون بك)الإھتمام

یتطلعون للقاء أشخاص حدد حتى یتكانفوا ویتعاونوافي إشھار ھوایاتھم 

واھتماماتھم وانتماءاتھم، ابتداء من ریاضة التنس وتنسیق الحدائق وتطور 

  .1الصداقات انتھاء بالسیاسة

ر وقد أتاحت المواقع الإجتماعیة لمتصفحیھا إمكانیة مشاركة الملفات والصو

، كما مكنت مستخدمیھا من إنشاء المدونات الإلكترونیة، ...وتبادل مقاطع الفیدیو

وإجراء المحادثات الفوریة وإرسال الرسائل، وتصدرت الشبكات الإجتماعیة ھذه 

الفایسبوك وتویتر وموقع مقاطع الفیدیو : ثلاثة مواقع ھامة ورئیسیة ھي

  .الیوتیوب

ملیون مستخدم فایسبوك یدخل على  945، كان 2013في الربع الرابع من 

  .من السنة السابقة %39حسابھ من ھاتف نقال أو تابلت، بزیادة 

ونتیجة لتنامي وتطور ھذه المواقع الإجتماعیة، فقد أقبل علیھا ما یزید عن ثلثي 

  .مستخدمي شبكة الأنترنت

  :ویمكننا عرض عدد من شبكات التواصل الإجتماعي وأماكن شیوعھا كمایلي

  أماكن إنتشارھا  كاتالشب

  رائجة على مستوى العالم  تویتر - ماي سبیس - فیسبوك

  ألمانیا  ستودي في زي

  كندا   نكسوبیا

                                                           
1

محمد المنصور ، تأثیر التواصل الاجتماعي على جمھور المتلقین دراسة مقارنة للمواقع الاجتماعیة و المواقع العربیة الالكترونیة 
 .27:، ص 2012نموذجا،ماجیستر غیر منشورة الاكادیمیة العربیة في الدانمارك ،
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  المجر  أیو أیو

  لاتفیا  دروجیم إل في

  إسبانیا  توینتي

  بولندا  نازا كلاصا

  ھولندا  في كونتاكتي- ھایفر-ھاي فایف–بیو

  سطىأمریكا الجنوبیة وأمریكا الو  ھاي فایف-أوركت

  بعض أجزاء أروبا  تاجد- سكاي روك-زنج-بادو

: المعرفة وشبكات التواصل الإجتماعي الإلكترونیة، سلسلة بعنوان: المصدر   

نحو مجتمع المعرفة، مركز الدراسات الإستراتیجیة، جامعة الملك عبد العزیز، 

  .6:،ص39،2012الإصدار

  

أثر  ) ب

 :الفايسبوك على السياحة

جتماعي تحدیا كبیرا بالنسبة للمؤسسات، فلم تعد أسالیب تمثل وسائل التواصل الإ

التواصل التقلیدیة تلبي احتیاجات العمیل الذي یرید التواصل مع المؤسسة 

بإستمرار، والذي یرید أن یتحدث إلى المؤسسة ویسمع منھا مباشرة، ویفسر ھذا 

، التي أوضحت أن عدم )kietzmann et all 2011(نتائج دراسة أعدھا 

ر إستراتیجیة واضحة لوسائل التواصل الإجتماعي في المؤسسات، ھو واحد توف

من سبعة عناصر رئیسیة تعوق عملیة الإتصال الفعال بین المؤسسات من جھة، 

  .وبین المؤسسات الأخرى والعملاء من جھة أخرى

كما یمكن القول أن تطبیقات التواصل الإجتماعي أثرت بشكل كبیر على الآلیات 

المتبعة في إدارة الأعمال التسویقیة للمقصد السیاحي من جھة، وعلى والمناھج 

  .السائح وقراراتھ من جھة أخرى
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  : 1أما من حیث التأثیر على السائح فقد ساھمت في

إمدا -

د المسافر بطرق جدیدة للبحث عن وإكتشاف المعلومات وتقییمھا عن المقصد 

 .السیاحي والرحلة

الإن -

 .ك سلبي إلى منتج ومستھلك إیجابيتقال بالعمیل من مجرد مستھل

تزو -

 .ید المسافر بالقنوات الآمنة للحجز وشراء منتجات الرحلة

تباد -

  .ل ونشر المعلومات المتعلقة بالرحلات والبرامج السیاحیة السابقة

وعلى الجانب الآخر، فإن المقاصد والمؤسسات السیاحیة غیرت وأعادت صیاغة وتعریف 

ن تلبیة احتیاجات وتوقعات ھذا النمط الجدید من المسافرین من نماذج أعمالھا، لكي تتمكن م

:2خلال  

 .عرض المعلومات والخدمات والتسھیلات بطریقة جذابة ومتطورة -

 )الداخلیة والخارجیة(إعادة صیاغة منظومة الأعمال التقلیدیة  -

 .النظر إلى العمیل على أنھ صاحب مصلحة ومساھم بعد أن كان مجرد مستھدف -

ن المسافرین وما یتواصلون خلالھ من شبكات التواصل الإجتماعي لھم القناعة بأ -

 .القدرة عالیة على تعظیم الصورة الذھنیة للمقصد والمنتج السیاحي

القناعة بأن المسافرین یمكن أن یروجوا للمقصد السیاحي من خلال تفاعلھم مع  -

 الآخرین عبر شبكات التواصل الإجتماعي

مع المسافرین بعد الرحلة یمنح الفرصة لتحسین كما أن التواصل الإجتماعي  -

الرحلات المستقبلیة من خلال التغذیة المرتدة، وتحسین عملیات إدارة شكاوى 

 .العملاء مما یعكس على تنمیة وتطویر المنتجات الجدیدة

                                                           
1

: ، الملتقى الدولي حول  -facebookحالة الفایسبوك -یاحة في الجزائرحدة عمري ،فوزیة برسولي ، دور المواقع الاجتماعیة في الترویج للس
  .10:، ص 2013التسویق السیاحي و تثمین صورة الجزائر ، بجامعة باجي مختار عنابة ، الجزائر 

2
  .11مرجع سابق ، ص
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البحث بكفاءة عن موردي الخدمات والتواصل مع العملاء الحالیین، والوصول  -

 .للعملاء المرتقبین

 .ر للمسافرین على أنھم شركاء في تصمیم وتسویق وإنتاج التجربة السیاحیةالنظ -

  

 

 

 

 

 

 

 

  السمعة الإلكترونية: المطلب الثالث

عند ذكر أخطار التجارة الإلكترونیة تتجھ أنظار المختصین بنظم المعلومات للتفكیر في 

الإلكترونیة أمن وحمایة المعلومات وھذا ھو الجانب الأكثر وضوحا من أخطار التجارة 

ولكنھ لیس الأكثر خطورة، فالأكثر خطورة بالنسبة لشركة تنتھج استراتیجیة التجارة 

الإلكترونیة فئات أخرى من الأخطار مثل أخطار التمویل والتوزیع وأخطار استخدام 

التكنولوجیا وأخطار اللوائح والتشریعات القانونیة والظروف السیاسیة وأخطار الشھرة 

  .أو السمعة

عرف السمعة الإلكترونیة بأنھا عملیة یتم فیھا ممارسة البحث المستمر، وتحلیل وت

المعلومات حول السمعة الشخصیة، أو المھنیة، أو التجاریة، أو الصناعیة، الموجودة 

كمحتوى إلكتروني في جمیع وسائل الإعلام على شبكة الأنترنت، حیث تعتبر عملیة 

مینة جدا للشركات، فھي تسمح لھا بالسیطرة على فرصة ث" إدارة السمعة الإلكترونیة"

صورتھا الموجودة على شبكة الأنترنت، والتي من الممكن أن تتضرر عندما تنشر 

حولھا الشائعات، أو المعلومات المغلوطة التي تحطم صورتھا في أذھان الناس، وذلك 

لأجنبیة في كما حدث مع العدید من الشركات، وھي من أھم النظم المتبعة في الدول ا
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معظم الشركات والمؤسسات ولا یزال العالم العربي في الوقت الحالي بحاجة للمعرفة 

عن إدارة السمعة الإلكترونیة حتى یصل لمستوى الوعي الكافي لإدراك أھمیة وخطورة 

  .1عملیة إدارة السمعة الإلكترونیة

ومدركین تماما إن أصحاب الأعمال التجاریة من الضروري أن یكونوا على وعي تام، 

لصورتھم في الأذھان من خلال ما ینشر في الفضاء الواسع على شبكة الأنترنت، 

فالصور الذھنیة للشركة أو المؤسسة أیا كان حجم المؤسسة صغیرة كانت أم كبیرة تؤثر 

على الشركة بصورة واضحة فالسمعة الإلكترونیة الجیدة تعطي انطباع جید للمؤسسة 

عات، استثمارات الشركة ورفع مكانتھا الإعلامیة على عكس وتعمل على زیادة مبی

الصورة السلبیة على الأنترنت لا تؤثر فقط على المبیعات والإستثمارات بل تمتد إلى 

جوانب عدیدة أخرى، فالمتصفح لشبكة الأنترنت تجده دائما ما یود التعرف على حجم 

ان مشتري أو مستثمر أو الشركة أو المؤسسة وشكل تواجدھا على الأنترنت سواء ك

إلخ وذلك ما یشكل على المدى البعید تھدیدا واضح ....طالب عمل أو زائر عادي 

  .للشركة في جوانب عدیدة

  تقديم إدارة السمعة الإلكترونية عبر الشركات المتخصصة

تقوم الشركات المتخصصة في حلول التجارة الإلكترونیة والتسویق الإلكتروني بتقدیم 

السمعة الإلكترونیة لعملائھا من خلال أخصائیین متمیزین وعلى درجة  خدمة إدارة

عالیة من الكفاءة في إدارة السمعة الإلكترونیة وذلك من اجل المحافظة على سمعة 

طیبة، وصورة إیجابیة للعمیل، في نظر الرأي العام وكافة الكراف التي تربطھا بھ 

جھود الرامیة إلى نشر الوعي بأھمیة مصالح مشتركة، ومن الضروري بدل المزید من ال

للشركات في عالمنا العربي، وذلك نظرا للزیادة المتنامیة " إدارة السمعة الإلكترونیة"

لعدد المستخدمین لخدمات الأنترنت بكافة صورھا وأشكالھا، حیث بلغ عدد مستخدمي 

من عدد   %3،7ملیون شخص بنسبة  90الأنترنت في الشرق الأوسط أكثر من 

تخدمي الأنترنت في العالم، كما بلغ عدد مستخدمي الأنترنت في دول إفریقیا مس

                                                           
1

  .12مرجع سابق ، ص
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 stats internetوذلك وفقا لإحصائیة موقع (  %7ملیون شخص بنسبة  176،4

wort  2012لشھر یونیو   

فضلا عن زیادة مستوى التواصل بین المستخدمین من خلال التعامل الواسع مع 

فقد تعدى عدد العرب المسجلین في موقع فیسبوك الشبكات والمواقع الإجتماعیة، 

facebook ملیون شخص بینما یتجاوز عدد  49الإلكتروني للتفاعل الإجتماعي ال

نقلا عن دراسة (ملیون شخص  14قراء الصحف باللغات الثلاثة في العالم العربي 

  )صدرت مؤخرا عن شركة سبوت اون للعلاقات العامة

سیطرة على تدفق المعلومات، وإنتشار الأخبار مما یترتب علیھ صعوبة في ال

والإشاعات، التي قد تؤدي إلى تدمیر سمعة الشركات، إذا لم تقوم باللجوء إلى حلول 

  .متطورة في ھذا المجال تمكنھا من إدارة سمعتھا كما ترید

  مراحل إدارة وتخطيط السمعة الإلكترونية 

  :ر مراحل وخطوات نذكرھا كالتاليتمر عملیة إدارة وتخطیط السمعة الإلكترونیة عب

  المراحل : أولا

تبدا بجمع الخبار السیئة او المعلومات المضرة بسمعة العمیل، والتي : المرحلة الاولى

تنتشر عبر شبكة الأنترنت بأشكال مختلفة، إما نصیة أو مرئیة أو مسموعة، حیث 

ذا الغرض، ترصدھا المؤسسة وتحللھا بواسطة برمجیات متطورة صممت خصیصا لھ

ثم تقوم بالرد على الأخبار والمعلومات السلبیة عن طریق الإتصال التفاعلي عبر شبكة 

  .الأنترنت

تقوم المؤسسة بالمحافظة على سمعة طیبة، وصورة إیجابیة : في الحالات العادیة -

 .للعمیل، في نظر الرأي العام وكافة الأطراف التي تربطھا بھ مصالح مشتركة
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تقوم المؤسسة بترمیم سمعة العمیل المتضررة، وإزالة : تثنائیةفي الحالات الإس -

مختلف التھدیدات المحتملة التي تظھر من خلال شبكة الأنترنت، والتي یمكنھا أن 

  .تزید الوضع تدھورا

تقدم المؤسسة تقریر شامل ومفصل للعمیل یلخص مجمل النتائج العامة، : المرحلة الأخیرة

والمعلومات، وردود الأفعال، والآراء، والتعلیقات، التي تمكنت  كافة الأخبار،: بما في ذلك

المؤسسة من جمعھا عبر شبكة الأنترنت بالإضافة إلى دراسة استقصائیة تظھر أثر 

الإستراتیجیة المعتمدة على الرأي العام، ویتضمن التقریر كذلك بعض التوصیات 

عزیز سمعتھ عبر الأنترنت، على والخطوات التي تنصح المؤسسة العمیل بإتباعھا من أجل ت

  .1المدى البعید

تخطيط إدارة السمعة الإلكترونية: ثانيا  

على المؤسسة التخطیط جیدا لذلك، وإجراء " إدارة السمعة الإلكترونیة"قبل البدء بعملیة 

دراسة شاملة لأعمالھا ومنتجاتھا، وكافة الموارد المادیة والبشریة التي تملكھا، وماھي 

ي تحتاج للقیام بھا للنجاح في ھذه العملیة ھذا ویذكر مستشار التسویق عبر الأمور الت

أنھ من الضروري القیام بعدد من التكتیكیات التي تضمن " أندي بیل"الأنترنت الكاتب 

):بتصرف(المحافظة على سمعة الشركة الإلكترونیة وھي   

 :تعرف على المخاطر التي تهددك -1

ط ضعفك؟ وھل تعرف عیوب منتجاتك؟ وماھي ھل تعرف نفسك جیدا؟ وما ھي نقا

خدماتك التي تحتاج للتحسین أو التطویر؟ ومن ھم أعضاء فریقك الذین علیك 

التخلص منھم؟ وما مدى قوة العلاقات بین العاملین لدیك؟ ومدى حرصھم على 

  .شركتھم

بإختصار ھل قمت بدراسة وتحلیل البیئة الداخلیة لشركتك للإجابة على التساؤلات 

  .لسابقة وغیرھاا

                                                           
1
Rob Stokes,emarketing The Essential Guide to Online Marketing , Quirk ,2011 , 4 th edition , pp :168-177. 
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أن الكثیر من الشركات تھتم بمعرفة المخاطر الخارجیة التي تھددھا، وتنسى أو تغفل 

عن المخاطر الداخلیة التي تكون أشد خطورة، وأكثر تأثیر علیھا، لذلك علیك أن 

تعرفھا جیدا، وتدرك آثارھا علیك، وتذكر أنك لن تستطیع معالجة كافة عیوب 

تكون صادقا حیالھا الآن، وتقوم بالإستعداد مبكرا للرد ولكن علیك أن ....شركتك

  .علیھا، وذلك قبل أن تكون تلك العیوب مادة للھجوم علیك والتأثیر على سمعتك

 :1أفترض أنك مكشوف إلكترونيا -2

یجب أن تفترض أن كل محادثة ھاتفیة قد تم تسجیلھا، وكل مذكرة داخلیة قد تم 

د تم نشره في أحد المدونات الإلكترونیة، أو تسریبھا، وكل حوار دار في الشركة ق

الشبكات الإجتماعیة، أو المواقع الإخباریة، وذلم بغض النظر عن السیاسات التي 

  .أتبعھا لمنع التسرب، أو التحذیرات التي وجھتھا للصحافة بعدم النشر

لف لذا من الأفضل إتباع مبدأ الشفافیة، بحیث تكون المعلومة التي ذكرتھا للآخرین خ

  .الأبواب المغلقة تتفق مع تلك التي یعرفھا الموظفین، والعملاء، والمستثمرین

 :أصنع انطباعا إلكترونيا مثيرا للإعجاب -3

من المعروف أن الدیكور الجمیل، والجو العام المریح لمكان العمل، ومظھر 

  .الموظفین، ولباقتھم قد تؤدي إلى كسب المزید من العملاء

من الشركات تعاني من السمعة السیئة، نتیجة لعدم  حرصھا  من الملاحظ أن العدید

على إدارة أھم الأصول التي تمتلكھا ألا وھي سمعتھا الإلكترونیة، ویعتبر الإھتمام 

بالموقع الإلكتروني للشركة على رأس قائمة الأولویات التي علیك مراعاتھا عند 

  .إدارة سمعتك الإلكترونیة

قبلین، والمستثمرین المحتملین، والموظفین المتوقعین، فالعملاء الحالیین أو المست

والصحفیین، ھؤلاء فقط عینة صغیرة من أولئك الذین سیتصفحون موقعك الإلكتروني، 

  .والذي سیحدد شكلھ ومحتواه مستوى سمعة شركتك

                                                           
1
 Andy Beal ,Repped :30 Days to a Batter Online Réputation ,CreateSpace Independent Puublishing Platform , 1 

edition ,2014,p :27 . 
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لذا تأكد أنھم سیجدون كل المعلومات، والبیانات، التي قد یحتاجون إلیھا، وحاول التخلص 

  .ة الأمور غیر الملائمة، والتي سیبحثون عنھا في أي مكان آخرمن كاف

ومن الضروري أن تضع روابط إلكترونیة للمواقع التي نشرت مقالات، أو أخبار، أو 

تعلیقات إیجابیة عن منتجاتك أو خدماتك، ولا تنسى كذلك رفع الصور والإعلانات 

تك، ومقاطع الفیدیو ذات العلاقة المنتشرة في وسائل الإعلام المختلفة لمنتجاتك أو خدما

بأعمالك، أو المقابلات التلفزیونیة، واللقاءات الصحفیة التي أجریت مع المسؤولین في 

  .شركتك

والتأكد من أن كل تلك المحتویات بالإمكان إرسالھا من موقعك بسھولة إلى أي برید 

ة، ومن المھم إلكتروني، أو مشاركتھا مع الآخرین في المواقع والشبكات الإجتماعی

لتمكین زوار موقعك من متابعة أخبارك، " Rss"أیضا تقدیم خدمة أر أس أس 

والإطلاع على كل جدید تلقائیا، بالإضافة إلى ضرورة إعداد نشرة إلكترونیة شھریة 

مصممة بطریقة احترافیة، وجودة عالیة، ترسل للراغبین من زوار الموقع، والعملاء، 

قة بالشركة وأعمالھا، بحیث تحتوي على آخر أخبار والصحفیین، وكل من لھ علا

الشركة، وتصریحات المسؤولین فیھا، ومقالات تعریفیة عن أحدث المنتجات والخدمات 

التي تقدمھا، مع الإحتفاظ بأرشیف لتلك النشرات على الموقع، لتمكین الزوار من 

في الشكل العام  الإطلاع علیھا، أو مشاركتھا أو طباعتھا، مع مراعاة عنصر الإبھار

  .للموقع، وجودة تصمیم الصفحات

 :إختر صوتك الإلكتروني بعناية -4

إذا كنت ترید فعل العجائب لسمعة شركتك على الأنترنت، فیجب علیك حینھا الإنضمام إلى 

مجتمع المدونات، والذي سیكون بلا شك قرارا صائبا لإدارة سمعتك الإلكترونیة، فالمدونات 

رات مباشرة مع عملائك، فتحصل بذلك على آراء مفیدة، وتعلیقات ستسمح لك بإجراء حوا

، ولكن اختیار المدونة "feedback" "تغذیة راجعة ثمینة"قیمة، والتي تمثل بالنسبة لك 

  .المناسبة والتي ستساعدك في عملك تحتاج منك إلى قلیل من التروي
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یل فریق من والأفضل ھو إنشاء مدونة غیر رسمیة خاصة بموظفي الشركة، وتشك

الموظفین المدربین بشكل جید لإدارة ھذه المدونة، والتي بلا شك ستجذب إلیھا العدید من 

العملاء، وذلك لأن العملاء عادة ما یحبون الإستماع إلى آراء العاملین في الشركات التي 

  .یتعاملون معھا، ووجھات نظرھم حیال شركتھم، ومنتجاتھا، وخدماتھا

 :اعية الصحيحةانتقي شبكتك الإجتم -5

على الرغم من أن الشبكات الإجتماعیة مكان رائع لبناء الولاء لعلامتك التجاریة، إلا أنھ 

ماي "یجب أن تكون انتقائیا عندما تلجأ لھذه الوسیلة، لیس بالضرورة أن یكون موقعي 

ھما  -الشبكتان الأكثر شعبیة على الأنترنت facebook-، وفیسبوكmyspace" سبیس

  .الوحیدان اللذان سنجد فیھما عملاء الشركة الموقعان

عاما، فإنك على  50من ھم فوق ال: فإذا كانت شریحتك المستھدفة على سبیل المثال

  .الأرجح لن تجدھم ھناك

 :ابعث رسائل إيجابية للمدونين -6

قامت واحدة من أشھر شركات أجھزة الكمبیوتر في العالم، بالتعامل بصورة سلبیة مع أحد 

فأنشىء مدونة خاصة یھاجم فیھا تلك الشركة، الأمر الذي أساء لھا كثیرا، وأضر  المدونین،

بسمعتھا بصورة كبیرة، وفیما بعد تعلمت تلك الشركة الدرس جیدا، وكونت علاقات إیجابیة 

مع المدونین المؤثرین، وأصبحت على تواصل دائم معھم، وأخذت تعاملھم بكل تقدیر 

م، وتعلیقاتھم بشكل لائق، وتتفاعل مع مقالاتھم بصورة واحترام وتتجاوب مع ملاحظاتھ

  .مباشرة

ونتیجة لذلك تقلصت حدة انتقادات ھؤلاء المدونین لمنتجات الشركة، عندما لاترقى تلك 

المنتجات لمستوى توقعاتھم، بل إنھم أصبحوا یتحاورون أحیانا مع المسؤولین في الشركة 

 .قبل نشر انتقاداتھم
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 :الآن وليس لاحقا" وجلج"ابني سمعتك على  -7

لایعتبر جوجل مجرد محرك بحث فقط، بل إنھ محرك للسمعة، فأي عمیل محتمل یبحث 

عن معلومات حول منتجاتك أو خدماتك، أو أي صحفي یرید أخبار عن أنشطتك، أو أي 

مستثمر مستقبلي یفتش عن تفاصیل متعلقة بتاریخك التجاري، كل ھؤلاء سیلحقون 

  .معلومات التي یریدونھابحثا عن ال" جوجل"ل

في كتابھ ویجدر بنا الذكر " أندیبیل"أھم النصائح والتكتیكات التي ذكرھا الكاتب "كانت ھذه 

بأن مثل ھذه التكتیكات تحتاج إلى مراجعة دائمة وتحدیثات مستمرةفما ھو نافع الیوم لیس 

  .بالضرورة یصلح غدا

إدارة السمعة " متمیزة في مجال  كما إن العمل على تطور حلول جدیدة، وتقدیم خدمات

  .یمثل سوقا واعدة لشركات العلاقات العامة" الإلكترونیة

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  



المقابلات:   الجانب التطبیقي  
 

 

 سير التحقيق الميداني: 

بعدما تطرقنا في الجزء النظري من ھذا البحث إلى مختلف المفاھیم المتعلقة بالوكالات 

توجب علینا مة أھدافھاالسیاحیة والتسویق الالكتروني لخدماتھا كاستراتیجیة جدیدة لخد

معرفة كیف تساھم ھذه الوكالات في تنمیتھ من خلال التقرب من السیاح عن طریق شبكة 

فقمنا بإسقاط ھذه المفاھیم على وكالات السیاحة الانترنت، لیكون بحثا أكادیمیا مقننا 

ن والأسفار التي تنشط في مواقع التواصل الاجتماعي،فاخترناھا كمجال دراسة میدانیة م

  .تساھم شبكات الانترنیت كألیة تسویقیة للخدمات السیاحیةاجل معرفة كیف 

بدایة قمنا بملاحظة نشاط وكالات السیاحة عن طریق الزبائن و السیاح الذین یتوافدون   

علیھا باستمرار فتبادر في أذھاننا ماھیة الخدمات السیاحیة التي یقدمونھا و البرامج السیاحة 

ھم ، و مما زاد التنافسیة بین مختلف الوكالات السیاحیة و سرعة ولوجھا الشاملة المقدمة ل

إلى استخدام شبكة الانترنت خاصة مواقع التواصل الاجتماعي التي قلصت المسافة في 

التواصل مع الزبائن و التسویق لخدماتھا السیاحیة و نشر معظم عروضھا المختلفة الشئ 

ح فتدافعت الوكالات السیاحیة لاستخدام  ھذه الذي وجد تجاوبا كبیرا من قبل السیا

الإستراتیجیة التسویقیة على شبكة الانترنت ، و بناءا على ذلك بنینا سؤال الانطلاقة و ھو 

أول سؤال منھجي في أي بحث علمي بنینا علیھ إشكالیة بحثنا كیفأصبح التسویق الالكتروني 

اتنا ظ؟ وھذا التساؤل جاء نتیجة لملاحعلى شبكة الانترنت یخدم أھداف الوكالات السیاحة ؟

  .لعمل ھذه الوكالات

بعد ذلك قمنا بدراسة میدانیة حول وكالات السیاحة والأسفار وتعرفنا على مواقع نشاطھا 

على شبكة الانترنت ولاحظنا أن معظمھا تنشط داخل مواقع التواصل الاجتماعي للتقرب 

 إلى مقابلات شخصیة مع مسؤولي وصولاأخذنا لمحة عنھا . من كافة أطراف المجتمع

المتواجدة بمدینة مستغانم كونھم أكثر الأفراد معرفة بسیاسة  وكالات السیاحة و الأسفار و

الاتصال بالزبائن ، كما حاورنا موظفي الوكالة للتعرف أكثر على طبیعة العمل الذي 

في إعطاء الانطباع الجید  یقومون بھ باعتبارھم الواجھة المقابلة للزبائن والتي لھا تأثیر بالغ



المقابلات:   الجانب التطبیقي  
 

 

عن الوكالة والترویج لھا و لخدماتھا و لبرامجھا السیاحیة المسطرة بحیث تساعد ھذه 

  .    المقابلات في الحصول على المعلومات التي لم نتحصل علیھا من الوثائق المقدمة إلینا

ھما منھج دراسة  اعتمدنا  في ھذا الجانبالتطبیقي على منھجین من مناھج الدراسة الاكادیمیة

الحالة و المنھج التحلیلي فقدمنا  مجموعة من الأسئلة قام  أساتذة من شعبة علوم الإعلام و 

 :الاتصال بتحكیمھا وھم 

  مصطفى بن طیفور.أ

  محمد مرواني.أ

قمنا بتبویب دلیل المقابلة حسب التساؤلات المحددة في الإطار المنھجي بحیثیكون مھیكل 

  .محور أسئلة مرتبطة بطبیعتھعلى شكل محاور ولكل 

 البيانات المتعلقة بالوكالة 

  اسم الوكالة؟: 1س

  تاریخ بدایة النشاط؟:2س

  الموقع الجغرافي للوكالة؟: 3س

 

 محور الأدوات والوظائف والخدمات

  ما ھي الخدمات التي تسطرھا الوكالة للزبائن ؟: 1س

  مقدمةللزبائن؟ما ھي البرامج السیاحیة المنظمة من قبل الوكالة ال: 2س

ھل تنحصر وظیفة الوكالة السیاحیة فقط في بیع التذاكر و تسطیر البرامج السیاحیة ام : 3س

  ھنالك استثمارات أخرى ؟
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 استراتيجيات الاتصال و التسويق الالكتروني

ماھي الخطط المتبعة من اجل جذب السیاح و ما ھو نوعھا و مداھا على شبكة : 1س

  الانترنت ؟

  الوسائل الترویجیة الالكترونیة للتعریف بالوكالة السیاحیة ؟ما ھي : 2س

  ما ھي احصائیات السنة الماضیة للسیاح المتفاعلین الكترونیا مع الوكالة السیاحیة ؟: 3س

    

  نشاط الوكالات السياحية على شبكات الانترنيت 

مواقع التي تجد ماھي المواقع الالكترونیة التي تنشط فیھا الوكالة السیاحیة وأكثر ال: 1س

  اھتماما من قبل الزبائن  ؟

ھل یوجد للوكالة السیاحة حسابات على مواقع التواصل الاجتماعي و ان وجدت : 2س

  فماھي  ؟ 

  ؟2017ماھي العروض السیاحیة المقدمة للزبائن الكترونیا سنة : 3س

  :مقابلات معھا  و من بین الوكالات السیاحیة المتواجدة بمدینة مستغانم التي تمكنا من اجراء

  اكسس سیاحة و أسفار .1

 وكالة میموزا تور . 2

  وكالة الحاج الجیلالي أمال تور . 3
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  تحليل مقابلة مع وكالةmam tours  

بعد الدراسة المیدانیة التي قمنا بھا لجمع البیانات و المعلومات و ملاحظة نشاطات الوكالة 

 رح الأسئلة  المذكورة في دلیل المقابلة قمنا باجراء مقابلة مع مدیرالوكالة و قمنا بط

  بحیث تناولنا في ھذه المقابلة أربعة محاور و ھي 

  تقدیم نظرة عامة حول الوكالة من خلال التطرق إلى التعریف - 

  إمكانیاتھا في ظل الأوضاع التنافسیة الحالیة  الخدمات الوكالة و-

  والتسویق الالكتروني سیاسة الاتصال الترویجي- 

  شاط الوكالات السیاحیة على شبكة الانترنیت ون -

ھي  13رقم   2015تعد فرعا تابعا تاسست في  -   -mam toursان وكالة مام تور

  طریق بوحجار الطارف  3مؤسسة حدیثة النشأة تقع ب حي   بن عزوز بن علي رقم 

ة في مجال ضمن الوكالات الرائدمام تور بعد اتصالنا مع مدیر الوكالة صرح لنا بان وكالة 

إمكانیاتھا في  وتقدیم الخدمات السیاحیة  و الأسفار تھدف الى تحقیق ربح من خلال خدماتھا 

  :  ظل الأوضاع التنافسیة الحالیة فھي تقدم مجموعة من الخدمات تتمثل في

  بیع تذاكر السفر التابعة لشركات الخطوط الجویة وشركات النقل البحري المتعاقدة

حصل الوكالة على عمولة كنسبة مئویة من جزء من مبیعات معھا وفي المقابل ت

 الشركات فھي تعتبر كنقطة وصل بین الزبون و شركات الطیران 

 حجزالفنادق 

 الرحلات السیاحیة ورحلات العمرةتنظیم 

  تقوم  ببیع التأشیرة لمختلف الدول  

 المغرب  إضافة الى قیامھا بتسطیر برامج سیاحیة مقدمة لزبائن لعدة دول منھا تونس
 تركیا دبي مالیزیا و اروبا كما تقوم الوكالة بمعالجة ملفات طلب
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تقوم وكالة مام تور باستراتیجیات تسویقیة عن طریق مواقع التواصل الاجتماعي 

facebook  من خلال تقدیم عدة عروض مغریة على شبكة الانترنیت 

تعتمد علیھا وكالة مام التي استراتیجیات الاتصال و التسویق و الاشھار السیاحي ووضح لنا 

بھدف تعریف تور والخطط ترویجیة من اجل جدب السیاح منھا الإعلان في الجرائد 

الزبون بھذه الوكالة و بالخدمات التي تقدمھا الوكالة بحد ذاتھا إضافة الى الملصقات 

 كما, الاشھاریة و مطویات تحوي خدمات و نشاطات التي تسمح للجمھور بمعرفة الوكالة 

قامت بانشاء موقع الكتروني   یسمح للوكالة بمتابعة علاقاتھا مع زبائنھا من خلال تلقي 

و یتم تسییر ھذا العنوان الإلكتروني من . اقتراحاتھم، شكاویھم، احتجاجاتھم والإجابة علیھا

طرف مدیر الوكالة شخصیا، من أجل تحسیس الزبائن باھتمام الوكالة بانشغالاتھم و كسب 

  .  وفاءھم للوكالةثقتھم و 

ما تم ملاحظتھ من ھذه الاحصائیات ان عدد السیاح ضئیل جدا لسنة كاملة  مقارنة بحجم 

الخدمات التي تقدمھا ھذه الوكالة سیاحیة كما صرح مسیر ھذه الوكالة اما تحلیلنا لذلك ان 

 .بعد تحلیل ذلك توصلنا الى ان سبب ذلك یعود لكون الوكالة حدیثة النشأة 

الوكالة على طرق لاقناع السیاح الأجانب بالسیاحة الداخلیة بالجزائر وذلك من خلال تعتمد 

التعریف بالمنتوج السیاحي بالجزائر وإنتاج اشرطة مضغوطة  تحمل صور لمختلف 

من أجل إعطاء صورة حسنة و انطباع جید لدى المواقع السیاحیة وعرضھا على الزبائن 

  .ي الجزائري بھدف تشجیع السیاحة الداخلیة زبائن الوكالة عن المنتوج السیاح

وذكرلنا أھم الصعوبات التي تواجھھا الوكالة في عملیة جذب السیاح الى الجزائر  نقص 

النظافة و قلة الأمن اللذان یعتبران عاملان اساسیان  لضمان راحة السیاح إضافة الى ردائة 

عیتھا وقلتھا بالمدینة و عدم الخدمات المقدمة  في المرافق السیاحیة من حیث درجة نو

  .نزاھة أصحابھا و التلاعب بالأسعار مقارنة بنوعیة الخدمات المقدمة لزبائن 

یرى مدیر الوكالة ان اختلاف الثقافة السیاحیة بین الافراد لیس من الصعوبات التي تواجھھا 

  .التعرف  بالعكس لان الاختلاف الثقافي ھو بحد ذاتھ تنوع ثقافي یحتاج الى الاكتشاف و

و في الأخیر من التوقعات و الخطط المستقبلیة لنھوض بقطاع السیاحي بالجزائر تطویر 

الخدمات السیاحیة و مواقع ترفیھیة و جمالیة من اجل تسویق منتوجاتھا و بالنسبة لھم 

  المشكل لیس في الخدمات التي تقدمھا الوكالة وانما في ضعف المرافق السیاحیة 
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 مع وكالة نجمة لسياحة والاسفار تحليل مقابلة  

تقع في صلا مندر ھي  2012/ 12/15إن وكالة نجمة لسیاحة و الاسفار تأسست في 

  مؤسسة خاصة خدماتیة و تعتبر فرع رئیسي 

أثناء مقابلتنا مع مسیر الوكالة تعرفنا  على ان وكالة نجمة ھي منشأة سیاحیة تقوم بتنظیم و 

  :لمھام الآتیة ولھا اتسویق الخدمات السیاحیة 

  التابعة لشركات الخطوط الجویة وشركات النقل البحري المتعاقدة بیع تذاكر السفر

  .معھا و النقل البري 

  توفیر دلیل سیاحي یرافق السیاح و یوجھھم  

   حجوزات الفنادق 

  بیع التأشیرات لمختلف الدول  

  لمسان و سیاحة جمیلة و ت,سطیف ,تقوم بتنظیم رحلات سیاحیة داخلیة نحو قسنطینة

خارجیة نحوالترك تونس المغرب دبي مالیزیا تركز رحلاتھا على السیاحة الدینیة 

 50یوم أي   15بشكل كبیر  كرحلات العمرة و الحج تقوم بتنظیم رحلتین كل 

  شخص كل شھر متوجھون الى العمرة 

  تقوم بتوفیر دلیل سیاحي یوجھ السیاح.  

احة و الاسفار ان ھناك نشاطات أخرى كمشاركتھا و لقد صرح لنا مسیر وكالة نجمة لسی

في الصالون الدولي للسیاحة كل سنة بالجزائر العاصمة و ابرام اتفاقیات مع جامعة مستغانم 

لرحلات الأساتذة خارج الوطن و داخلھ وھذا من اجل التعریف بالوكالة و كسب اكبر قدر 

ة لزبائن من طرف الوكالة لا تتم ممكن من الزبائن وكل ھذه النشاطات و الخدمات المقدم
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بقوانین و تشریعات تصدرھا الوزارة الوصیة و ھنالك بطریقة عشوائیة انما  تتقید الوكالة 

 .دفتر شروط معمول بھ في تنظیم عمل الوكالة تخضع لھ اثناء مزاولتھا ھذه النشاطات 

لاشھار للسیاحة التي وضح لنا مدیر الوكالة اھم الاستراتیجیات الاتصالیة و التسویقیة و ا

  تتبعھا وكالة نجمة لسیاحة و الاسفار  بحیث لاحظنا بأن      

التسویق للخدمات السیاحیة یعتبر أكثر صعوبة من التسویق لأي منتج أو سلعة مادیة أخرى 

لأن المنتج السیاحي غیر ملموس و بالتالي یتوجب على أي وكالة سیاحیة وضع 

ة مدروسة بحیث تقوم وكالة نجمة لسیاحة و الاسفار بخطط  استراتیجیات اتصالیة و تسویقی

لجذب السیاح و ذلك عن طریق الاشھار في إذاعة مستغانم الجھویة إضافة الى تصمیم  

لوحات اشھاریة الكترونیة و الملصقات الحائطیة وأیضا التسویق الالكتروني الذي یعد 

الكتروني یسمح للوكالة بمتابعة  قامت بإنشاء موقعالاھتمام الكبیر من طرف الوكالة ، 

 علاقاتھا مع زبائنھا من خلال تلقي اقتراحاتھم، شكاویھم، احتجاجاتھم والإجابة علیھا

بھدف تعریف الزبون بھذه الوكالة NedjmaTours.dz@انشائھا صفحة على الفایسبوك

رح مسیر كما صو بالخدمات التي تقدمھا والحجز وابراز أھم العروض التي تقدمھا الوكالة 

  .متابع537ھذه الوكالة ان احصائیات السنة الماضیة لسیاح المتابعین للصفحة 

الوكالة لا تعطي اھتماما خاصا بالتسویق الالكتروني ، من خلال تحلیلنا للمقابلة لاحظنا ان 

فلاحظت اعتمادھا كثیرا على التسویق التقلیدي أو المباشر  ، وعدم الاعتماد كثیرا على 

 :سبوك وھذا راجع الى موقع الفای

 قلة الكفاءات التي یمكن الاعتماد في ھذا المجال    .1

 . طول مدة الدراسات التسویقیة مما یعیق عملیة اتخاذ القرارات بسرعة .2

 ویتولى مدیر الوكالة القیام بالترویج للوكالة بحسب ما یراه مناسبا لظروف السوق           

سیاح الأجانب بالسیاحة الداخلیة بالجزائر عامة  و لا تعتمد الوكالة على طرق لاقناع ال

  .بمدینة مستغانم خاصة بحیث تكتفي بالسیاحةالباعثة فقط 
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یرى مدیر الوكالة ان اختلاف الثقافة السیاحیة بین الافراد لیس من الصعوبات التي تواجھھا 

رالتقلیل من و في الأخیر من التوقعات و الخطط المستقبلیة لنھوض بقطاع السیاحي بالجزائ

  .الإجراءات الإداریة و زیادة المرافق السیاحیة من اجل جذب السیاح 

 

 تحليل مقابلة مع وكالة مجاهر  

تقع في حي سانشال ھي مؤسسة خاصة خدماتیة   2009ان وكالة  مجاھر تاسست في سنة 

  و تعتبر فرع رئیسي لھا فرع تابع لھا بولایة غلیزان دائرة مازونة تحدیدا  

مدى نا مدیرة الوكالة بالاستراتیجیات المعتمدة  لتسویق منتجاتھا و ذلك من خلال صرحت ل

تمیز الخدمة المقدمة ویقصد بتمیز الخدمة السیاحیة في أي وكالة سیاحیة ھي نوعیة 

الخدمات إضافة الى  مزایا الغیر موجودة في خدمات وكالات أخرى و أن یكون للخدمة 

وى جودة مرتفعة لا یتوفر في الخدمات المناظرة فإن أسلوب معین أو شكل خاص أو مست

  تمیز الخدمة یعتبر من عوامل الجذب السیاحي التي تعتمد علیھا بعض الدول السیاحیة 

علىأسلوب تقدیم الخدمة السیاحیة بحیث نجد انالسیاحیھتمون عادة بالأسلوب كما تتبع الوكالة 

مامھم بمستوى جودتھا ومقدار ما تحققھ لھم الذي یتم بھ تقدیم الخدمات السیاحیة بجانب اھت

خدمات ومنافع توفر لھم إشباع حاجاتھم المختلفة سواء كانت في مجال الاتصالات أو النقل 

أو الإقامة إضافة الى مناسبة اسعار الخدمة تعتبر الخدمة السیاحیة الجیدة بالسعر المناسب 

النظر ذو حساسیة شدیدة للخدمات  ھي جوھر العمل السیاحي الناجح لأن لسائح دائما بعید

  السیاحیة التي تتصف بالرقي والتطور مع التسعیر المناسب لھا

زیادة على ذلك تروج الوكالة لخدماتھا عن طریق لوحات اشھاریة و الانترنت من خلال 

وواقع التواصل الاجتماعي الفایسبوكو انشائھا موقع الكتروني 

@MedjaherTours.DZ  

 .متابع  2000السنة الماضیة لعدد المتابعین على صفحة الفایسبوك ب  قد بلغت احصائیات
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لقد صرحت مدیرة وكالة مجاھر تور ان ھناك طرق عدیدة من اجل تشجیع السیاحة 

الداخلیة بالجزائر و بولایة مستغانم خاصة و ذلك بتحسین مستوى الخدمات السیاحة و 

جذب السیاح الیھا إضافة الى الامن توفیر مساحات خضراء ومرافق سیاحیة في المستوى ت

  لضمان سلامة السیاح وراحتھم 

  

  و من الصعوبات التي تواجھھا الوكالة في عملیة جذب السیاح الى مدینة مستغانم ھي 

قلة المرافق السیاحیة و المساحات الخضراءو قلة النظافة وكذا التلاعب بالأسعار مقارنة 

  ن المجتمع لا یھتم بالسیاحة و السیاح بنوعیة الخدمات المقدمة لزبائن كما ا

و بالتالي انعدام الثقافة السیاحة لان اختلاف الثقافات السیاحیة بین الناس یشكل عائق امام 

إضافة الى صعوبة منح التأشیرة للسواح الأجانب بقنصلیات   ھذه الوكالات السیاحیة

  الجزائر بالخارج،  و الإجراءات الأمنیة

خطط المستقبلیة لنھوض بالقطاع السیاحي بالجزائر توفیر بنیة تحتیة و من التوقعات و ال

تطویر الخدمات السیاحیة من اجل جذب السیاح و تخفیف من الإجراءات الأمنیة لانھا تعیق 

  .عمل الوكالات السیاحیة و بالتالي عجز في القطاع السیاحي 
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  تحليل مقابلة مع وكالة ميموزا للأسفار  

وھي الوكالة الأم  2012الأسفار میموزا ھي وكالة حدیثة النشأة تأسست في سنة  وكالة  

  أي الرئیسیة مقرھا في حي بایموت

ولھا المھام ان وكالة میموزا ھي منشأة سیاحیة تقوم بتنظیم و تسویق الخدمات السیاحیة   

  :الآتیة 

  .بیع تذاكر الطیران 

من الدول كـ تونس ، تركیا ، دبي ، تنظیم رحلات سیاحیة خارج الوطن لعدد كبیر 

 .إیطالیا ،إسبانیا ، مالیزیا 

 .تنظیم برامج للسیاحة الدینیة كالحج و العمرة وھذا ھو أھم نشاط للوكالة 

توفر الوكالة لمتعاملین دلیلا سیاحیا یرافق كل مجموعة أثناء الرحلة كما یمد السواح 

 .ن حیث التسمیة و النشأة و التاریخ بمختلف المعلومات التي تخص المنطقة المقصودة م

تتكفل الوكالة بجمیع متطلبات الرحلة من حیث الوثائق و الحجز و التأمینات و الإیواء و 

 .الإعاشة وصولا إلى حفظ الأمتعة 

 . المشاركة في الصالون الوطني للسیاحة و التظاھرات المنددة بالثقافة السیاحیة 

كالة  تبحث عن بیع أكبر عدد ممكن من التذاكر و السیر ذكر لنا مدیر الوكالة أن الو    

على نفس البرنامج السالف الذكر دون الإستثمار في ھذا القطاع الذي یشكل الإستثمار 

 .فیھ خطرا على رأس مال الوكالة في حال عزوف الناس عن ھذا البرنامج الجدید 
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حت  تمارس نشاطھا وكالة میموزا كغیرھا من الوكالات التي تطرقنا لھا اصب    

عن طریق شبكة الانترنت وتعنى الترویج على أوسع نطاق وإمكانیة الوصول التسویقی

إلى كل بلد وكل بیت في العالم وسرعة إیصال المعلومة وسھولة بثھا وإعلانھا من خلال 

انشاء موقع الكتروني على موقع التواصل الاجتماعي 

رار ویفتح أوسع الآفاق أمام یسھل اتخاذ القMimouzaTours.DZ@الفایسبوك

  .حركة السیاحة الدولیة

إن دخول وكالات السیاحة والسفر عالم الانترنت یمثل تطوراً إیجابیاً علیھم وتحدیاً في  

 :نفس الوقت من خلال

تطویر أدائھم عن طریق طرح برامجھم على شبكة الانترنت بشكل جمیل وجذاب وأكثر 

 .إثارة

لتحدیث المعلومات وعرضھا بشكل مثیر ضماناً للتعامل معھا  التطویر المستمر والدائم- 

  .على أوسع نطاق وخاصة مع تزاید عدد المتعاملین مع شبكة الانترنت یومیاً 

ـ التوسع في إقامة مواقع خاصة بالمقاصد السیاحیة على شبكة الانترنت للتعریف بالمنتج 

 .السیاحي لكل مقصد

یع ووسیلة للإعلان والدعایة في عرض كل الخدمات ـ الاعتماد على الانترنت كأداة توز

  .السیاحیة والفندقیة

   .(CD)استخدام القنوات الترویجیة الحدیثة كاستخدام أجھزة الفیدیو والأقراص المدمجة -

لعدد الزبائن المتجھین للسیاحة الخارجیة ما ) 2016(لقد بلغت إحصائیات السنة الماضیة  

نھا الأوربیة و العربیة لمختلف الأغراض من ضمنھا سائح لمختلف الدول م 300یقارب 

الترفیھیة و الدینیة ، بینما لم تقم الوكالة ببرمجة الرحلات السیاحیة الداخلیة وھذا لاكتفائھا 

فقط بالسیاحة الخارجة على حد تعبیر مدیر الوكالة ویرجع ذلك على العموم لأن المھتمین 

.ى الوكالة السیاحیة بالسیاحة الداخلیة لا یحتاجون بكثرة إل  
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تسھیل منح  اكد لنا مدیر الوكالة انھ لا یقتصر دور الوكالة في حجز التذاكر فقط بل ایضا

التأشیرة للسواح الأجانب بقنصلیات الجزائر بالخارج، وتخفیف الإجراءات الأمنیة بما لا 

منیة، كما أن یجعل السائح یعتقد أنھ تحت التفتیش وذلك باعتماد المرونة في المراقبة الأ

ضعف الخدمات والمرافق السیاحیة وتفشي البیروقراطیة واللامبالاة والتسیّب ھو عدو 

السیاحة في بلادنا إضافة لذلك  نشاطات وكالات السیاحة والسفر لازالت ترتكز في معظمھا 

السیاح الجزائریین إلى الخارج خصوصا في إطار سیاحة الحج والعمرة “ تصدیر”على 

زف عن تطویر نشاطات السیاحة الاستقبالیة والداخلیة ، لھذا تم نجد تدھور ولازالت تع

واضح في المحیط وغیاب النظافة الذي بات سمة سلبیة تلوث المدن والأریاف والواحات 

  .وأغلب الأماكن السیاحیة
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  تحليل مقابلة مع وكالةقسوس :  

مقرھا في وسط المدینة  15/05/2012وكالة قسوس وكالة سیاحة و أسفار تأسست في 

  .بمستغانم وھي وكالة رئیسیة ولیس لدیھا فروع أخرى  

تقوم الوكالة بعدة خدمات لزبائنھا بحیث توفر لھم خدمة الحجز في الفنادق على إختلاف 

تصنیفاتھم من حیث النجوم ، إضافة إلى بیع تذاكر السفر الجویة و البریة و البحریة ، كما 

  تأمین السیاح و التكفل بجمیع الإجراءات الإداریة لإنجاح الرحلة تقوم الوكالة ب

عدد مدیر وكالة قسوس البرامج السیاحیة التي تقدمھا وكالتھ للعملاء فھي تنحصر بین  -

السیاحة الدینیة أي العمرة و الحج ، و الحمامات المعدنیة داخل البلد ، و الرحلات الخارجیة 

  .على مدار السنةالمنظمة الفردیة و الجماعیة 

تتبع الوكالة مجموعة من العملیات الاتصالیة وھي منحصرة أساسا في التسویق الإلكتروني -

لخدمات الوكالة بإستخدام مواقع التواصل الاجتماعي و العنوان الإلكتروني الخاص بالوكالة 

ل إضافة إلى الاتصال اللفضي للزبون مع الأفراد و ذلك نتیجة الخدمات الجیدة في ض

 .المنافسة الحادة من الوكالات السیاحیة الأخرى 

بین العدد الإجمالي للمتابعین  2016إن و جود فرق كبیر في إحصائیات السنة الماضیة  

عرضا الى  15متابع وقد وصلت العروض السیاحیة الى  3242على صفحة الفایسبوك 

  . مختلف بلدان العالم و أیضا الحج و العمرة

إلى التعریف بالسیاحة الداخلیة و بولایة مستغانم  لعدم وجود مرافق  لا تھدف الوكالة  -

نوعیة الخدمات غیر تنافسیة، والقدرة على التكیف من الناحیة و  سیاحیة مجھزة جیدا

و . النوعیة والكمیة ضعیفة، وعروض الإیواء متواضعة، یضاف إلى ذلك قلة الاحترافیة

و بھذا تزداد بل تستحیل عملیة جذب السیاح   ألف سریر 81قدرات الإیواء لم تتجاوز 

الأجانب إلى الولایة إضافة إلى الإجراءات الإداریة لعملیة دخول الأجانب إلى البلد و 

وقال مدیر الوكالة أنھ إذا .غیاب الامن و الثقافة السیاحیة لدى الشعب الجزائري 
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ترغب في التموقع على الخریطة السیاحیة العالمیة یلزمھا إحصائیات  الجزائر كانت

  . موثوقة وكذا منتوجات سیاحیة متنوعة و مغریة 

من السبل التي رآھا مدیر الوكالة لتحسین القطاع السیاحي ھو فتح الآفاق نحو استثمار   

سیاحیة خصوصا مع التطور التكنولوجي الذي یعرفھ العالم الخواص و غرس الثقافة ال

الیوم و تقلیص الإجرءات و تكوین و تأھیل الید العاملة ثم  تحسین صورة المنطقة عند 

لمنطقة  بالمرافق السیاحیةباالمتعاملین الاجانب والترویج لھا بشتى الوسائل والاھتمام

   .فالاتصال الجید ھو أساس نجاح القطاع السیاحي 
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  تحليل مقابلة مع وكالة ساحة التوت للسياحة و الاسفار  

م شارع العقید لطفي وسط المدینة  2012وكالة ساحة التوت للسیاحة و الاسفار تأسست عام 

وھي فرع تابع لوكالة الام بولاد یعیش بولایة البلیدة وھنالك فرع ) كولیزي سابقا (بمستغانم

 .اخر في ولایة بشار

  :تقوم الوكالة بعدة خدمات لزبائنھا بحیث توفر لھم مایلي 

  تذاكر السفرعلى الخطوط الجویة و البحریة لمختلف الدول 

  حجوزات الفنادق 

تنظیم رحلات سیاحیة خارجیة  وداخلیة الى الحمامات المعدنیة والى المزارات الاثریة 

  القدیمة 

وثائق و الحجز و التأمینات و الإیواء و تتكفل الوكالة بجمیع متطلبات الرحلة من حیث ال

  .الإعاشة وصولا إلى حفظ الأمتعة 

 إضافة الى توفیر مرشد سیاحي في كل الرحلات السیاحیة 

ببرامج سیاحیة مسطرة  لزبائنھا منظمة الى الحمامات المعدنیة تقوم وكالة ساحة التوت 

ة الاثریة التي خلفتھا الدولة كحمام بوغرارة و حمام الشیغر و رحلات الى المزارات القدیم

  .العثمانیة وتكون ھذه الرحلات مجھزة من حیث المبیت و الطعام و وسیلة النقل 

محدودةالخدمات تكتفي بالاعمال التي تقددمھا لزبائن ساحة التوت للسیاحة و الاسفاروكالة 

  ولا تستثمر في القطاع السیاحي 

قیة من اجل جذب السیاح الیھا وذلك من خلال تعتمد الوكالة على استراتجیات اتصالیة تسوی

خطط متبعة و مدروسة كالاشھار في الإذاعة وإنجاز دعائم اشھاریة و إعلامیة اخرى 

  كتصمیم كتیبات صغیرة و مطویات لتعریف بالخدمات و النشاطات التي تقدمھا لزبائن و 
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یق الانترنت وذلك أیضا الى وضع اشھار في الجریدة كما تقوم على ترویج خدماتھا عن طر

بانشائھا صفحة على الفایسبوك و موقع الكتروني یساعدھا على التواصل مع 

  .اقتراحاتھم، شكاویھم، احتجاجاتھم والإجابة علیھاالزبائنوالتعرف على 

  .متابع 135على موقع الفایسبوك  2016لقد بلغت احصائیات السنة الماضیة 

تضع  sahateltoute@التواصل الاجتماعي اذ تمتلك الوكالة موقعا على شبكة مواقع 

  .فیھا كل المعلومات المتعلقة بھا نجد رقم الھاتف و الموقع الخاص بھا في المدینة

أفاق و توقعات الوكالة من أجل النھوض بالقطاع السیاحي و ھي توفیر رؤوس في الأخیر 

سین الطرقات أموال من اجل انشاء بنیة تحتیة مجھزة من مطاعم و فنادق إضافة الى تح

  .ووضع مساحات خضراء من اجل جذب السیاح 
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  تحليل مقابلة مع وكالة موستا تور  

تقع ب شارع خطاب عبد القادر بمستغانم  2012ان  وكالة موستا تور  تأسست في سنة 

  .وھي وكالة رئیسیة ولیس لدیھا فروع أخرى 

قدیم خدمات افضل لزبائنھا من اجل تلبیة الى ت تسعى موستا تورذكر لنا مدیر الوكالة بأن  

  :رغباتھم و ذلك بتوفیر مایلي 

  حجز تذاكر السفر على الخطوط الجویة و البحریة 

  حجز الفنادق 

  توفیر مرشد سیاحي في كل الرحلات السیاحیة المنظمة 

  مالیزیا  و دبي , المغرب,تونس ,تقوم  ببیع التأشیرة لمختلف الدول تركیا 

تمیمون ,خارجیة دینیة كالعمرة و الحج و رحلات سیاحیة داخلیة الى بسكرة  تنیظیم رحلات

  .و تاغیت منظمة ومجھزة من كل النواحي 

  القیام باجراء التأمین لسیاح بناءا على طلبھم

ینحصر عمل الوكالات السیاحیة في تسطیر البرامج السیاحیة وفي تأدیة وظائفھا فقط ولا 

 .من شأنھا ترقیة الاستثمار السیاحي  تسعى الى أي استثمارات أخرى

یساھمالترویجالسیاحیالمبنیعلىاستراتیجیاتوأسالیبملائمةفیتدفقالسیاحبشكلكبیروالذي 

یساھمبدورھفیترقیةوتطویرمختلفالخدماتالسیاحیة بحیث تعتمد الوكالة لتسویق من خلال 

ارات متنقلة تحمل الاشھار في الجرائد و الإذاعة  و تصمیم لوحات اشھاریة إضافة الى سی

اسم الوكالة من اجل نقلوترسیخصورةذھنیةایجابیةلدىجمھورالسیاحعن الوكالة كما تعتمد 

على الانترنت في التسویق لمنتجاتھا بانشائھا موقع الكتروني تتواصل مع زبائنھا و وفتح 

  mosta.tours@صفحة على الفایسبوك

على موقع التواصل الماضي حیث صرح مدیر وكالة موستا تور ان احصائیات العام 

 .متابع 4320الاجتماعي 
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عروض من بینھا تنظیم رحلات  10وصلت  2017وقد بلغت العروض المقدمة خلال سنة 

  .دینیة متعلقة بالحج و العمرة

و من الصعوبات التي تواجھھا الوكالة في جذب السیاح الى الولایة نجد منھا صعوبات في 

ت الاداریة التي تعرقل عملھا فیجب الالتزام بھا إضافة الى منح التاشیرة إضافة الى اجراءا

  .الخدماتالمقدمةدونالمستوى في المرافق السیاحیة و نقص في  النظافة و الأمن

  

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  تحليل مقابلة مع وكالة اوديسي لسياحة و الاسفار  

ر م  بدائرة سیدي لخض 1987ان  وكالة أودیسي لسیاحة و الأسفار  تأسست في سنة  -

تعتبر ھذه الوكالة من أقدم الوكالات السیاحیة , ثم انتقلت الى وسط  مدینة مستغانم 

  بمستغانم 

تقوم وكالة أودیسي كغیرھا من الوكالات الأخرى بتنفیذ عدة  خدمات سیاحیة من شأنھا 

  جذب 
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  السیاح وتلبیة رغباتھم وذلك عن طریق 

  ى مختلف الدول وحجز الفنادق حجز تذاكر السفر على الخطوط الجویة و البحریة ال

تنظیم و تنفیذ الرحلات السیاحیة داخلیة و خارجیة إضافة الى رحلات الدینیة كرحلات 

  .العمرة و الحج 

  القیام باجراء التأمین لسیاح بناءا على طلبھم 

  توفیر مرشد سیاحي في كل الرحلات  السیاحیة المنظمة الداخلیة و الخارجیة 

اودیسي لسیاحة و الاسفار ان عمل الوكالة لا ینحصر في بیع التذاكر  صرح لنا مدیر وكالة 

و حجز الفنادق فقط انما تقوم أیضا ببیع التأشیرات كما لھا  عدة اتفاقیات مبرمة مع جامعة 

  عبد الحمید بن بادیس بمستغانم و ذلك من اجل تنظیم رحلات خاصة  بالأساتذة و الطلاب 

نا بأن وكالة اودیسي كغیرھا من الوكالات السیاحیة تمتثل أمام ومن خلال مقابلتنا لاحظ     

القوانین و التشریعات التي تصدرھا وزارة السیاحة و تخضع لھا اثناء ممارستھا لنشاطاتھا 

وفقا لما ھو مقرر في  دفتر الشروط الذي یحدد مھام و أولویات وقیود الوكالة والعواقب 

  .اتالمترتبة في حال تجاوز ھذه التعلیم

تتبع الوكالة مجموعة من العملیات الإتصالیة وھي منحصرة أساسا في الاشھار على 

اللوحات الالكترونیة و الملصقات الحائطیة وأیضا مغلفات التي تقدمھا لزبائن من اجل 

التسویق لخدماتھا السیاحیة و جذب اكبر عدد ممكن من السیاح كما تستخدم الوكالة الانترنت 

وذلك عن طریق انشائھا موقع الكتروني و صفحة على الفایسبوك من  لتعریف بخدماتھا

  اجل تسھیل التواصل مع زبائنھا 

  كما تقوم بتقدیم ھدایا رمزیة لزبائنھا تحمل اسم الوكالة من اجل جذب الزبائن الیھا 

سائح  أما السیاحة  2600لقد بلغت احصائیات السیاحة الخارجیة لسنة الماضیة قدرت ب 

  سائح  200قدرت ب  الداخلیة
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تعتمد الوكالة على طرق لاقناع السیاح الأجانب بالسیاحة الداخلیة بالجزائر عامة  و بمدینة 

مستغانم خاصة وذلك من خلال وضع صور الأماكن السیاحیة لولایة مستغانم على مغلفات 

ثریة و التذاكر كنوع من الترویج الغیر المباشر ووضع أشرطة تحمل الأماكن السیاحیة و الا

  .تقدیمھا لسیاح أیضا 

و من الصعوبات التي تواجھھا الوكالة في جذب السیاح الى الولایة عدم وجود مرافق 

سیاحیة مجھزة إضافة إلى الإجراءات الإداریة لعملیة دخول الأجانب إلى البلد و غیاب 

  الأمن و الثقافة السیاحیة لدى المواطنین 

إدخال تحسینات جل النھوض بالقطاع السیاحي افاق و تطلعات الوكالة من أو من  

وتعدیلات جوھریة على الخدمات السیاحیة الموجودة وذلك بتطویر بعض ھذه الخدمات بما 

یتلاءم مع احتیاجات ورغبات السائحین وبما ھو مستخدم في الدول السیاحیة المتقدمة و 

 .التقلیل من الإجراءات الأمنیة 

 

 الجيلالي  تحليل مقابلة مع وكالة الحاج  

  .بمدینة مستغانم  2014لسیاحة و الأسفار  تأسست في سنة الحاج الجیلالي  وكالة 

تقوم الوكالة بعدة خدمات لزبائنھا بحیث توفر لھم خدمة الحجز في الفنادق على حسب  

  .إختلاف تصنیفاتھم من حیث النجوم 

  .إضافة إلى بیع تذاكر السفر الجویة و البریة و البحریة  

  .تقوم الوكالة بتأمین السیاح و التكفل بجمیع متطلبات الزبائن اثناء الرحلة   كما 

عدد مدیر الوكالة  البرامج السیاحیة التي تقدمھا وكالتھ للعملاء فھي ترتكز على السیاحة  -

, الدینیة أي العمرة و الحج ، إضافة الى رحلات داخلیة منظمة الى الحمامات المعدنیة 

  .حلات الخارجیة المنظمة الفردیة و الجماعیة الى مختلف الدول الصحراء ، و الر

  توفیر مرشد سیاحي 
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خدمات أخرى الحاج الجیلالي تقدم و من خلال مقابلتنا مع مدیر الوكالة  لاحظنا ان وكالة 

و لا تكتفي بالاعمال التي تقددمھا لزبائن بحیث تقوم ببیع تأشیرات السفر لمختلف الدول و 

  .شحن البضائع 

وھذه النشاطات و الخدمات المقدمة لزبائن من طرف الوكالة لا تتم بطریقة عشوائیة انما 

بقوانین و تشریعات تصدرھا الوزارة الوصیة و ھنالك دفتر شروط معمول بھ في تتقید 

  .تنظیم عمل الوكالة

تعتمد الوكالة في تسویق خدماتھا على استراتجیات اتصالیة وذلك من خلال الاشھار في 

  اذاعة مستغانم الجھویة و الملصقات الحائطیة و اللوحات الاشھاریة 

كما تستخدم الوكالة الأنترنت من اجل التسویق و التعریف بخدماتھا وذلك عن طریق 

  انشائھا موقع الكتروني و صفحة على الفایسبوك

ة سائح  أما السیاح 456لقد بلغت احصائیات السیاحة الخارجیة لسنة الماضیة قدرت ب 

  سائح  167الداخلیة قدرت ب 

أما فیما یخص الطرق المتبعة لاقناع السیاح الأجانب بالسیاحة الداخلیة عامة و السیاحة 

بمدینة مستغانم خاصة تسعى الوكالة الي تشجیع ھذه المبادرات وذلك من خلال عرض 

الأثریة صور الأماكن السیاحیة على الفایسبوك و تصمیم كتیبات تحوي الصور و المزارات 

  .وذلك من اجل جذب السیاح و تشجیع السیاحة الداخلیة 

و من الصعوبات التي تواجھھا الوكالة في جذب السیاح الى الولایة كغیرھا من الوكالات 

الأخرى ضعف البنیة التحتیة من مرافق سیاحیة مؤھلة و مطاعم و انعدام المساحات 

رقل دخول السیاح الأجانب و نقص في  الخضراء إضافة إلى الإجراءات الإداریة التي تع

  .النظافة وغیاب  الأمن 

على تطویر قطاع السیاحة في الولایة فمن  و من افاق و تطلعات الوكالة و حرصا 

الضروري توفیر المنشآت و الھیاكل المدعمة بالمرافق التي توفر الراحة و الاطمئنان 
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وتخفیف الإجراءات ا لتصبح مؤھلة  لمنطقة و تطویرھباه و باالاھتمام للسواح و الزوار،

  و تخصیص مواقع ترفیھیة و جمالیة من أجل تسویق منتوجاتھا ,الأمنیة 

  

 

  نتائج الدراسة  

ان الھدف الأساسي من إجراء ھذه الدراسة المیدانیة ھو التعرف على الخدمات 

عتبارھا والنشاطات التي تقوم بھا وكالات السیاحة و الاسفار لتنمیة القطاع السیاحي با

وقد أسفرت نتائج الدراسة المیدانیة التي قمنا بھا , من أھم المؤسسات السیاحیة المقننة  

من خلال اجراء مقابلات مع مسیري وكالات السیاحة و الاسفار بمدینة مستغانم على 

  :مایلي 

  وكالات السیاحة و الاسفار تقوم بنفس الخدمات و النشاطات التي تقدمھا سواء

محدودة الخدمات ھدفھا ربحي یقتصر على حجز التذاكر والفنادق  لزبائن فھي

 .وتنظیم رحلات سیاحیة شاملة و بیع التأشیرات فقط 

   لا تھدف وكلات اللسیاحة و الاسفار الى الاستثمار في القطاع السیاحي  بل

 .تكتفي فقط ببعث السیاح الى مختلف دول العالم 

  الى الجزائر عامة و مدینة مستغانم لا تعمل على استقطاب السیاح الأجانب

غیاب تقنیات الاتصال الترویجي من خلال تحلیل نشاط خاصة وھذا راجع الى 

استراتجیات التسویق الالكتروني ، كما لاحظنا محدودیة ھذا النشاط إلى حد 

كبیر فیجب أن تقوم بإعادة النظر حول أھمیة استخدام  الوسائل الترویجیة عن 

و ھذا من أجل  التسویق للخدمات على مستوى واسع كي طریق الانترنیت  

تستقطب أكبر عدد من الزبائن الجدد و في نفس الوقت المحافظة على زبائنھا  

 .إضافة الى نقص الھیاكل القاعدیة
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  عدم وجود كفاءات مھنیة في مجال التسویق و التسویق الالكتروني اذ وجدنا ان

 .ن طرف مدراء الوكالاتصفحات مواقع التواصل الجتماعي تدار م

بمدینة كالات السیاحة و الاسفار ونشیر في الأخیر إلى أن نتائج ھذه الدراسة خاصة بو

وتبقى إمكانیة ,ستغانم، لذلك لا یمكن تعمیمھا على كل الوكالات  السیاحیة الجزائریة م

 .ظھور  دراسات أخرى تدعم نتائج ھذه الدراسة وتكملھا 

مستخلصة سنحاول صیاغة بعض التوصیات  المقترحة لوكالات انطلاقا من النتائج ال  

السیاحة و الاسفار  و التي من شأنھا أن ترفع من مستویات خدماتھا والأداء التسویقي 

  :لأنشطتھا ومساھمتھا في تنمیة القطاع السیاحي 

  عدم الاھتمام باستخدام مختلف تقنیات الاتصال الترویجي بتطبیق سیاسات إعلانیة

یة من شأنھا إیصال الرسالة التي تریدھا الوكالة إلى زبائنھا الحالین وترویج

  .  والمتوقعین

  تحسین مظھر الوكالة بشكل یجذب الزبون ویعرف باسم الوكالة ویوحي بمجموعة

 .الخدمات التي تقدمھا 

 حسن استقبال والتعامل اللائق مع الزبائن  

 ام المواقع الالكترونیة عبر عدم توظیف عمال مھنیین متمكنین من انشاء و استخد

 .الانترنیت

 الاھتمام بمجال التسویق وذلك من خلال التخفیضات و العرض الجیدة للزبون. 

  الاستفادة من خبرات الوكالات  التي سبقتھا إلى ھذا المجال الخدماتي،و في المجال

التسویقي الالكتروني و محاولة مقارنة أداء عناصرھا الاتصالیة مع أداء ھذه 

لمؤسسة  لاكتشاف نقاط الضعف والقوة، و أسباب نجاحھم أو فشلھم في تحقیق ا

  .الأھداف المرجوة منھم 

  إدخال تحسینات وتعدیلات جوھریة على الخدمات السیاحیة الموجودة وذلك بتطویر

بعض ھذه الخدمات بما یتلائم مع احتیاجات ورغبات السائحین وبما ھو مستخدم في 

  .دمة الدول السیاحیة المتق
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  استحداث خدمات سیاحیة جدیدة لم تكن موجودة من قبل بالمنتج السیاحي بما یحقق

  .منفعة جدیدة للسائح مما یعمل على زیادة حجم الطلب السیاحي المتوقع

وكحلول و إقتراحات  للوكالات السياحة و الأسفار من أجل ترقية القطاع 

 :السياحي ارتأينا ان ندرج مايلي

 

 د عاملة ذات خبرة اتصالیة تكوین وتأھیل ی. 

  دخول مجال التسویق الالكتروني الذي یعطي السرعة و الفعالیة في الوصول الى

 .الزبون

  ابرام اتفاقیات مع وكالات أجنبیة في مختلف الدول من أجل استقطاب السیاح

  .الأجانب 

 لةانشاء مواقع الكترونیة جدیدة من أجل الترویج للخدمات المقدمة من طرف الوكا . 

  فتح الباب امام الاستثمارات الأجنبیة ذات حنكة في القطاع السیاحي. 

  تكوین نقابة تمثل الوكالات السیاحیة امام الوزارة الوصیة للمطالبة بتخفیف

 .الإجراءات الإداریة لاستقطاب السائح الأجنبي

  القیام بالدراسات والتھیئة المخصصة للنشاطات السیاحیة والفندقیة.  

 ي ترقیة الأماكن داخل مناطق التوسع مع المؤسسات المعنیةتساھم ف.  

  المشاركة في المعارض و الصالونات الدولیة لترویج خدماتھا من جھة و التعریف

 .بالمقومات السیاحیة التي تزخر بھا الجزائر من جھة أخرى 



 خاتمة 
 

 

تعتبر التجارة الالكترونیةمن الادوات القویة للمشاركة في السوق العالمیة ،  -

تحسین و توفیر الخدمات الاساسیة ، وتعزیز فرص التنمیة المحلیة ، بحیث و

یعد الاستثمار احد المحركات الاساسیة لتنافسیة المؤسسات الاقتصادیة ، و 

حسب دراسة لمنظمة التعاون و التنمیة الاقتصادیة فان تكنولوجیا الاعلام و 

نمیة الاقتصادیة ، الاتصال ھي أحد العوامل الھامة و الحاسمة في دفع الت

لذلك لابد من اقحامھا في النسیج الاقتصادي الاجتماعي ، و حالیا الخدمات 

  .السیاحیة تحتل المرتبة الاولى في التجارة الالكترونیة

و تعد السیاحة في الجزائر ضرورة ملحة لمواجھة مرحلة ما بعد البترول ، و  -

حیة جزائریة ، و العمل على ایجاد الظروف الملائمة لقیام صناعة سیا

تطویرھا بما یخدم التنمیة الاقتصادیة ، الاجتماعیة و الثقافیة للبلاد ، فترقیة 

و تطویر صورة الجزائر مسؤولیة الجمیع و السیاحة لیست الواجھة للبلد ، 

ویمكن القول أن الاعلام و الاتصال یعد الركیزة الاساسیة لتطویر الوجھة 

وكالات الاسفار فتتمثل اھمیتھا في تحدید و السیاحیة الجزائریة ، أما دور 

استكشاف الزبائن و تحدید القائمین على تجمیع و توجیھ السیاح في الدول 

  .المصدرة لھم

غیر أن الدخول الى مساحة عمل وكالات السیاحة و الاسفار لیس بالمھمة  -

الیسیرة وھي صورة تكاد تكون نمطیة للقطاع كلھ ، فعلیھا التطویر من 

ھا و أن ترفع من مستوى خدماتھا في مجال التسویق الالكتروني ، نشاطات

خصوصا مع التقدم العلمي الذي نعیشھ وھذا بما یتفق مع المقاییس العالمیة 

  .في صناعة السیاحة و السفر
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