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 مصداقـــا لقولـــھ تعالـــى بعـد بسـم الله الرحمـان الرحیـم:

 .»وإن شكرتــــــم لأزیدنكــــــــم  «

 

و فضلنا علي سائر نتقدم بقلب شاكر ونفس خاشعة للذي أھدانا العقل 
المخلوقات الذي یستحق الشكر وحده الله سبحانھ وتعالى ،  وعملا 
بقولھ صلى الله علیھ وسلم "من لم یشكر الناس لم یشكر الله " فللھ 
 الشكر والحمد على نعمھ وعونھ وتوفیقھ لإنھاء ھذا العمل المتواضع.

 

على  ي بوجمعةالأستاذ العمارالخالص إلي  بالشكرولا یفوتنا أن نتوجھ 
لإثراء موضوع البحث، متمنین لھا دوام القیمة  ھو نصائح  ھمجھودات

 الصحة والعافیة إنشاء الله 

لنا الفرصة  واأتاح ذینال  كل عمال الإذاعة كما نتوجھ بالشكر إلى 
الأستاذ مرواني للقیام بالبحث المیداني و نتقدم بجزیل الشكر أیضا إلى 

   .لة مشوارنا الدراسيمحمد وكذا كل أساتذتنا طی

 

 

 

 



 

یونس من بطن الحوت، وملاقى یعقوب بابنھ یوسف  الحمد ( منجي محمد بالعنكبوت،و

 قبل أن یموت 

علمتني معاناتي أن الحیاة ألم یخفیھ أمل وأمل یحققھ عمل وعمل ینھیھ أجل وبعد ذالك 

 یجزى المرء بما فعل

بحنین القلب الذي یختصر رحلة الشوق ، بجمیع الكلمات تھمس إلى من اخذ بیدي أصول  

 التربیة إلى سبیل التوفیق في مسیرتي ومنحنى من فضلھ ما یعینني على مصاعب الحیاة 

 وعلمني الشدائد كیف تحكم والمروءة كیف تسمع والنصائح كیف تغرس

 انا أبي ...فأنا انحنى أمامك طوعا ووقارا وتواضعا وعرف

 -أمي-إلى من أرضعتني لبن الحنان وسقتني ماء الحیاة 

الفضل الكبیر في إرشادنا وتوجیھنا لإتمام  ھل ذيال العماري بوجمعةإلى الأستاذ الفاضل 

 ھذا البحث

 إلى كل من في القلب ولم یكتبھم القلم

 

                                              

 

 

 

 

 

                            

 

 



 

 

 بســــــــم الله الرحمان الرحـــــــــــــــــیم

 ل خیر عملي أخره و خیر عملي خواتمھ وخیر أیامي یوم ألقاك فیھعاللھم اج

اجعل عملي ھذا خالصا ولا تجعل لأحد فیھ شيء وانفعني بھ یوم لا ینفع مال ولا  ماللھ
 بنون إلا من أتي الله بقلب سلیم...

 مرة جهدي طیلة مشواري الدراسي إلى:اهدي ث

 ةــى الجنـول إلــاح الدخــا ومفتــلك في الدنیـــز ما امــــاع

التي قال االله تعالى فیهن أن الجنة تحت أقدامهن، إلى أعظم نعمة قدمها االله لي، إلى إلى  

 التي صارعت الحیاة من اجلي، إلى التي سهرت اللیالي من اجلي، إلى ینبوع الحنان 

 أمي، أمي، أمي .

إلى الذي قاوم حر الشمس وقر الشتاء، إلى الذي صبر على كل شيء من اجلي، إلى 

 الشهم العفیف أبي أطال االله في عمره وحفظه.

 إلى كل عائلة لطرش فردا فردا...

 إلى كل أساتذتي طوال مشواري الدراسي ...

 ...إلى كل أصدقائي 

 

 

 

 



 

 

 

شریك لھ،  سبحان الذي وھبني نعمة العقل، سبحان الذي یستحق الشكر على نعمھ، وحده لا

 سبحان الذي جعل لنا العلم نور وأھدانا سبیل الھدایة.

فأھدي ثمرة جھدي إلى أعز ما في الوجود أمي الغالیة وأبي العزیز أطال الله في عمره 

 وبارك فیھ.

إلى أروع ما أنجبت أمي، إخوتي الأعزاء إلى كل من علمني حرفا من أساتذتي الكرام، إلى 

 حلیمة ، سمرة ، سھام  إلى صدیقاتي:

 

                                                                                       

 حلیمة حواء

 

  

 

 

 

 

 



 

 

 : "... وعلمك ما لم تكن تعلم وكان فضل االله علیك عظیما"یقول االله تعالى

 صدق االله العظیم

 .لإنجاز هذا العمل المتواضع نشكره ونستعین به يبدایة الحمد الله الذي وفقن

 ید العون والمساعدة في إنجاز هذه المذكرة. ينشكر كل من قدم ل

على ه من خلال إشرافه ل علیا بنصائحبخی الذي لم" صالح فلاق شبرة" المحترم الأستاذخص بالذكر أو 

 خطوة بخطوة، وبكل جدیه وتفاني. ناعمل

 بدوا طریقنا بنصائحهم وإرشاداتهمشكر كل الأساتذة الذین أناروا دربنا بالعلم والمعرفة وعأأن  يكما لا یفوتن

 

 

من قریب أو من بعید  ناید المساعدة في إنجاز عمل نا ومد لنا كل من وقف إلى جانب  شكر في الأخیرنو 

 ولو بالتشجیعات والكلمة الطیبة وصدق من قال أن االله في عون العبد ما دام العبد في عون أخیه.



 

 

 

 

 

 إلى رمز الحب وبلسم الشفاء
 إلى القلب الناصع بالبیاض والدتي الحبیبة 
 إلى من جرع الكأس فارغاً لیسقیني قطرة حب

 سعادةإلى من كلّت أنامله لیقدم لنا لحظة 

 إلى من حصد الأشواك عن دربي لیمهد لي طریق العلم

 روح أبي لطاهرةإلى 
 

  إلى الذین بذلوا كل جهدٍ وعطاء لكي أصل إلى هذه اللحظة أساتذتي الكرام

 الى صدیقاتي : سمرة ، حلیمة

 إلى كل من وسعتهم ذاكرتي ولم تسعهم مذكرتي.

            

 

 بقلم :                                                                                           

 سوفال سهام 



 مقدمة عامة

 

  أ

 

 مقدمة عامة :

 مع التسویق أمام ضخمة تحدیات تشكل أصبحت هائلة تطورات الأخیرة السنوات شهدت

 فنون أو ، الأسواق مستوى على سواء التكنولوجیة التطورات أبرزها من لعل جدیدة ألفیة بدایة

 في التكنولوجیا ثورات أهم من الانترنت ظهور ویعد . بالعملاء الاتصال وسائل أو الإنتاج،

 من – لمستخدمیها تتیح أنها كما ، عالیة تكلفة تتطلب لا بطبیعتها فهي ، الحدیث العصر

 الشركات لاتصال جیدة منصة جعلها مما بسهولة إلیها الوصولو – العالم أنحاء كافة

ة ، ولقد حاولت هذه الشركات والمؤسسات بكل أنواعها الاستفادة من هذه بكفاء بعملائها

التطورات من خلال توظیف هذه الآلیات أثناء أدائها لمهامها ومن بین هذه المؤسسات نجد 

هذا ما  الطلب الزائد على خدماتهاظل الوكالات السیاحیة والتي شهدت انتشارا واسعا في 

السیاح سواء خارج الوطن أو داخله مما خلق تنافسا كبیرا بین  تعكسه الأرقام المتزایدة لعدد

مستعینة كما ذكرنا  الوكالات في محاولة كسب الزبائن المرتقبین و المحافظة على الحالیین ،

سابقا بجمیع الإمكانیات المتاحة ساءا التقلیدیة أو الحدیثة كالانترنت بجمیع تطبیقاته فنجد 

وكالات أخرى تعتمد اعتمادا  هناك أننجد  ویث و التقلیدي بعض الوكالات تنسق بین الحد

كان ،   2.0مثل السیاحة الذكیة وظهور عدة مفاهیم حدیثة  كلیا على التقنیات الحدیثة 

وصول إلى الزبون بأقصى سرعة و أقل تكلفة، خاصة وان الانترنت ال هدفها الأساسي 

الة في وصول المعلومة إلى الزبون و یعتبر وسیلة فع،أصبح متوفرا في كل زمان و مكان 

ومن بین هذه الوكالات نجد وكالة سفریات أفنان للسیاحة و الأسفار المتواجدة بولایة معسكر 

والتي عرفنا من خلال دراستنا الاستطلاعیة اعتمادها الكبیر على التقنیات الحدیثة في عملیة 



 مقدمة عامة

 

  ب

 

لة و بالرغم من كونها حدیثة فالوكا، عرض خدماتها على الزبون عكس الوسائل التقلیدیة 

النشأة إلا إنها استطاعت كسب عدد محترم من الزبائن وهذا ما یفسره الرقم الكبیر لمتتبعیها 

على  صاحب الوكالة متحصل  أنیه إلى بوهنا یجب التن ،عبر شبكات التواصل الاجتماعي

لتخصص من في نفس ا هشهادتین ماستر في السیاحة و هو یحضر لتقدیم رسالة الدكتورا

 وهذا ما سهل لنا عملیة التواصل معه ،فوكالة افنان حاولت الاستفادة من ،فرنسیة  ةجامع

من أجل الترویج لخدماتها و الوصول لعدد أكبر من الزبائن و  2.0السیاحة الذكیة  تقنیة 

استه من خلال بحثنا و ان كانت هذه التقنیة حقیقة فعالة و تساعد ر هذا ما سوف نقوم بد

 .  أهدافهاكالات في تحقیق الو 
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  :تمهيد      

 ،حيث العلمي البحث خطوات من مجموعة إلى الدراسة من منهجيال الجانب في تطرقنا  

 لنا أفرزت التي و الموضوع على بها لنتعرف أولى كخطوة الاستطلاعية بالدراسة بحثنا بدأنا

 التساؤلات طرح و الإشكالية ببناء قمنا بعدها و منها، الانطلاق حاولنا  النتائج من مجموعة

ثم اهمية البحث و اهدافه و تليها  للمفاهيم، الإجرائي التحديد ثم ،وصياغة الفرضيات 

 البحث مجتمع ثم الدراسة نوع بعدها واسباب اختيارنا للمضوع كما دكرنا حدود الدراسة 

 . البحث صعوبات أدرجنا أخيرة كخطوة و ،) المعاينة و العينة(
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  :الدراسة الاستطلاعية 

عرفت السياحة في العالم و في ظل الأزمة الإقتصادية إهتماما كبيرا من طرف الحكومات 

حيث سخرت كل دولة مجموعة من الإمكانيات للنهوض بقطاع السياحة و تشجيعه ، فهيأت 

أنواع لإبراز جمال و روعة  باختلافجميع المرافق والأماكن السياحية ، و استعانوا بالإعلام 

العروض و تنوعها ، مما خلق منافسة شديدة بين الدول خاصة في فترة الأماكن و تعدد 

و إقتناء خدماتها ، لتجد هنا  إليهاالعطل و وجد الزبون نفسه حائرا في كيفية الوصول 

الوكالات السياحية ظالتها ،حيث عرفت هي الأخرى انتشارا واسعا و منافسة شديدة بينها 

و سخرت كل الإمكانيات و استعانت بكل الطرق بائن و إكتساب الز لتقديم أفضل الخدمات ، 

كتقنية  2.0للإشهار و الترويج السياحي لخدماتها ومن بين هذه الآليات السياحة الذكية 

دارسين في مجال الإتصال السياحي إرتأينا أن ندرس مدى تأثير  وباعتبارناعالمية حديثة ، 

ون بصفة خاصة لإقناعه بإقتناء الخدمة ية بصفة عامة و الزبحالانترنت على الخدمات السيا

قمنا بعدة زيارات  الأساسوعلى هذا  .و بالتالي تحقيق الربحية ،و اختيارها دون غيرها

للسياحة لمجموعة مختلفة من الوكالات من مختلف الولايات كوكالة النجاح و وكالة خالدي 

ة وهران و في ولاية معسكر و الأسفار بسيدي بلعباس و وكالة زمزم للسياحة و الأسفار بولاي

أفنان للسياحة والأسفار وقمنا  سفرياتزرنا وكالة بن سالم و الرحاب و باليكاو للسياحة و 

بإجراء مقابلات مع اصحابها و بعض الزبائن الذين تصادفنا معهم في الوكالة لنستقر على 

أصحاب هذه  أفنان للسياحة و الأسفار بمعسكر لعدة اعتبارات أهمها أنسفريات  وكالة 

الوكالة لديهم خبرة غربية في هذا المجال كما أنهم متحصلون فعليا على شهادات عليا في 

ستعينون بالتقنيات الحديثة في عملية الترويج يكما أنهم   التخصص عكس الوكالات الأخرى

باعتبارها حديثة النشأة إضافة إلى أنهم مدركون  للمفهوم الحقيقي  لخدماتهم السياحة

صال والأهمية البالغة التي يلعبها هذا الأخير في المؤسسات خاصة الخدماتية منها للإت
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عكس الوكالات الأخرى التي تنتهج سياسة بيعية فقط وهناك بعض الوكالات التي رفضت 

  .تقديم المعلومات  مبررين ذلك بسرية المهنة  

  :و طرح التساءلات الإشكاليةبناء 

تحتل السياحة في الوقت الراهن موقعا متميزا في اقتصاديات دول العالم المتقدمة و النامية 

المال و المستثمر و اليد  رأسعالمية من حيث  صناعي أهمو  أولعلى حد سواء لتصبح 

العاملة المستخدمة و يرجع دلك نظرا لمساهماتها المباشرة و الفعالة في الناتج المحلي للدول 

  تحسين المستوى الاقتصادي و تحقيق تنمية شاملة  إلى إضافةللسياح المصدرة 

السياحة على جميع المستويات اقتصاديا اجتماعيا و ثقافيا فان الدول المتخلفة  لأهميةنظرا 

بسمة  الأخرىالسياحة صناعة تتميز عن باقي الصناعات  أن إلابالغة  أهميةتعطيها 

مقابل الخدمات  الأموالدولة المصدرة للسياحة جالبا ال إلى يأتي الذيجوهرية فالسائح هو 

المجهول فهي تعتمد كليا على برامج  إلىلك رحلة ذيستلمها في بلده فهي ب أنبدلا من 

جهة  إلىو بعد الانتقال  أثناءالاتصالات و المعلومات التي يحصل عليها السائح قبل و 

  القصد 

و المختلفة من  متنوعةبالمنتجات السياحية و اللك يجب توجيه اهتمام خاص للتعريف ذل

ما يسمى بالترويج احد عناصر  أويعد الاتصال التسويقي  الإطارو في هدا  أخرى إلىدولة 

عن تعريف السياح بالمنتجات التي تقدمها المؤسسات  ةالمسؤولالمزيج التسويقي الهامة 

رجل التسويق في صناعة  اتمسؤولي رأسالسياحية و كيفية و مكان الحصول عليها فعلى 

السائح  إقناعو  إعلاممن  يمكنه الذيالسياحة تصميم نظام فعال للاتصالات التسويقية 

المسوق في هده  أن إلا السياحيةالخدمة  أوعلى سلوكه نحو اقتناء المنتج  التأثربقصد 

التكاليف  أنالعالم كما  أنحاءالسياح من مختلف  إلىكبيرة للوصول  صعوبةالحالات يجد 

الشرائح البعيدة معتبرة و باهظة لدلك نجد معظم المؤسسات السياحية تعتمد  إلىللوصول 
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شهدت تطورات هائلة في تكنولوجيا وسائل  الأخيرةالسنوات  أنعلى السياحة المحلية غير 

 إلاالاتصال و من ابرز هده التطورات التكنولوجية ظهور الانترنيت حيث برز مفهوم جديد 

تتيح لمستخدميها  أنهافهي بطبيعتها لا تتطلب تكلفة عالية كما  2.0 الذكيةالسياحة و هو 

مما جعلها منصة جيدة لاتصال المؤسسات  بسهولة إليهاالعالم الوصول  أنحاءمن كافة 

وسطا  أتاحتجعلت من العالم قرية صغيرة و  نترنتفالأالسياحية بجمهورها بكفاءة  

العالم حيث توفر للمؤسسات  أنحاءهلك السياحي من مختلف للاتصال بين المنتج و المست

 الذي الأمرمكان في العالم  أيللاتصال بالسياح من  قناةمن  أكثرالسياحية بشكل خاص 

  .المؤسسات السياحية  أمامكان يمثل احد العقبات 

 الذكيةفان مشكلة البحث تتمثل في التعرف على واقع السياحة  ذكرهو بناءا على ما سبق 

 كان سؤال و عليه  تلعبه في جدب السياح الذيداخل المؤسسات السياحية و الدور  2.0

  :كالتالي  إشكاليتنا 

  ؟على السلوك الاستهلاكي للسياح 2.0 الذكيةما اثر السياحة 

  :التالية التساؤلاتيمكن طرح  الإشكالوعلى ضوء هدا 

في وكالة سفريات  السياحيةعلى التعريف بالخدمة  2.0 الذكيةكيف تعمل السياحة  -1

  للسياحة و السفر؟ أفنان

 أفنانداخل وكالة سفريات ) 2.0( الذكيةالسياحة ) واقع/إسهامات/ إمكانات(ما طبيعة  -2

  ؟للسياحة 

بتعديل السلوك السلبي  أفنانداخل وكالة سفريات ) 2.0( الذكيةهل تسمح السياحة  -3

  بالخدمة المقدمة ؟ إقناعهو العمل  ؟للجمهور
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  :تم صياغة الفرضيات التالية  التساؤلاته ذعلى ه للإجابةوفي محاولة 

   الأسفارللسياحة و  أفنانداخل وكالة سفريات   معتبرةمكانة  )2.0( الذكيةلدى السياحة  -1

   أفنانعلى تعريف الزبائن بخدمات وكالة سفريات ) 2.0( الذكيةتعمل السياحة  -2

   بالإيجابعلى سلوك الزبائن  )2.0( الذكيةتؤثر السياحة  -3

  :تحديد المفاهيم الإجرائية 

جراءا إنا تحديدها يأثناء تحديدنا للإشكالية صادفتنا مع مجموعة من المفاهيم التي وجب عل 

  :وهي كالتالي

القيام بعمل ما  وهي الإنتقال من مكان إلى أخر لعدة أسباب ترفيهية أو دينية ا: السياحة

  .فترة زمنية محددةلان الإقامة كخارج م

 وترويج إنجاز بغرض الانترنيت توفرها التي الخدمات تلك هي: 2.0الذكية السياحة 

 مختلف عبر والفندقية السياحية الخدمات

الفايسبوك ، اليوتوب، (اي كل التطبيقات الالكترونية المتوفرة  والمغلقة المفتوحة الشبكات

 في وتتعدى ؛ الإلكترونية التجارة وأسس مبادئ على بالاعتماد، .......)الانستغرام، التويتر،

-m( الجوالة/المتنقلة السياحة حتى تشمل فهي ذلك، من أبعد إلى مفهومها الواقع

tourisme ( والمفكرات المحمولة كالهواتف الجوالة الإلكترونية للأجهزة المستخدمة 

 ........و غيرها الإلكترونية

 ينتقلون من مكان إقامتهم الأصلي إلى أماكن أخرى هم مجموعة من الأفراد الذين :السياح 

 في ذلك مستعينين...... لإغراض مختلفة كالترفيه ة العمل أو العلاج او أغراض دينية 
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السياحية لمساعدتهم على إقتناء خدمة سياحية و تكون هذه الإستعانة إما بمختلف الوكالات 

  .عبر الاتصال المباشر أو عن طريق الوسائل الأخرى كالانترنت 

 و بشراء المرتبطة و,  الأفراد عن تصدر التي التصرفات مجموعة: السلوك الاستهلاكي

 هذه تحدد و تسبق التي القرارات اتخاذ عملية ذلك في بما, السياحية  الخدمات استعمال

  .السياحية و تدفع و تقنع الزبون لاقتناء الخدمة التصرفات

هي مجموعة من العروض السياحية المقدمة من طرف الوكالة السياحية : لخدمة السياحيةا

  .كالرحلات ، التأشيرات و بيع التذاكر و حجز الفنادق 

  و وكالة سياحية تقدم مجموعة من العروضهي  :وكالة سفريات أفنان للسياحة و الأسفار

المختلفة من رحلات منظمة و غير منظمة داخلية وخارجية ترفيهية و دينية اضافة الخدمات 

  .تقع بولاية عسكر .......التذاكر و خدمة التاشيرة الى بيع 

  

  :البحث أهمية

  :مما يلي أهميتهاتستمد هده الدراسة 

 أدىي ذال الأمر  الأخيرة الآونةلتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات  في   المذهلالتطور  

يعتمد على شبكة الانترنيت  و مدى تطورها و الدور  الذي  الالكترونيظهور التسويق  إلى

 إضافةفي الترويج للخدمات السياحية  بفترة قياسية مع تخفيض التكاليف  تلعبه الذيالفعال 

م اا فان الاهتمذل.البالغة للسياحة لما تلعبه من دور مهم في التنمية الاقتصادية الأهمية  إلى

لك باستخدام الانترنيت ذو تقديم المؤسسات السياحية لخدماتها كل  السياحية الثقافيبنشر 

  .المالية الإراداتلزيادة عدد السياح و  أولياو و  أساسيايعد مطلبا 
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على  أفنانالبحث ستساعد وكالة سفريات  ذاة التطبيقية لهالدراس إليهاالنتائج التي ستتوصل 

تشخيص نقاط ضعفها لمعالجتها و نقاط قوتها لدعمها و التركيز عليها كما ستساعد نتائج 

  .الذكيةالدراسة على تصميم استراتيجيات اتصالية باستخدام السياحة 

  :البحث أهداف

يحاول الباحث جاهدا لتحقيقها و الوصول  الأهدافمجموعة من  أولكل بحث علمي هدف 

  :تتجلى فيما يلي الأهدافوفي بحثنا هدا نسعى لتحقيق مجموعة من  إليها

  

  .استخدام شبكة الانترنيت في الترويج للخدمة السياحية أهميةو كشف عن مدى  إبراز

  استخدام تكنولوجيا المعلومات  بضروريالوقوف على  توصية المؤسسات السياحية 

السياح الحاليين   تذكيرو  إقناعو  إعلاملك في ذو الاتصالات و لا سيما الانترنيت و 

ب السياح  نحو ذالمرتقبين  بالمنتجات التي تقدمها و تمييزها عن  المنتجات المنافسة لج

  .التعامل معها دون غيرها

  :الموضوعاختيار  أسباب

  :الاسباب الموضوعية

نوجزها فيما  أسبابا الموضوع لم يكن عشوائيا بل كان نتيجة لعدة ذاختيارنا له نإ      

  :يلي

الاتصال داخل المؤسسات عامة و المؤسسات  أهميةالموضوع من  أهميةتنطلق  -

الرئيسية لسير المعلومات داخل الهيكل التنظيمي  الأداةيعد  إذالسياحية خاصة 

ثة للاتصال و دورها الكبير التكنولوجيات الحدي أهميةللمؤسسة و خارجه و بالتالي 
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قل أي باتت تلعبه في زيادة سيولة تلك المعلومات و تحسين سيرورتها و تبادلها بذال

 الاقتصاد في الوقت إلى إضافةالتكاليف و ابعد الحدود 

تنطلق من حداثة التكنولوجيات باختلاف مواقعها و استغلالها حيث  حداثة الموضوع -

 .داخل المؤسسات السياحية بالأخصفي ميدان الاتصال 

الانترنت في ممارسة  أهمية لإبرازلك من خلال دراسة جدية ذو  التعمق في الموضوع -

 .السياحية  كالمؤسساتالتسويقية خاصة في المؤسسات الخدمية  الأنشطةو  الأعمال

   مستخدمي شبكة الانترنيت من جميع الفئات العمرية و مختلف المستويات  أعدادتنامي  -  

ارتفاع معدلات استخدام الأنترنيت بالجزائر وانتشار التسويق الإلكتروني واتساع     والثقافية 

رقعة المشاركين في المواقع الإلكترونية الاجتماعية والمدونات والمنتديات حسب استطلاع 

  .  أولي

  : الاسباب الذاتية

 .رغبتنا في دراسة الموضوع لحداثته وجديته -

ي يتمثل في ذموضوع و ارتباط طبيعة الدراسة بتخصصنا الالاهتمام الشخصي بال -

  .الاتصال السياحي

  :حدود الدراسة

حتى  2015فيفري  19دامت دراستنا الميدانية حوالي ثلاث أشهر ابتدءا  :الحدود الزمنية

  بزيارات ميدانية لعدة وكالات حتى استقرارنا على وكالة أفنان للسياحة  2015ماي  15

  . و الأسفار  

  :الحدود المكانية
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التي تقع في  للسياحة و السفر أفنانلة سفريات الدراسة الميدانية في وكا إجراءيتمثل مكان 

  .المنطقة الثامنة بولاية معسكر 

  : منهج الدراسة

 :هما الدارسة في منهجين اتبعنا أبعادها تحليل و إشكاليتنا بمعالم الإحاطة بغية

 منها المعالجة؛ في أساليب عدة على بالاعتماد التحليلي، المنهج و الوصفي المنهج

 المعالجة، مرحلة تقتضيه ما حسب البحث فصول كامل عبر استخدامهما  فكان، الاستنتاج

 مختلف تحليل و للموضوع المكونة العناصر تبيان و فهم في التعمق بغرض ذلك و

 تمكننا استنتاجات إلى للوصول لها، المختلفة الاستخدامات أيضا و أثرها بتحديد العلاقات

ل مح بالموضوع للإلمام الفرعية الأسئلة متضمنة المطروحة الإشكالية على الإجابة من

 الأشكال ومن خلال تفريغ الجداول الاحصائية  التحليل العرض استخدام تم وقدالدراسة، 

ا الموضوع على دراسة ذفي دراسة ه ناعتمدإ  كما، الموضوع هذا لخدمة كأدوات البيانية

ميدانية تحليلية لعينة من مستخدمي شبكة الانترنيت ومواقعها المختلفة للاطلاع والاستفسار 

  الأسفارللسياحة و  أفنانعلى الخدمات المقدمة من طرف وكالة 

  :أدوات البحث

باختيار استمارة الأسئلة أو الاستبيان كأداة من أدوات جمع المعلومات، واختبار  سنقوم

مجموعة من الأسئلة المرتبة حول موضوع معيّن، " الفرضيات، ويعرف الاستبيان على أنه

أو يجري تسليمها باليد للحصول على  نيتم وضعها في استمارة ترسل إلى الأشخاص المعنيي

أجوبة الأسئلة الواردة فيها، وبواسطتها يمكن التوصل إلى حقائق جديدة عن الموضوع أو 

   1"متعارف عليهاالتأكد من معلومات 

                                                           


���ت: ���ھ� ا���� ا����� وط�ق إ	�اد ا����ث، ا���ا��: د��ان ا�������ت ا�������،   1995: ص 56�  1.  ���ر "�!�ش؛ ����د ا�
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عبر موقع وزعت على مجموعة من الزبائن   إلكترونيةستمارة بالا حيث تم الاستعانة

و  تقنية المقابلة الموجهة لموظفي الوكالةدعمنا بحثنا بكما  الفيس بوكالتواصل الاجتماعي 

   .في وكالة سفريات أفنان 2.0 الذكيةذلك بهدف معرفة مدى واقعية السياحة 

  :البحثمجتمع 

يعد تحديد مجتمع البحث باعتباره مجموعة منتهية أو غير منتهية من العناصر المحددة     

مجتمع مسبقا والتي ترتكز عليها الملاحظات، خطوة أساسية من خطوات إعداد البحوث؛ 

مجموعة من الأشخاص او المؤسسات أو الأشياء أو الأحداث التي نريد أن "البحث هو 

  2"بخصوصهانصل إلى استنتاج 

  :عينة البحث

 التي الخصائص منها لكل يتوفر التي المفردات أو الجزئية الحالات العينة بوحدة يقصد

 ممثلة باعتبارها والبحث للدراسة المختارة الحالات عدد مجموع" هي أو الباحث حددها

  3 "الأصلي للمجتمع

 العينة على اختيارنا وقع الدراسة لهذه حددناه الذي البحث مجتمع العينة دراسة أجل ومن 

 يعرفها حيث الاختيار، في الشخصي العامل بتدخل تسمح التي القصدية الاحتمالية غير

 بل للصدفة فيها مجال لا تحكمية بطريقة مفرداتها باختيار الباحث يقوم:" مرسلي بن أحمد

 معلومات من عنه يبحث لما غيرها من أكثر الممثلة المفردات باقتناء شخصيا هو يقوم

                                                           

 ��رو	د �� ���م، ر����رد ر�ش، ا���
�ل ا������ ا���ر���، طرق ا���ث 
� ا��
وم ا�������، �ر��� ا	��د 
�د ا	�ط�ب ���م 
170 ص ،1996 ��� ا	��ھرة، ���$� ا	������ وا	درا��ت ا	�"وث �ر ز ،ا	��ھرة وآ�رون، .

2
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 تمثله التي الهامة وعناصره البحث لمجتمع الجيدة ومعرفته المسبق لإدراكه وهذا وبيانات

   "مباشرة بطريقة مفرداتها سحب في صعوبة يجد لا وبالتالي صحيحا، تمثيلا

 السن حيث الجنس و من المتغيرات مختلفةمبحوث او زبون  60 من العينة وتتكون

 مأخوذة العينة وكانت. التطبيقي الفصل في نوضحه مثلما الإقامة ومكان التعليمي  والمستوى

  .عبر شبكة الفيس بوك  أفنانمن متابعي وكالة سفريات 

  : صعوبات البحث

 من العديد البحث لهذا إتمامنا سبيل في واجهنا فقد العقبات من يخلوا لا علمي بحث ككل

 :يلي فيما أهمها إيجاز يمكن والمعوقات الصعوبات

 .و حداثة التخصص موضوعنا  تتناول التي مراجعال قلة -

 صعوبة التعامل مع أصحاب الوكالات باعتبارهم غير تخصصين في المجال  -

  .و ليس لديهم شهادات في السياحة عامة والإتصال خاصة

باعتبارنا استعنا بالاستمارة الالكترونية و تقسيمها عبر الفيس بوك تلقينا صعوبة في  -

باب أهمها عدم فهم بعضهم للأسئلة و الاستهزاء في الإجابات ، استرجاعها لعدة أس

 ....... وعدم الرد على كل الأسئلة 

  .رفض بعض الوكالات لاستقبالنا و تقديم المعلومات لنا بحجة سرية المهنة  -

  :التقسيمات الرئيسية

 أربعةالموضوع من خلال  إشكاليةلموضوع دراستنا ارتئينا معالجة  الأساسيةلرسم المعالم 

الفصل الرابع فهو خاص بالجانب  أمافصول ثلاثة منها تمس الجانب النظري للموضوع 

 2.0 الذكيةو هو السياحة  ألاالمتغير المستقل للدراسة  الأولالتطبيقي حيث يعالج الفصل 

ثين و احتوى الفصل على مبح 2.0 الذكيةللسياحة  الأساسيةالمفاهيم : و تمت عنونته بـ

تناولنا فيه ثلاثة مطالب الأول فيه مفهوم  الشبكة العنكبوتية وخدماتهافالأول تمت عنونته ب

السعر ، ( الأنترنت وخدماتها  أما الثاني فتطرقنا فيه إلى تأثير الأنترنت على الخدمات 
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، أما المطلب الثالث فتناولنا فيه المنافع التسويقية للانترنت بعده جاء )التوزيع و الترويج 

المبحث الثاني بعنوان مزيج الإتصالات التسويقية عبر الانترنت فيه ثلاث مطالب الأول 

بعنوان الإعلان عبر الأنترنت ، الثاني التسويق المباشر وترويج المبيعات عبر الانترنت 

الفصل الثاني فكان تحت عنوان صناعة  أماالعلاقات العامة عبر الانترنت ،   الثالث

قسم إلى ثلاث مباحث الأول بعنان مفهوم السياحة و أهميتها ،  السياحة وسلوك السائح

بحث ، المأهميتها المطلب الأول نشأة السياحة ، المطلب الثاني فعنوانه أنواع السياحة و 

أما  الأول تناول مفهوم السوق السياحيو مكوناته مطلبه  احيالثاني عنوانه السوق السي

المطلب الثاني فكان عنوانه العرض و الطلب السياحي، المبحث الثالث بعنوان سلوك و 

أبعاد السائح ، المطلب الأول مفهوم سلوك السائح ، المطلب الثاني العوامل المؤثرة على 

بالجانب التطبيقي تحت عنوان دراسة تقييمية خاص فهو  الثالث الفصل أما.  سلوك السائح، 

, عينة الدراسة , تعريف بالوكالة  إلىحيث تطرقنا فيه   الأسفارللسياحة و  أفنانلوكالة 

  .  الدراسة و تحليل النتائج و التوصيات أدواتو العينة و  المعاينة
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 :تمهید      

 ،حیث العلمي البحث خطوات من مجموعة إلى الدراسة من منهجيال الجانب في تطرقنا  

 لنا أفرزت التي و الموضوع على بها لنتعرف أولى كخطوة الاستطلاعیة بالدراسة بحثنا بدأنا

 التساؤلات طرح و الإشكالیة ببناء قمنا بعدها و منها، الانطلاق حاولنا  النتائج من مجموعة

ثم اهمیة البحث و اهدافه و تلیها  للمفاهیم، الإجرائي التحدید ثم ،وصیاغة الفرضیات 

 البحث مجتمع ثم الدراسة نوع بعدها واسباب اختیارنا للمضوع كما دكرنا حدود الدراسة 

 . البحث صعوبات أدرجنا أخیرة كخطوة و ،) المعاینة و العینة(
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 الدراسة الاستطلاعیة :

عرفت السیاحة في العالم و في ظل الأزمة الإقتصادیة إهتماما كبیرا من طرف الحكومات 

حیث سخرت كل دولة مجموعة من الإمكانیات للنهوض بقطاع السیاحة و تشجیعه ، فهیأت 

أنواع لإبراز جمال و روعة  باختلافجمیع المرافق والأماكن السیاحیة ، و استعانوا بالإعلام 

العروض و تنوعها ، مما خلق منافسة شدیدة بین الدول خاصة في فترة الأماكن و تعدد 

و إقتناء خدماتها ، لتجد هنا  إلیهاالعطل و وجد الزبون نفسه حائرا في كیفیة الوصول 

الوكالات السیاحیة ظالتها ،حیث عرفت هي الأخرى انتشارا واسعا و منافسة شدیدة بینها 

و سخرت كل الإمكانیات و استعانت بكل الطرق بائن و إكتساب الز لتقدیم أفضل الخدمات ، 

كتقنیة  2.0للإشهار و الترویج السیاحي لخدماتها ومن بین هذه الآلیات السیاحة الذكیة 

دارسین في مجال الإتصال السیاحي إرتأینا أن ندرس مدى تأثیر  وباعتبارناعالمیة حدیثة ، 

ون بصفة خاصة لإقناعه بإقتناء الخدمة یة بصفة عامة و الزبحالانترنت على الخدمات السیا

قمنا بعدة زیارات  الأساسوعلى هذا  .و بالتالي تحقیق الربحیة ،و اختیارها دون غیرها

للسیاحة لمجموعة مختلفة من الوكالات من مختلف الولایات كوكالة النجاح و وكالة خالدي 

ة وهران و في ولایة معسكر و الأسفار بسیدي بلعباس و وكالة زمزم للسیاحة و الأسفار بولای

أفنان للسیاحة والأسفار وقمنا  سفریاتزرنا وكالة بن سالم و الرحاب و بالیكاو للسیاحة و 

بإجراء مقابلات مع اصحابها و بعض الزبائن الذین تصادفنا معهم في الوكالة لنستقر على 

أصحاب هذه  أفنان للسیاحة و الأسفار بمعسكر لعدة اعتبارات أهمها أنسفریات  وكالة 

الوكالة لدیهم خبرة غربیة في هذا المجال كما أنهم متحصلون فعلیا على شهادات علیا في 

ستعینون بالتقنیات الحدیثة في عملیة الترویج یكما أنهم   التخصص عكس الوكالات الأخرى

باعتبارها حدیثة النشأة إضافة إلى أنهم مدركون  للمفهوم الحقیقي  لخدماتهم السیاحة

صال والأهمیة البالغة التي یلعبها هذا الأخیر في المؤسسات خاصة الخدماتیة منها للإت
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عكس الوكالات الأخرى التي تنتهج سیاسة بیعیة فقط وهناك بعض الوكالات التي رفضت 

 .تقدیم المعلومات  مبررین ذلك بسریة المهنة  

 :و طرح التساءلات الإشكالیةبناء 

تحتل السیاحة في الوقت الراهن موقعا متمیزا في اقتصادیات دول العالم المتقدمة و النامیة 

المال و المستثمر و الید  رأسعالمیة من حیث  صناعي أهمو  أولعلى حد سواء لتصبح 

العاملة المستخدمة و یرجع دلك نظرا لمساهماتها المباشرة و الفعالة في الناتج المحلي للدول 

 تحسین المستوى الاقتصادي و تحقیق تنمیة شاملة  إلى إضافةللسیاح المصدرة 

السیاحة على جمیع المستویات اقتصادیا اجتماعیا و ثقافیا فان الدول المتخلفة  لأهمیةنظرا 

بسمة  الأخرىالسیاحة صناعة تتمیز عن باقي الصناعات  أن إلابالغة  أهمیةتعطیها 

مقابل الخدمات  الأموالالدولة المصدرة للسیاحة جالبا  إلى یأتي الذيجوهریة فالسائح هو 

المجهول فهي تعتمد كلیا على برامج  إلىلك رحلة ذیستلمها في بلده فهي ب أنبدلا من 

جهة  إلىو بعد الانتقال  أثناءالاتصالات و المعلومات التي یحصل علیها السائح قبل و 

 القصد 

و المختلفة من  متنوعةبالمنتجات السیاحیة و اللك یجب توجیه اهتمام خاص للتعریف ذل

ما یسمى بالترویج احد عناصر  أویعد الاتصال التسویقي  الإطارو في هدا  أخرى إلىدولة 

عن تعریف السیاح بالمنتجات التي تقدمها المؤسسات  ةالمسؤولالمزیج التسویقي الهامة 

رجل التسویق في صناعة  اتمسؤولی رأسالسیاحیة و كیفیة و مكان الحصول علیها فعلى 

السائح  إقناعو  إعلاممن  یمكنه الذيالسیاحة تصمیم نظام فعال للاتصالات التسویقیة 

المسوق في هده  أن إلا السیاحیةالخدمة  أوعلى سلوكه نحو اقتناء المنتج  التأثربقصد 

التكالیف  أنالعالم كما  أنحاءالسیاح من مختلف  إلىكبیرة للوصول  صعوبةالحالات یجد 

الشرائح البعیدة معتبرة و باهظة لدلك نجد معظم المؤسسات السیاحیة تعتمد  إلىللوصول 
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شهدت تطورات هائلة في تكنولوجیا وسائل  الأخیرةالسنوات  أنعلى السیاحة المحلیة غیر 

 إلاالاتصال و من ابرز هده التطورات التكنولوجیة ظهور الانترنیت حیث برز مفهوم جدید 

تتیح لمستخدمیها  أنهافهي بطبیعتها لا تتطلب تكلفة عالیة كما  2.0 الذكیةالسیاحة و هو 

مما جعلها منصة جیدة لاتصال المؤسسات  بسهولة إلیهاالعالم الوصول  أنحاءمن كافة 

وسطا  أتاحتجعلت من العالم قریة صغیرة و  نترنتفالأالسیاحیة بجمهورها بكفاءة  

العالم حیث توفر للمؤسسات  أنحاءهلك السیاحي من مختلف للاتصال بین المنتج و المست

 الذي الأمرمكان في العالم  أيللاتصال بالسیاح من  قناةمن  أكثرالسیاحیة بشكل خاص 

 .المؤسسات السیاحیة  أمامكان یمثل احد العقبات 

 الذكیةفان مشكلة البحث تتمثل في التعرف على واقع السیاحة  ذكرهو بناءا على ما سبق 

 كان سؤال و علیه  تلعبه في جدب السیاح الذيداخل المؤسسات السیاحیة و الدور  2.0

 :كالتالي  إشكالیتنا 

 ؟على السلوك الاستهلاكي للسیاح 2.0 الذكیةما اثر السیاحة 

 التالیة: التساؤلاتیمكن طرح  الإشكالوعلى ضوء هدا 

في وكالة سفریات  السیاحیةعلى التعریف بالخدمة  2.0 الذكیةكیف تعمل السیاحة  -1

 للسیاحة و السفر؟ أفنان

 أفنانداخل وكالة سفریات ) 2.0( الذكیة/واقع) السیاحة إسهامات/ إمكاناتما طبیعة ( -2

 ؟للسیاحة 

بتعدیل السلوك السلبي  أفنانداخل وكالة سفریات ) 2.0( الذكیةهل تسمح السیاحة  -3

 بالخدمة المقدمة ؟ إقناعهو العمل  ؟للجمهور
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 تم صیاغة الفرضیات التالیة : التساؤلاته ذعلى ه للإجابةوفي محاولة 

  الأسفارللسیاحة و  أفنانداخل وكالة سفریات   معتبرةمكانة  )2.0( الذكیةلدى السیاحة  -1

  أفنانعلى تعریف الزبائن بخدمات وكالة سفریات ) 2.0( الذكیةتعمل السیاحة  -2

  بالإیجابعلى سلوك الزبائن  )2.0( الذكیةتؤثر السیاحة  -3

 تحدید المفاهیم الإجرائیة :

جراءا إنا تحدیدها یأثناء تحدیدنا للإشكالیة صادفتنا مع مجموعة من المفاهیم التي وجب عل 

 :وهي كالتالي

القیام بعمل ما  وهي الإنتقال من مكان إلى أخر لعدة أسباب ترفیهیة أو دینیة ا: السیاحة

 .فترة زمنیة محددةلان الإقامة كخارج م

 وترویج إنجاز بغرض الانترنیت توفرها التي الخدمات تلك هي: 2.0الذكیة السیاحة 

 مختلف عبر والفندقیة السیاحیة الخدمات

اي كل التطبیقات الالكترونیة المتوفرة (الفایسبوك ، الیوتوب،  والمغلقة المفتوحة الشبكات

 في وتتعدى ؛ الإلكترونیة التجارة وأسس مبادئ على بالاعتماد، الانستغرام، التویتر،.......)

-m( الجوالة/المتنقلة السیاحة حتى تشمل فهي ذلك، من أبعد إلى مفهومها الواقع

tourisme ( والمفكرات المحمولة كالهواتف الجوالة الإلكترونیة للأجهزة المستخدمة 

 ........و غیرها الإلكترونیة

 ینتقلون من مكان إقامتهم الأصلي إلى أماكن أخرى هم مجموعة من الأفراد الذین السیاح :

 في ذلك مستعینینلإغراض مختلفة كالترفیه ة العمل أو العلاج او أغراض دینیة ...... 
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السیاحیة لمساعدتهم على إقتناء خدمة سیاحیة و تكون هذه الإستعانة إما بمختلف الوكالات 

 عبر الاتصال المباشر أو عن طریق الوسائل الأخرى كالانترنت .

 و بشراء المرتبطة و,  الأفراد عن تصدر التي التصرفات مجموعة: السلوك الاستهلاكي

 هذه تحدد و تسبق التي القرارات اتخاذ عملیة ذلك في بما, السیاحیة  الخدمات استعمال

 السیاحیة. و تدفع و تقنع الزبون لاقتناء الخدمة التصرفات

لخدمة السیاحیة: هي مجموعة من العروض السیاحیة المقدمة من طرف الوكالة السیاحیة ا

 كالرحلات ، التأشیرات و بیع التذاكر و حجز الفنادق .

  و وكالة سیاحیة تقدم مجموعة من العروضهي  :وكالة سفریات أفنان للسیاحة و الأسفار

المختلفة من رحلات منظمة و غیر منظمة داخلیة وخارجیة ترفیهیة و دینیة اضافة الخدمات 

 تقع بولایة عسكر .التذاكر و خدمة التاشیرة .......الى بیع 

 

 البحث: أهمیة

 مما یلي: أهمیتهاتستمد هده الدراسة 

 أدىي ذال الأمر  الأخیرة الآونةلتكنولوجیا المعلومات و الاتصالات  في   المذهلالتطور  

یعتمد على شبكة الانترنیت  و مدى تطورها و الدور  الذي  الالكترونيظهور التسویق  إلى

 إضافةفي الترویج للخدمات السیاحیة  بفترة قیاسیة مع تخفیض التكالیف  تلعبه الذيالفعال 

م اا فان الاهتمذلالبالغة للسیاحة لما تلعبه من دور مهم في التنمیة الاقتصادیة. الأهمیة  إلى

لك باستخدام الانترنیت ذو تقدیم المؤسسات السیاحیة لخدماتها كل  السیاحیة الثقافيبنشر 

 المالیة. الإراداتلزیادة عدد السیاح و  أولیاو و  أساسیایعد مطلبا 
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على  أفنانالبحث ستساعد وكالة سفریات  ذاة التطبیقیة لهالدراس إلیهاالنتائج التي ستتوصل 

تشخیص نقاط ضعفها لمعالجتها و نقاط قوتها لدعمها و التركیز علیها كما ستساعد نتائج 

 .الذكیةالدراسة على تصمیم استراتیجیات اتصالیة باستخدام السیاحة 

 البحث: أهداف

یحاول الباحث جاهدا لتحقیقها و الوصول  الأهدافمجموعة من  أولكل بحث علمي هدف 

 تتجلى فیما یلي: الأهدافوفي بحثنا هدا نسعى لتحقیق مجموعة من  إلیها

 

 استخدام شبكة الانترنیت في الترویج للخدمة السیاحیة. أهمیةو كشف عن مدى  إبراز

 استخدام تكنولوجیا المعلومات  بضروريالوقوف على  توصیة المؤسسات السیاحیة 

السیاح الحالیین   تذكیرو  إقناعو  إعلاملك في ذو الاتصالات و لا سیما الانترنیت و 

ب السیاح  نحو ذالمرتقبین  بالمنتجات التي تقدمها و تمییزها عن  المنتجات المنافسة لج

 التعامل معها دون غیرها.

 :الموضوعاختیار  أسباب

 الاسباب الموضوعیة:

نوجزها فیما  أسبابا الموضوع لم یكن عشوائیا بل كان نتیجة لعدة ذاختیارنا له نإ      

 یلي:

الاتصال داخل المؤسسات عامة و المؤسسات  أهمیةالموضوع من  أهمیةتنطلق  -

الرئیسیة لسیر المعلومات داخل الهیكل التنظیمي  الأداةیعد  إذالسیاحیة خاصة 

ثة للاتصال و دورها الكبیر التكنولوجیات الحدی أهمیةللمؤسسة و خارجه و بالتالي 
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قل أي باتت تلعبه في زیادة سیولة تلك المعلومات و تحسین سیرورتها و تبادلها بذال

 الاقتصاد في الوقت إلى إضافةالتكالیف و ابعد الحدود 

تنطلق من حداثة التكنولوجیات باختلاف مواقعها و استغلالها حیث  حداثة الموضوع -

 .داخل المؤسسات السیاحیة بالأخصفي میدان الاتصال 

الانترنت في ممارسة  أهمیة لإبرازلك من خلال دراسة جدیة ذو  التعمق في الموضوع -

 .السیاحیة  كالمؤسساتالتسویقیة خاصة في المؤسسات الخدمیة  الأنشطةو  الأعمال

   مستخدمي شبكة الانترنیت من جمیع الفئات العمریة و مختلف المستویات  أعدادتنامي  -  

ارتفاع معدلات استخدام الأنترنیت بالجزائر وانتشار التسویق الإلكتروني واتساع     والثقافیة 

رقعة المشاركین في المواقع الإلكترونیة الاجتماعیة والمدونات والمنتدیات حسب استطلاع 

 أولي.  

 : الاسباب الذاتیة

 رغبتنا في دراسة الموضوع لحداثته وجدیته. -

ي یتمثل في ذموضوع و ارتباط طبیعة الدراسة بتخصصنا الالاهتمام الشخصي بال -

  .الاتصال السیاحي

 حدود الدراسة:

حتى  2015فیفري  19دامت دراستنا المیدانیة حوالي ثلاث أشهر ابتدءا  الحدود الزمنیة:

 بزیارات میدانیة لعدة وكالات حتى استقرارنا على وكالة أفنان للسیاحة  2015ماي  15

 و الأسفار  . 

 الحدود المكانیة:
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التي تقع في  للسیاحة و السفر أفنانلة سفریات الدراسة المیدانیة في وكا إجراءیتمثل مكان 

 المنطقة الثامنة بولایة معسكر .

 منهج الدراسة: 

 :هما الدارسة في منهجین اتبعنا أبعادها تحلیل و إشكالیتنا بمعالم الإحاطة بغیة

 منها المعالجة؛ في أسالیب عدة على بالاعتماد التحلیلي، المنهج و الوصفي المنهج

 المعالجة، مرحلة تقتضیه ما حسب البحث فصول كامل عبر استخدامهما  فكان، الاستنتاج

 مختلف تحلیل و للموضوع المكونة العناصر تبیان و فهم في التعمق بغرض ذلك و

 تمكننا استنتاجات إلى للوصول لها، المختلفة الاستخدامات أیضا و أثرها بتحدید العلاقات

ل مح بالموضوع للإلمام الفرعیة الأسئلة متضمنة المطروحة الإشكالیة على الإجابة من

 الأشكال ومن خلال تفریغ الجداول الاحصائیة  التحلیل العرض استخدام تم وقدالدراسة، 

ا الموضوع على دراسة ذفي دراسة ه ناعتمدإ  كما، الموضوع هذا لخدمة كأدوات البیانیة

میدانیة تحلیلیة لعینة من مستخدمي شبكة الانترنیت ومواقعها المختلفة للاطلاع والاستفسار 

 الأسفارللسیاحة و  أفنانعلى الخدمات المقدمة من طرف وكالة 

 أدوات البحث:

باختیار استمارة الأسئلة أو الاستبیان كأداة من أدوات جمع المعلومات، واختبار  سنقوم

الفرضیات، ویعرف الاستبیان على أنه" مجموعة من الأسئلة المرتبة حول موضوع معیّن، 

أو یجري تسلیمها بالید للحصول على  نیتم وضعها في استمارة ترسل إلى الأشخاص المعنیی

فیها، وبواسطتها یمكن التوصل إلى حقائق جدیدة عن الموضوع أو أجوبة الأسئلة الواردة 

  1التأكد من معلومات متعارف علیها"

                                                             

.  عمار بوحوش؛ محمود الذنبیات: مناھج البحث العلمي وطرق إعداد البحوث، الجزائر: دیوان المطبوعات الجامعیة،   1995: ص 56
1
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عبر موقع وزعت على مجموعة من الزبائن   إلكترونیةستمارة بالا حیث تم الاستعانة

و  تقنیة المقابلة الموجهة لموظفي الوكالةدعمنا بحثنا بكما  الفیس بوكالتواصل الاجتماعي 

  .في وكالة سفریات أفنان 2.0 الذكیةذلك بهدف معرفة مدى واقعیة السیاحة 

 مجتمع البحث:

یعد تحدید مجتمع البحث باعتباره مجموعة منتهیة أو غیر منتهیة من العناصر المحددة     

مجتمع مسبقا والتي ترتكز علیها الملاحظات، خطوة أساسیة من خطوات إعداد البحوث؛ 

"مجموعة من الأشخاص او المؤسسات أو الأشیاء أو الأحداث التي نرید أن البحث هو 

 2نصل إلى استنتاج بخصوصها"

 عینة البحث:

 التي الخصائص منها لكل یتوفر التي المفردات أو الجزئیة الحالات العینة بوحدة یقصد

 ممثلة باعتبارها والبحث للدراسة المختارة الحالات عدد مجموع" هي أو الباحث حددها

 "الأصلي للمجتمع
3 

 العینة على اختیارنا وقع الدراسة لهذه حددناه الذي البحث مجتمع العینة دراسة أجل ومن 

 یعرفها حیث الاختیار، في الشخصي العامل بتدخل تسمح التي القصدیة الاحتمالیة غیر

 بل للصدفة فیها مجال لا تحكمیة بطریقة مفرداتها باختیار الباحث یقوم:" مرسلي بن أحمد

 معلومات من عنه یبحث لما غیرها من أكثر الممثلة المفردات باقتناء شخصیا هو یقوم

                                                             

 جارولد ما نھام، ریتشارد ریش، التحلیل السیاسي الإمبریقي، طرق البحث في العلوم السیاسیة، ترجمة السید عبد المطلب غانم 

170 ص ،1996 سنة القاھرة، جامعة السیاسیة والدراسات البحوث مركز ،القاھرة وآخرون، .
2
  

  سامیة محمد جابر، "البحث العلمي الاجتماعي "لغة، مداخلھ، مناھجھ، طرائقھ"، بدون طبعة، الإسكندریة، دار المعرفة الجامعیة، 

82 ص ،2005 سنة .
3
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 تمثله التي الهامة وعناصره البحث لمجتمع الجیدة ومعرفته المسبق لإدراكه وهذا وبیانات

  "مباشرة بطریقة مفرداتها سحب في صعوبة یجد لا وبالتالي صحیحا، تمثیلا

 السن حیث الجنس و من المتغیرات مختلفةمبحوث او زبون  60 من العینة وتتكون

 مأخوذة العینة وكانت. التطبیقي الفصل في نوضحه مثلما الإقامة ومكان التعلیمي  والمستوى

 عبر شبكة الفیس بوك . أفنانمن متابعي وكالة سفریات 

 صعوبات البحث: 

 من العدید البحث لهذا إتمامنا سبیل في واجهنا فقد العقبات من یخلوا لا علمي بحث ككل

 :یلي فیما أهمها إیجاز یمكن والمعوقات الصعوبات

 .و حداثة التخصص موضوعنا  تتناول التي مراجعال قلة -

 صعوبة التعامل مع أصحاب الوكالات باعتبارهم غیر تخصصین في المجال  -

 و لیس لدیهم شهادات في السیاحة عامة والإتصال خاصة.

الاستمارة الالكترونیة و تقسیمها عبر الفیس بوك تلقینا صعوبة في باعتبارنا استعنا ب -

استرجاعها لعدة أسباب أهمها عدم فهم بعضهم للأسئلة و الاستهزاء في الإجابات ، 

 وعدم الرد على كل الأسئلة ....... 

 رفض بعض الوكالات لاستقبالنا و تقدیم المعلومات لنا بحجة سریة المهنة . -

 الرئیسیة:التقسیمات 

 أربعةالموضوع من خلال  إشكالیةلموضوع دراستنا ارتئینا معالجة  الأساسیةلرسم المعالم 

الفصل الرابع فهو خاص بالجانب  أمافصول ثلاثة منها تمس الجانب النظري للموضوع 

 2.0 الذكیةو هو السیاحة  ألاالمتغیر المستقل للدراسة  الأولالتطبیقي حیث یعالج الفصل 

و احتوى الفصل على مبحثین  2.0 الذكیةللسیاحة  الأساسیةو تمت عنونته بـ: المفاهیم 

تناولنا فیه ثلاثة مطالب الأول فیه مفهوم  الشبكة العنكبوتیة وخدماتهافالأول تمت عنونته ب

الأنترنت وخدماتها  أما الثاني فتطرقنا فیه إلى تأثیر الأنترنت على الخدمات ( السعر ، 
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التوزیع و الترویج )، أما المطلب الثالث فتناولنا فیه المنافع التسویقیة للانترنت بعده جاء 

المبحث الثاني بعنوان مزیج الإتصالات التسویقیة عبر الانترنت فیه ثلاث مطالب الأول 

بعنوان الإعلان عبر الأنترنت ، الثاني التسویق المباشر وترویج المبیعات عبر الانترنت 

الفصل الثاني فكان تحت عنوان صناعة  أماالعلاقات العامة عبر الانترنت ،   الثالث

قسم إلى ثلاث مباحث الأول بعنان مفهوم السیاحة و أهمیتها ،  السیاحة وسلوك السائح

بحث ، المأهمیتها المطلب الأول نشأة السیاحة ، المطلب الثاني فعنوانه أنواع السیاحة و 

أما  الأول تناول مفهوم السوق السیاحيو مكوناته مطلبه  احيالثاني عنوانه السوق السی

المطلب الثاني فكان عنوانه العرض و الطلب السیاحي، المبحث الثالث بعنوان سلوك و 

أبعاد السائح ، المطلب الأول مفهوم سلوك السائح ، المطلب الثاني العوامل المؤثرة على 

بالجانب التطبیقي تحت عنوان دراسة تقییمیة خاص فهو  الثالث الفصل أما.  سلوك السائح، 

تعریف بالوكالة, عینة الدراسة ,   إلىحیث تطرقنا فیه   الأسفارللسیاحة و  أفنانلوكالة 

 .  الدراسة و تحلیل النتائج و التوصیات أدواتو العینة و  المعاینة

 

 



:دلیل المقابلة  

: وضعیة الاتصال و الوسائل المستخدمةالأولالمحور   

  ؟الاتصال الموجودة بوكالتكم أنواعما ھي 

؟التي تستخدمونھا في الاتصال بزبائنكم الأدوات أوما ھي اھم وسائل الاتصال   

؟وكالتكمالاتصال في  أھداف أھمما ھي   

؟كالتكم داخل وإدارة الشبكات الاتصالیة من ھو المشرف على   

 المحور الثاني:تكنولوجیا الاتصال الحدیثة

  ؟مؤسستكم إلىمتى ادخل الحاسوب 

؟متى بدأ التطبیق الفعلي لمشروع الانترنیت في مؤسستكم   

؟ھل تقوم وكالتكم بممارسة الاتصال التسویقي الالكتروني   

؟المرجوة من ھده العملیة الأھداف أھمما ھي   

  المبیعات ترویج و المباشر التسویق الانترنیت عبر الإعلانھل تعتمد الوكالة على 

  و العلاقات العامة عبر النت؟

و استفسارات زبائنھا من خلال الاتصال الالكتروني  واقتراحاتھل الوكالة تراعي شكاوي 
؟و تعمل على الاستجابة لھا  

ھل للاتصال التسویقي الالكتروني المستخدم لدى الوكالة دور في تنشیط خدماتھا السیاحیة 
؟الأرباحالمقدمة و بالتالي زیادة   

؟المستقبلیة لاستخدام تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في وكالتكم الأفاقما ھي   
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 تمهید:

تحتل الاتصالات التسویقیة مكانة بالغة الأهمیة ضمن عناصر المزیج التسویقي باعتبارها 

المرجع الأساسي لضمان الاتصال الجید و الفعال بین المؤسسة و جمهورها المستهدف من 

خلال المزج المتكامل والمتجانس بین مختلف عناصرها وعناصر المزیج التسویقي الأخرى، 

نشطتها و منتجاتها جوهر عملیة الاتصالات لأالتعریف بالمؤسسة و یعتبر الترویج و 

وقد أدى التطور الحاصل في تكنولوجیا المعلومات و الاتصالات إلى تسخیر  التسویقیة.

مختلف الوسائل و التقنیات الحدیثة في مجال تنفیذ كافة الأنشطة المتعلقة بالاتصالات 

مختلفة تأتي في مقدمتها الانترنت، الأمر الذي  عبر وسائطالتسویقیة و التعریف بالمنتجات، 

أدى إلى ظهور مفهوم الاتصالات التسویقیة الالكترونیة. سنحاول في خضم هذا الفصل 

تسلیط الضوء على أهم الجوانب  )2.0( الذكیة السیاحة حول الأساسیة المفاهیمالمعنون بـ : 

 :خلال المباحث التالیةوذلك من  التسویقیة الالكترونیة المتعلقة بالاتصالات

 خدماتها و العنكبوتیة الشبكة :الأولالمبحث 

 مزیج الاتصالات التسویقیة عبر الانترنیت المبحث الثاني:
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 الفصل الأول: المفاهیم الأساسیة حول السیاحة الذكیة

 المبحث الأول: الشبكة العنكبوتیة وخدماتها

 خدماتهامفهوم الانترنیت و المطلب الأول: 

تعتبر شبكة الانترنیت إمبراطوریة أخرى على امتداد التاریخ. فشبكة الانترنیت  المفهوم:

القطب الشمالي إلى القطب الجنوبي، وتمتد تغطي على نحو ما كامل مساحة الأرض من 

خیوط اتصالاتها عبر عشرات الأقمار الصناعیة یشار إلى الانترنیت بالعدید من الألقاب 

الأسطوري "سیبر  بالاسمالمجازیة مثل "طریق المعلومات السریع"، "المجتمع العالمي" وأحیانا 

 ".Cyberspaceسبیس" "

و الشبكات، المنتشرة حول العالم، ة المتصلة مع بعضها یین من الحاسبات لاوهي ببساطة "م

، بواسطة خطوط هاتفیة، لتشكل شبكة عملاقة لتبادل المعلومات،  Tcp/Ipوفقا لبروتوكول 

)، متصل مع أحد الحواسیب في هذه الشبكة یصل إلى pcو یمكن لأي حاسوب شخصي (

أنها "شبكة عالمیة من  كما تعرف"1المعلومات المخزونة في غیرها من حواسیب الشبكة

الشبكات الحاسوبیة المختلفة و المتصلة ببعضها البعض بحیث تتمكن كل منها من بث 

 2نفسها في وقت واحد"

                                                             
1
، 2005،ب�دون طبع�ة، الأردن ،دار وائ�ل للنش�ر، ، ش�بكات الإدارة الالكترونی�ةع�لاء عب�د ال�رازق محم�د الس�المي، حس�ین عب�د ال�رزاق الس�المي،   

 107ص
2
 319،ص 2007، الطبعة الأولى، ، الأردن ،دار وائل للنشر ، التسویق الدوليالمحمود العمر،  رضوان  
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)  لغویا هي مصطلح مشتق من شبكة المعلومات الدولیة و یطلق Internetو الانترنیت (

الطریق الالكتروني ) و The webعلى هذه الشبكة عدة مسمیات مثل الشبكة العنكبوتیة (

 Electronic super High Way ( 1السریع للمعلومات (

ت دون اعتبار الحدود و ترتبط بملایین الشبكا الامتدادتعرف الانترنیت أنها "شبكة واسعة 

تعرف " بالشبكة الدولیة للمعلومات" و هي مكونة من مجموعات من الحواسیب الجغرافیا و 

التي تتصل ببعضها البعض باستخدام لغة مشتركة (بروتوكول في أماكن مختلفة من العالم 

حیث یتم هذا الاتصال بغض النظر عن نوعیة هذه الأجهزة أو أنظمة التشغیل  2محدد)

). فالانترنیت هي وسیلة اتصال و Hoteالمنصبة فیها، و یدعى كل حاسوب مشكل لشبكة (

 تبادل للمعلومات

الشبكات على مستولى العالم و تعتبر تحولا ثقافیا و هي شبكة الشبكات و تضم الالاف من 

) World Wide Webو احد اكبر مصادر المعلومات و الثقافة خاصة الشبكة العنكبوتیة (

 3و هي جزء من الانترنیت.

 

 

 

                                                             

235القاھرة، دار الفكر العربي،  ص  ، بدون طبعة، ، نشأة و تطور وسائل الإعلامد.عبد الله محمد زلطة 
1
  

2
 البروتوكول عبارة عن مجموعة من الاتفاقیات الفنیة أو المواثیق التي تحدد القواعد التي یتم بمقتضاھا تكوین الخدمات  
  .39، ص2004القاھرة، الشركة الدولیة للطباعة، ،الطبعة الأولى ،الثقافة السیاحیة و برامج تنمیتھا د. ھناء حامد زھران،  3
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دولیة تقوم بإدارتها، ولكن الواقع أن  یعتقد البعض أن شبكة الانترنیت تملكها دولة أو منظمة

یملكها أحد، حیث لا توجد نقطة انطلاق مركزیة بل أنها ترابط بین كل شبكة الانترنیت لا 

لتي تدار من أجهزة الحاسوب الحكومیة التي تملكها مختلف شعوب العالم وأجهزة الحاسوب ا

 Ibmالكمبیوترات الحكومیة من قبل المؤسسات التجاریة الكبیرة مثل قبل مئات الجامعات و 

، فلا یوجد من یسیطر على America on lineوأمریكا على الانترنیت  ومایكروسوفت

 1نشاط الانترنیت

 نشأة وتطور الانترنیت:-1-2

)، عندما طلبت وزارة 1960ظهرت النواة الأولى لفكرة شبكة الانترنت في أوائل الستینات(

كة عالمیة الدفاع الأمریكیة (البنتاغون) من أفضل باحثي تكنولوجیا الاتصالات إیجاد شب

تبقى في حالة تشغیل حتى ولو دمرت أجزاء من الشبكة بواسطة عمل عسكري، و یمكنها أن 

أي  -قد عمل هؤلاء الباحثون لتصمیم طرق البناء و شبكات یمكنها العمل بصورة مستقلة

 .شبكات لا تحتاج إلى كمبیوتر مركزي لرقابة عملیات الشبكة

الدفاع نموذج الشبكة هذا لربط أربعة كمبیوترات استخدام باحثوا وزارة  1969في سنة 

الدولیة و جامعة كالیفورنیا في "سانتا   SRIأحددها بجامعة كالیفورنیا في لوس أنجلوس، و

السنوات المتتالیة فإن عددا كبیرا من الباحثین في المجتمع  ، وعلى UTAHباربارا" وجامعة 

تطورات التكنولوجیة التي زادت من السرعة و الأكادیمي ارتبطوا بهذه الشبكة و ساهموا في ال

                                                             
1
 31، الطبعة الأولى، الإسكندریة، الدار الجامعیة، ، صالعقد الالكتروني، إبرام خالد ممدوح إبراھیم  
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الكفاءة التي شغلت بهما الشبكة، و في نفس الوقت كان الباحثون في جامعات أخرى 

  1یبتكرون شبكاتهم الخاصة مستخدمین تكنولوجیا مماثلة

)، بعد ذلك ARPANETوقد أسمت وزارة الدفع الأمریكیة مشروع هذه الشبكة أربانات (

إذ قدم BBN) التي ابتكرتها شركة Emailخدمة البرید الالكتروني ( 1972ظهرت في عام 

أول برنامج للبرید الالكتروني وتعتمد هذه الخدمة على  -وهو راي لینسون -أحد مبرمجیها

برنامج لإرسال الرسائل الالكترونیة بین الناس عبر شبكة لامركزیة، وقد أصبح البرید 

 الذي لاقى رواجا سریعا، أحد أهم وسائل الاتصال عبر الانترنیت. يالالكترون

، ثم تلا ذلك Telmetوبدأت أربانت في السبعینات طرح أول استخداماتها التجاریة، و یدعى 

دخولها مرحلة العالمیة إثر ربطها ببعض الجامعات ومراكز الأبحاث في أوروبا. ووفي أواخر 

العالم الدخول عبر الشبكة في نقاشات حول مواضیع  السبعینات كان بإمكان الناس حول

 .USNETمثل  الإخباریةمتفرقة عبر ما یعرف باسم المجموعات 

جاء مع ظهور شبكات أخرى تقدم خدمات البرید الإلكتروني  للانترنیتالحقیقي  وألا أن النم

، وشبكة  Bitnet (because its time Network)) مثل شبكة ETPو نقل الملفات (

)computer Science Network) CSNET  إضافة إلى ،NSF Net   التي طورها

(National Science Foundation) SNF ترنتن، بدأ انتشار استخدام مصطلح الا- 

على انه مجموعة من الشبكات المختلفة التي ترتبط فیما  -)1985في أوائل الثمانینات (

وهي  ) Tcp/ Ipلإرسال/ بروتوكول الانترنت (بینها بواساطة مجموعة بروتوكولات التحكم با

                                                             

 
1
  35،33،ص2005،بدون طبعة، الإسكندریة، الدار الجامعیة،التحدیات -التجارب -المفاھیم -التجارة الالكترونیةطارق عبد العال حماد،   
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مجموعة بروتوكولات طورتها وزارة الدفاع الأمریكیة، لإتاحة الاتصالات عبر الشبكات 

 .المختلفة الأنواع

عندما  1989أما التطور الرئیسي الثاني الذي طرأ على الانترنت ة استخداماته فقد جاء عام 

من القواعد التي تتحكم بملفات مكتبیة ) مجموعة Tim Bernes-lesطور المدعو (

(نصوص، صور أصوات أو فیدیو) مخزونة في الحواسیب التي تؤلف الانترنت، وهو ما 

) لأن أي من الملفات قد یحتوي على مسارات تقود إلى ملفات wwwیشار إلیه الیوم ب (

ل أي أخرى مخزونة على الشبكة، وعلیه فإنه یمكن الوصول إلى محتوى أي ملف من خلا

 .ملف آخر

بفعل  1993أما قوة الدفع الثالثة التي ضاعفت من نمو وانتشار الانترنت فقد جاءت عام 

) التي أتاحت لأصحاب الحواسیب الشخصیة برمجیات التصفح Mosaicاستخدام الفسیفساء(

بسهولة ویسر منتقلین من ملف إلى آخر عبر الانترنت، وقد ساهم توفر هذه المتصفحات 

إلى تحول الانترنت من مجرد أسلوب لتشغیل الحواسیب عن  1994واسع عام على نطاق 

بعد إلى طریق سریع راق من مسر بین لتبادل المعلومات على نطاق عالمي، وهو ما أطلق 

  1شرارة موجة الخلق و الإبداع التي ما أنفكن تتصاعد بوتائر نوعیة راقیة

 

  

 

                                                             
1
 297ص 2004 والتوزیع، للنشر المناھج دار دون طبعة،الاردن، ب،"التسویق تكنولوجیا"محمود جاسم الصمیدعي، بشیر عباس العملاق،   



 الجانب النظري 
 

33 

 

 الانترنت و الاكسترانت: -1-3

"شبكة داخلیة خاصة بالمؤسسة، وهي شبكة حاسبات آلیة داخلیة تسمح بتبادل  الانترنت:

 المعلومات بین مختلف عاملي وأقسام المؤسسة.

عن طریق الانترانت نشر المعلومة في قلب المؤسسة یكون أكثر سهولة، أكثر اتساعا و 

البیانات، وتسهل أسرع كما تساعد الانترانت على مقاومة الانقطاع بین الأقسام و قاعدة 

 1التنظیم، كما تحسن من فعالیة سلسلة القیمة"

وتستخدم شبكة الانترانت بصورة واسعة من قبل الشركات الصغیرة و المتوسطة الحجم و ذلك 

 بهدف اكتساب مزایا جدیدة توفرها هذه الشبكة، ومن خلال هذه المزایا:

ستقلالیة و المرونة، توفیر خدمات الاقتصاد في تكالیف الحوسبة، توفر الوقت و السرعة، الا

 .2الانترنت

"هي شبكة تربط المؤسسة بموردیها أو زبائنها الرئیسیین أو قطاعها، حیث تبادل الإكسترانت:

 .المعلومات بین المؤسسة وموردیها وزبائنها سهل"

 

 

 

 

                                                             
1
 Daniel Michel, et autres, le marketing industriel, Economica, 2000, p496 

2
 59-58، ص2006، بدون طبعة،  عمان، دار المناھج للنشر و التوزیع، الأعمال الالكترونیةسعد غالب یاسین، بشیر عباس العلاق،   
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 تقسم شبكة الاكسترانت إلى: شبكات أكسترانت التورید، شبكات اكسترانت التوزیع شبكات

 .1أكسترانت

 :خدمات الانترنت -2

نتیجة التطور الهائل في الانترنت بعدما كان مقصورا على الأغراض البحثیة العلمیة فقط 

تطورت العدید من الخدمات وأصبح هنالك العدید من الخدمات التي یمكن الاستفادة منها: 

قل الملفات، خدمة )، بروتوكول نwwwكالبرید الالكتروني، الشبكة العنكبوتیة العالمیة (

 .مجموعات النقاش، خدمة الاتصال المباشر، شبكة غوفر، بناء المواقع

تسمح هذه الخدمة بإرسال واستقبال رسائل الكترونیة من و إلى  2البرید الالكتروني:-2-1

على المستوى التجاري یمكن استخدام البرید جمیع المشتركین في الشبكة عبر العالم،

معلومات حول منتج معین أو طلب فواتیر شكلیة أو إرسال طلبیات الالكتروني في طلب 

بالتالي فالبرید الالكتروني حل محل الاتصال التقلیدي من و  للموردین أو تأكیدها أو إلغائها،

 هاتف و فاكس ورسائل بریدیة.

أي هو وسیلة لتبادل الرسائل عبر الانترنیت ویشترط أن یمتلك المرسل و المستقبل عنوان 

   anyname@anycompany.comor .netد خاص یكتب بهذا الشكل: بری

 یعتمد على الشركة أو المزود الذي قدم لك حساب  البرید الالكتروني  anycompanyفـ  

                                                             
1
 70ص،مرجع سبق ذكره، غالب یاسین، بشیر عباس العلاقسعد  

2
 85، ص 2003.  ، التوزیع و للنشر حامد دار ،الأردنبدون طبعة،  ،معاصرة مفاھیم التسویق – حداد ابراھیم شفیق سویدان، موسى نظام  
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یعتمد على اختیارك لاسم المستخدم  عند حصولك على حساب البرید  anyname و

 الالكتروني  

 : هناك نوعان  أنواع البرید الالكتروني

نوع یستخدم برنامج خاص لإرسال و استقبال البرید الالكتروني یعمل و أنت متصل  -

 بالانترنیت و یجب أن یكون البرنامج متوفر لدیك (و هناك عدة برامج)

النوع الثاني یسمى برید الویب أو البرید المجاني و یمكنك استخدامه  دون الحاجة إلى أما  -

 برنامج خاص سوى ارتباطك بالانترنیت و هذا سبب انتشار هذا النوع 

تمكن المستخدم للشبكة من التنقل عبر ): TELENETبروتوكول الربط عن بعد (-2-2

الشبكات الجزئیة المتصلة بالانترنت للحصول على معلومات معینة في  مختلف (الحواسیب)

مجال محدد (كاستغلال الحواسیب ذات الطراز العلمي في تنفیذ بعض البرامج أو القیام 

بحسابات معقدة یستحال تنفیذها على الحواسیب الشخصیة)، شریطة معرفة عناوین التحول 

 1إلیها و شیفرات الاستغلال

 ):World Wid Webالعنكبوتیة العالمیة: (الشبكة -2-3

تعتبر هذه الشبكة من الشبكات الرئیسیة الموجودة على الانترنت وتسمى اختصارا أو التي 

 HTML یعبر عنها البعض بالعربیة بشبكة المعلومات العالمیة أو الدولیة و تستخدم 

)Hyper Texet Markup Langage هب اللغة ) لغة عالمیة أي الكلمات المضیئة و

                                                             

1  امین شوكت القزعة- غادة النعیمي، تكنلوجیا الانترنیت، عمان ، دار البدایة ناشرون و موزعون، ط.1، 2007م، ص 12. ص13
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التي تستطیع برامج تصفح شبكة الویب قراءتها. فهي من أكثر الخدمات استخدما في 

 1الانترنت

 FTP(  (File Transfer Protocole)بروتوكول نقل الملفات (-2-4

 ):Forumes de Dمتندیات النقاش (-2-5

منتجاتها یمكن للمؤسسات أن تطرح مجموعات نقاش خاصة بها یطرح فیها نقاشا حول 

للتعرف على المشاكل التي قد تعرض لزبائنها أو التعرف على وجهات نظرها وما یقترحونه 

من تعدیلات مما یعزز قدرة المؤسسة على المنافسة الحرة، وهناك بعض المؤسسات تتخذ 

 من مجموعات النقاش وسیلة للتوزیع

تكمن هذه الخدمة من استخدام شبكة الانترنت كوسیلة  خدمات الاتصال المباشر:-2-6

اتصال مباشر بین الأفراد أو المؤسسات بغیة خفض تكلفة الاتصال خصوصا منها الخارجة 

الشبكة مع الزبائن أو عن المنطقة الهاتفیة بذلك تستفید المؤسسات من عقد لقاءات عبر 

 اطق متعددةوكلائها أو موردیها وفروعها الموزعین جغرافیا في من

هو برنامج لتسهیل عملیات التخاطب و البحث عن  ):GOPHERغوفر (-2-7

، تسمح خدمة غوفر بالبحث في قوائم مصادر 1991المعلومات طرحته جامعة منسوتا عام 

المعلومات وتساعد في إرسال المعلومات التي یختارها المستخدم، وتعد الخدمة من أكثر 

                                                             
1
 157، ص2004قسنطینة، مطبعة جامعة منتوري، ،  ،الطبعة الاولى،، محاضرات في تكنولوجیا المعلوماتعبد المالك بن السبتي  
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و  FTPقوائم الاستعراض شمولیة وتكاملا إذ تسمح بالنفاذ إلى برامج أخرى محتواة ضمن 

Tetnet 1 

 إنشاء المواقع-2-8

 )Usenet Neussشبكة الاختبارات ( 

تعتبر أحد أكثر استخدامات الانترنیت شعبیة و تستخدم هذه الشبكة بروتوكول و نقل 

توزیع المقالات الإخباریة واسترجاعها و ) الذي ینظم طریقة NNTPاختبارات الشبكة (

 .إرسالها ة الاستعلام عنها

 .على الخدمات الأنترنیت المطلب الثاني: تأثیر 

یتوزع تأثیر تكنولوجیا المعلومات و الاتصال على عناصر المزیج التسویقي السلعي الربعة  

لخدمي السباعي. إضافة إلى العناصر الثلاثة الأخرى التي تمثل معا المزیج التسویقي ا

على عناصر المزیج بنوع من   Ticسوف نستعرض من خلال هذا المطلب تأثیر الـ 

 الإیجاز.

تخطیط المنتجات: -1
بدور كبیر في تخطیط المنتجات، خاصة  Ticتساهم الـ  2

 فیما یتعلق بالمجالات التالیة:

 تقدیم المنتجات الجدیدة -

 تمیز المنتجات -

                                                             
1
 30،ص2005، مرجع سبق ذكره، ، التجارة الالكترونیةإبراھیم بختي  

 
2
 والنشر، للطباعة استیراك القاھرة، الأولى، الطبعة ، والالكتروني التقلیدي التسویق في ودورھا المعلومات تكنولوجیا ،موسى فرغلي الله عبد  

 67 ص ، 2007. 
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v  حیث توصلت إحدى الدراسات إلى ان مؤسسات الأعمال التي تتسم بالنجاح في إدارة

في توفیر معلومات تسویقیة عن المستهكلین و  Ticالمنتجات الجدیدة هي التي تستخدم 

 مدى حاجتهم لمنتجات أو خدمات جدیدة.

م منتجاتهم توفر الإمكانیات اللازمة لمساعدة مؤسسات الأعمال في تقدی Ticوبلا شك  فإن 

 الجدیدة بشكل أسرع، و من خلال دعم التعاون بین مسئولي الوظائف المختلفة.

حیث تشیر الدراسات المنشورة حدیثا إلى أن مؤسسات تستخدم تكنولوجیا المعلومات بصورة 

یمكن أن بسهل من تطویر المنتج  Ticكبیرة في أنشطة تطویر المنتج الجدید على أساس أن 

ن المجالات من أهمها السرعة، التعاون و الاتصال و التنسیق، جودة الجدید في عدد م

 القرار.

أن یساعد رجال التسویق و مسئولي تطویر المنتج الجدید و ذلك من  Ticكما یمكن للـ 

 خلال المراحل المختلفة لتطویر المنتج الجدید، حیث:

دورا كبیرا في البحث عن أفكار سواء فیما یتعلق بحصر الأفكار من المصادر  Ticتلعب الـ -

الداخلیة بالمؤسسة أو فیما یتعلق بالحصول على الأفكار من المصادر الخارجیة عن طریق 

ما یعرف بقواعد البیانات الخارجیة المباشرة (على الخط) و التي یمكن من خلالها مراقبة 

 1ودراسة التطورات التكنولوجیةأنشطة وأبحاث المنافسین، 

                                                             

 عبد الله فرغلي موسى، مرجع سبق دكرة‘ ص78
1
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یمكن أن تستخدم بفاعلیة في تصفیة و تنقیة الأفكار و ذلك من خلال  Ticكما نجد أ ن الـ -

عدد من الوسائل مثل: عقد مؤتمرات الفیدیو، البرید الالكتروني، نظام دعم القرار الجماعي، 

 و النظم الخبیرة و التي یمكن أن تستخدم في التقییم الشامل للأفكار الجدیدة.

في تصمیم شبكة  Ticمال المؤسسة فیتم استخدام الـ أما في مرحلة دراسة السوق و تحلیل أع -

) و تحدید المسار الحرج، من ناحیة أخرى تستخدم في هذه المرحلة تطبیقات pertبیرت (

Tic 1العالیة التقنیة، مثل ما یعرف بالتنقیب عن البیانات Data Mining  وذلك لتحدید ما ،

 ملاء الحالیین أم لا.إذا كان هناك طلب محتمل على المنتج الجدید من الع

بصورة كبیرة في وضع نموذج تجریبي للمنتج الجدید حیث یستخدم فیها  Ticیظهر دور الـ  -

في بقاء  Ticالعدید من البرامج الجاهزة مثل" برامج التصمیم بمساعدة الحاسب كما یساهم الـ 

ا في فریق التصمیم على اتصال حتى و إن كانوا موزعین على دول مختلفة و یسمح أیض

 إشراك المستهلك في تصمیم المنتج الجدید.

یعد اختیار المحاكاة التسویقي أحد اهم التطورات في الاختیار التسویقي للمنتج و الذي یزید  -

من خلال  Ticإلى حد كبیر من فرص نجاح المنتج الجدید. و من ناحیة ثانیة یظهر دور الـ 

 2موقع اختبار المنتج الجدید سوقیا.نظم المعلومات الجغرافیة  التي تساهم في تحدید 

 

                                                             
1

عن البیانات أو مناجم البیانات بأنھ نظام یسمح لمدراء قواعد البیانات بالاستفادة القص"وى م"ن المعلوم"ات ح"ول عملائھ"م، و یج"در  بالتنقیبیقصد  
تح"دیثھا الإشارة إلى انھ لضمان الاستفادة من برامج التنقیب عن البیان"ات لا ب"د أن یك"ون ل"دى المؤسس"ة أص"لا قاع"دة بیان"ات خاص"ة ب"العملاء و ی"تم 

 مرار و ذلك بضمان صحة المعلومات و التقاریر التي یتم التوصل إلیھا لدعم اتخاذ القرار في المؤسسة و تطویر الأعمال بشكل أفضلباست
2 عبد الله فرغلي موسى، مرجع سبق دكرة‘ ص87-86 
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v من الواضح  أن الـTic   تلعب دورا هاما في تمیز المنتجات و في التأثیر على خبرة

المستهلك وتشكیل انطباعاتهم فیما یتعلق بالمؤسسة و العلامة التجاریة لمنتجاتها و خدماتها، 

و العلامات  Ticى كل من ففي ظل التقدم التكنولوجي الهائل فإن الإدارة العلیا تنظر إل

التجاریة التجاریة لمنتجاتها على أنهما یمثلان أصول هامة للمؤسسة و في ظل هذا الوضع 

فإن مدیر تكنولوجیا المعلومات أصبح یشارك في المناقشات الإستراتیجیة على مستوى 

 ا.الغدارة العلیا فیما یتعلق بالعلامة التجاریة و المقاییس المستخدمة لقیاس أدائه

توجد عدة إجراءات ینبغي على الشركات (المؤسسات ) اتخاذها لكي تكون  1التسعیر:-2

 ناجحة في مجال استراتیجیاتها التسعیرة، و هذه الإجراءات هي:

 دراسة و تفحص البیئة -1

 ربط التسعیر بالسوق المستهدفة و المكانة التنافسیة و المنتج -2

 دراسة و تفحص استراتیجیات التسعیر البدیلة -3

 دراسة تكالیف التصنیع و التوزیع و علاقتها بالطلب على المنتج -4

إجراء بحث جدي حول التسعیر لتطویر منحى مرونة السعر الذي یبین كیفیة تغیر المبیعات  -5

 وفقا لتغیر السعر صعودا أو نزولا.

 اختبار السعر الأمثل بالاستناد للإستراتیجیة الأفضل و كذا التكالیف و منحى مرونة السعر. -6

                                                             
1

، ب�دون طبع�ة،، الق��اھرة، منش�ورات المنظم�ة العربی��ة للتنمی�ة الإداری��ة ، التس�ویق ف�ي عص��ر الانترن�ت و الاقتص�اد الرقم��يبش�یر عب�اس الع��لاق،  

   151-149، ص2003



 الجانب النظري 
 

41 

 

دورا مساعدا و داعما في جمیع هذه الإجراءات فقد طورت إحدى كبریات  Ticوتلعب الـ 

شركات تأجیر السیارات في الولایات المتحدة الأمریكیة نظاما لدعم القرار یتیح لكادرها 

التسویقي مجالا رحبا لتحلیل التغیرات في أسعار المنافسین بسرعة فائقة، فالنظام یجري 

موقعا  160ار المنافسین الخمسة الرئیسیین في أكثر من مسحا متفحصا دقیقا لبیانات أسع

 5إقلیما سوقیا، و 12وفقا لست فئات للسیارات و  عبر الولایات المتحدة الأمریكیة و كندا،

قطاعات سوقیة محتملة، و یتم جمع البیانات على أساس یومي منتظم، وحال حدوث أیة 

غها فورا إلى غدارة التسویق في الشركة. و متغیرات أو حالات استثنائیة، لیقوم النظام بإبلا

هذه التقاریر تسمح لمحللي الأسعار بدراسة المعلومات الخاصة بالأسعار بدراسة المعلومات 

 الخاصة بالأسعار على أساس المنافسین أو على أساس المناطق الجغرافیة.

قت أطول نسبیا في و الفائدة الرئیسیة من هذا النظام هو أنه یسمح لمحللي الأسعار بقضاء و 

اتخاذ قرارات التسعیر بما یضمن اتخاذ القرار المناسب، ووقت أقل للغرق في بحر البیانات 

 .المجردة

 في تسریع اتخاذ قرارات التسعیر. Ticوتساهم 

في التوزیع المباشر من خلال استخدام الأسالیب   Ticیظهر دور الـ 1التوزیع: -1

الإحصائیة التي تعتمد على الحاسب الآلي في توزیع رجال البیع على المناطق الجغرافیة 

المختلفة لتعظم الاستفادة من الوقت المنقضي في الانتقال من عمیل لأخر أو من مدینة 

                                                             
1
 92-91ص مرجع سبق ذكره،عبد الله فرغلي علي موسى،   
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) من قبل مدیري إدارات GISلأخرى، كما یمكن استخدام نظم المعلومات الجغرافیا (

 المبیعات في عملیة توزیع مندوبي المبیعات على المناطق البیعیة المستهدفة.

في تجارة التجزئة نظرا  Ticأما في التوزیع غیر المباشر سوف نقتصر على ذكر دور الـ 

و التي زادت في السنوات الأخیرة، حیث یدیر تجار التجزئة  Ticلضخامة استثماراتها في الـ 

في تحسین كفاءة عملیات و تخفیض  Ticعون استخدام الـیالطرق التي من خلالها یستط

تكالیفهم، و في هذا الصدد نجد أم متاجر التجزئة تستخدم الحاسبات الآلیة الكبیرة و الصغیرة 

بمعدل متزاید لإعداد الحسابات، و الفواتیر، وتحلیل المبیعات و الأرباح، و تحدید الأجور، و 

 راقبة المخزون...إلخ.تخطیط م

على التوزیع أنها أسهمت في تقلیص دور و أهمیة الوسطاء  Ticو من أبرز تأثیرات الـ

أصبح یسمى بعصر عدم التوسط، و بروز  Ticالتقلیدیین وأهمیتهم، لدرجة أن عصر الـ 

مصطلح جدید باسم القنوات الالكترونیة كبدیل عن القنوات التقلیدیة القائمة في العالم 

 لواقعي.ا

بجمع و معالجة و توصیل المعلومات لدى منم المتوقع  Ticترتبط  1:الترویج -2

أن یكون لها تأثیر كبیر على عملیات الاتصالات الترویجیة، فعلى سبیل المثال أثرت 

بقوة على طبیعة المزیج التوریجي حیث أنها شجعت على التكامل بین  Ticالتطورات في 

عات، فالمبیعات عبر التیلیفون زادت بشكل هائل في الآونة البیع الشخصي و تنشیط المبی

الأخیرة، و كذلك عبر البرید المباشر الشخصي ویتم الاعتماد في ذلك على قواعد بیانات 
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المستهلك التي تسمح بانتقائیة كبیرة جدا في تحدید العمیل المستهدف مما یؤدي في النهایة 

لبیع الشخصي حققت العدید من مؤسسات الأعمال إلى تحسین فاعلیة التكلفة، فعلى مستوى ا

في عملیة البیع، فقواعد بیانات المستهلك و اجهزة  Ticالعدید من المزایا من استخدام الـ

 الحاسبات الآلیة، والأجهزة البصریة الالكترونیة یمكن استخدامها جمیعا في عملیة البیع.

الشخصي یسمح لرجال البیع بأداء  في أنشطة البیع Ticبالإضافة لذلك فإن استخدام الـ 

الأنشطة البیعیة بكفاءة و سرعة، كما أن استخدامها أدى لامتداد عملیة البیع لتشمل بناء 

علاقات طویلة الأجل مع العملاء وذلك بجانب التركیز على المبیعات الفوریة، من ناحیة 

تعلما و تدریبا، كما أفضل تنظیما و أفضل  Ticثانیة یصبح رجال البیع في ظل استخدام الـ

 أنهم یكونون في وضع یمكنهم من الاستجابة لاحتیاجات المستهلكین و للضغوط التنافسیة

تأثیر قوي على طریقة عمل القوى البیعیة، فالتلیفون المحمول و نظم  Tic لا شك أن للـ

ز الرئیسي البرید الصوتي تعني أن القوى البیعیة خلال تنقلاتها تستطیع دائما الاتصال بالمرك

للشركة أو بإدارة المبیعات المركزیة، كما أن الحاسب المحمول یسمح بتخزین البیانات الفنیة 

 المتعلقة بالمنتجات، و عرضها دون الحاجة إلى حافظة أوراق تتضمن هذه البیانات الفنیة.

تخدام أما على مستوى الإعلان فإننا نجد التطورات الهائلة في وسائل الإعلان البدیلة و اس

قواعد بیانات المستهلك تدعم رجال التسویق و تمكنهم من القیام بإعلانات مفصلة لكل 

 1مستهلك على حدى وفقا لسلوك وتفضلات هذا المستهلك.
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و في الوقت الذي لا یزال فیه التلفزیون وسیلة هامة من وساءل الإعلان، فإن كم هائل 

للمستهلك مثل الأسطوانات المدمجة (المضغوطة) من البدائل الأخرى للإعلان أصبح متاحا 

و التلفزیون التفاعلي و الانترنت التي تعتبر وسیلة إعلانیة حدیثة و قویة جدا، فالمتاجرة و 

المشروعات الصغیرة تستطیع تحقیق النجاح من خلال الترویج لنفسها و منتجاتها عبر 

ات و الخدمات عبر الانترنت الانترنت، وهنالك العدید من الطرق للإعلان عن المنتج

تتضمن تجهیز صفحات على شبكة المعلومات الدولیة من خلال إنشاء مواقع أو استخدام 

) والتي توفر خدمات إعلانیة yahooخدمات تقدمها أدلة، ومحركات بحث أخرى مثل یاهو (

 1عبر الانترنت.

 المنافع التسویقیة للانترنت المطلب الثالث:

لاستخدام السلیم للانترنت كقناة توزیع و تسویق بدیلة یتیح للمنظمات مما لا شك فیه أن ا 

مجالا رحبا للتواصل مع الأسواق و العملاء بشكل فعال مما یؤدي بالمحصلة النهائیة إلى 

تحقیق الأهداف المنشودة لكافة أطراف التعامل، فقد أصبح الانترنت الیوم سوقا الكترونیة، 

لافت للنظر من قبل منشآت الأعمال على اختلاف أنواعها،  حیث تتنامى استخداماته بشكل

فالعدید من الشركات تستخدم الانترنت لأغراض الاتصالات الالكترونیة و نقل البیانات، و 

بحوث التسویق، و تكوین واجهات المخازن الالكترونیة و هنالك مئات من المؤسسات التي 

                                                             
 - یوسف حجیم سلمان الطائي، ھاشم فوزي دباس العبادي، التسویق الإلكتروني، الأردن، الطبعة الأولى، الوراق للنّشر والتوزیع،1
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ا. ومن أبرز استخدام الانترنت لضمان باتت تستخدم الانترنت لتسویق سلعها و خدماته

 :1الوجود في السوق الالكترونیة نذكر منها الآتي

یوفر الانترنت للمؤسسات التي تتحرك باتجاه السوق الالكترونیة شبكة من الاتصالات  -

الكونیة التي تعتبر حیویة لضمان حضور كوني لهذه المؤسسات. فالانترنت یسمح 

 بمتابعة العملاء على أساس عالمي. للمؤسسات على اختلاف أحجامها

إن استخدام الانترنت كأداة تسویقیة یتیح فرصة أكبر لتزوید الملایین من العملاء  -

المحتملین والفعلیین بأحدث المعلومات حول المنتجات و الخدمات و التطورات التكنولوجیة و 

ل إلى المعلومات البحث. وباللجوء إلى الانترنت، تصبح المؤسسات أكثر قدرة على الوصو 

 بما فیها قواعد البیانات الحكومیة و إحصائیات الصناعة و ممارسة المنافسین.

یتیح الانترنت المجال أمام المؤسسات التي تتعامل الكترونیا بأن تفعل ذلك بأقل من  -

التكالیف الممكنة، حیث إن الانترنت یوفر علیها أموالا طائلة لأنه یغنیها عن إجراء 

لتجاریة وفق الأسالیب الورقیة التي تكلف جهدا و مالا كبیرین. علاوة على ذلك، تعاملاتها ا

فإن استخدام الانترنت یسهل على العملاء إمكانیة الحصول على معلومات عن المنتجات و 

الخدمات و الإعلانات و الأسعار والسلیم  وخدمات ما بعد البیع و غیرها. و یوفر الانترنت 

 ى فرصة ذهبیة للصول إل

شبكة الاتصالات الالكترونیة الدولیة التي تسهل الاتصالات و عملیات التفاعل بین العملاء 

 والمشترین و المنافسین في أقصى بقاع العالم.

                                                             
1
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 الاستخدامات الداخلیة للإنترنت: -1

 تستعمل الشبكة كمصدر مركزي لكل معلومات المؤسسة -

مبنى، فالانترنت تستعمل لربط  إذا كانت المؤسسة مقسمة إلى إدارات أو تشغل أكثر من -

 كل أقسامها وإداراتها.

 وضع بطاقات الدوام في شكل الكتروني مما یساعد في معالجة بیاناتها. -

 تجعل البرامج التي تخلقها المؤسسة متاحة لكل العاملین بها في كل مواقعها و إداراتها -

 و مواقعهم بالمؤسسةوضع دلیل العاملین بمساعدة الموظفین على إیجاد أسماء العاملین  -

نقل المستندات اقتصادیا.نقل المستندات على الانترنت یوفر للمؤسسة التكالیف البریدیة  -

 1و الوقت اللازم للتسلیم

 ):wwwاستخدام الشبكة العنكبوتیة العالمیة في مجال الأعمال (الوب -2

م الاعتیادیة من یستخدم قطاع الأعمال الوب، مع إمكانیاتها في الوسائط في العدید من المها

أجل تطویر أعمال جدیدة، و عقود بیع، و خلق مداخیل جدیدة، و إطلاق صنف جدید... 

 :2إلخ و غیرها من الاستخدامات التي سوف نوجزها في النقاط التالیة

 الاتصالات الداخلیة و الخارجة -

متصفحات إدارة المعلومات و توزیعها، حیث أصبح تصید المعلومات أسهل بكثیر بفضل  -

 الوب، التي جعلت المعلومات و استرجاعها أسهل.

                                                             
1
  41-38، ص1997)،بدون طبعة، لبنان ،دار الراتب الجامعیة، ، الانترنت (الشبكة الدولیة للمعلوماتفاروق السید حسین،   
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خدمة الزبائن و الدعم الفني وطلب التغذیة العكسیة على الخذ باستخدام نماذج الشاشة و  -

 میزة البرید الالكتروني الموجودة في وثائق الوب.

تقدیم صورة جیدة عن الأعمال، فالزبائن الذین یصادفون مؤسسة ما عبر صفحة الوب  -

 خذون فكرة عن المؤسسة من خلال هذه الصفحةیأ

تقلیل التكلفة، في حالات عدیدة یعتبر بناء تواجد على الوب و صیانته أرخص بكثیر بالنسبة  -

 .للأفراد من التواجد في وسائل الإعلام التقلیدیة

 استخدام الانترنت في التسویق:-3

أخرى في كافة وظائف التسویق علاوة على ما تقدم ذكره، فإن استخدام الانترنت یحقق منافع 

 :1مثل

  المبیعات: -3-1

حیث یساهم الانترنت في زیادة حجم المبیعات من خلال زیادة الوعي بالأصناف والمنتجات 

 و دعم قرارات الشراء و تمكین الشراء على الخط

  الاتصالات التسویقیة:-3-2

خرین، ذلك أن قوة الانترنت یعتبر الانترنت وسیلة فعالة و مبتكرة من وسائل التأثیر بالآ

تساهم بشكل كبیر في تفعیل عناصر المزیج الترویجي (مثل الإعلان و العلاقات العامة و 

البیع الشخصي و تنشیط المبیعات). فاعلان البرید المباشر و الاستجابة المباشرة بات یعتمد 

علان بشكل متنامي على الحاسوب و تكنولوجیا الهاتف، في حین تغیرت طبیعة الإ
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التلفزیوني بفعل ظهور أسالیب إعلانیة جدیدة مثل الإعلان حسب الطلب و الدفع مقابل 

 المشاهدة و غیرها من تطبیقات التكنولوجیا الجدیدة.

وسنحاول تسلیط المزید من الضوء على مدى تأثیر الانترنت على الاتصالات التسویقیة في 

 الفصل الثاني.

  خدمة العمیل: 3-3

ن الانترنت قد ساهم فعلا في تقدیم سلع و خدمات ترقى في حالات كثیرة إلى من المؤكد أ

مستوى الخدمة الذي یتوقعه العمیل، و بالتالي فإن ذلك أدى في حالة حسن استخدام 

 الانترنت إلى تحقیق مستویات عالیة من الرضا لدى العملاء.

 العلاقات العامة: -3-4

یمكن استخدام كقناة جدیدة للعلاقات العامة، حیث توفر هذه القناة فرصة نشر و بث آخر  

 1الأخبار حول المنتجات و السوق و الناس.

 بحوث التسویق: -3-5

یلعب الانترنت الیوم دورا حیویا في تمكین المنظمات من إجراء بحوث التسویق بشكل سریع 

المترتبة على أسالیب بحوث التسویق التقلیدیة. كما  و فعال وبتكالیف أقل بالمقارنة مع تلك

 ) Web Siteبمكن استخدام الانترنت لتقییم القیمة الإستراتیجیة و التشغیلیة للموقع الشبكي (

كما یساهم الانترنت في تغییر الأسلوب الذي نتعامل بمقتضاه المؤسسات مع شركائها 

 التجاریین.

                                                             

 بشیر عباس العلاق، مرجع سبق دكره، ص 64
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تكالیف التعامل مع الموردین بالإضافة إلى دور فشبكات اكسترانت صارت تؤسس لتقلیص 

 هذه الشبكات في توفیر الاتصالات مع هؤلاء الموردین.

ویقدم الانترنت للشركات آلیة لبیع منتجاتها بشكل مباشر للعملاء، و یطلق على هذه العملیة 

 الوسطاء.تسمیة عدم التوسط أو قرصنة سلسلة القیمة أو بلغة أكثر وضوحا، الاستغناء عن 

6Csویمكن إیجاز المنافع المتأنیة من الحضور على الانترنت باستخدام ما یسمى بـ (
) التي 9

) و التي تمثل الحرف الأول لكل عبارة من Bocy et al.1999اقترحها یوسیج و زملاؤه (

 العبارات التالیة:

  Cost neductionتقلیص التكالیف  -

   Capability  القدرة -

  Competitive advantageالتنافسیةالمیزة  -

  Communication improvement تحسین الاتصالات -

  Controlالرقابة -

  Customer Service improvement تحسین خدمة العمیل -

 :1غیرت الانترنت التسویق التقلیدي بعدد من الطرق  نوجزها في الآتي

ترون سواء كانوا أفرادا أم تحول موازین القوى من البائع لمصلحة المشتري: أصبح المش -

 مؤسسات یتطلبون خدمة و منفعة أكثر من أي وقت مضى

                                                             
1
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موت المسافات، فالموقع الجغرافي لم یعد عاملا مهما یؤخذ بعین الاعتبار عند التعاون بین  -

الشركات الجاریین، مؤسسات سلاسل التزوید، أو الزبائن، أو حتى عند المحادثة بین 

 الأصدقاء على الشبكة.

ط الوقت، فالوقت لیس عاملا مهما أیضا في الاتصالات التي تتم عبر الانترنت ما بین ضغ -

 المؤسسات وزبائنها.

 إدارة المعرفة أصبحت هي المفتاح -

التركیز على المعارف العالمیة المختلفة فعلى رجال التسویق أن یفهموا التكنولوجیا لیستفیدوا  -

 ین المناسبین بطریقة صحیحةمن قوتها، و معرفة ما یكفي لاختیار المورد

قواعد رأس مال ذكیة: الخیال، الإبداع و غیرها أصبحت الآن مصادر لرأس المال أكثر  -

 أهمیة من رأس المال النقدي

 أوجه الاختلاف بین التسویق عبر الانترنت و التسویق التقلیدي:-4

نموذج و منهج اختلفت الآراء فما یتعلق بالتسویق عبر الانترنت، فالبعض یرى أنه یعتبر 

وهي تسمیة أطلقها كل من "هوفمان"   )A New Marketing Parastingتسویقي جدید (

، حین یرى البعض الآخر أن العدید من مفاهیم و نماذج  19971و "نوفاك" في عام 

التسویق الحالیة و التقلیدیة یمكن أن تطبق على الانترنت، أي أن أصحاب هذا الرأي یرون 

كتروني هو وسیلة جدیدة إضافیة للمناهج التسویقیة التقلیدیة و لیس منهج أن التسویق الال

 تسویقي جدید في حد ذاته.
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 وسنحاول تسلیط الضوء على أراء كل من هوفمان و نوفاك بهذا الصدد.

 1الانترنت وسیط بین عدة أشخاص و عدة أشخاص آخرین: -4-1

علومات بین العملاء و الموردین و یشیر هذا إلى إمكانیة الانترنت في توفیر تبادل الم 

الاتصالات بین عدة أشخاص من الجانبین، حیث یمكن أن ترسل المعلومة الكترونیا إلى 

عدة أشخاص(مشاركین) ویتم تحقیق التفاعل بینهم من خلال ما یعرف بمنتدى المناقشة و 

 منتدى الدردشة سواء دردشة نصیة أو صوتیة أو من خلال المجتمع الافتراضي.

على الرغم من أن هذا النوع  من الاتصالات یستخدم باستمرار في البیئة الالكترونیة التجاریة 

لدعم العلاقة مع المستهلكین، فإن لا یمكن وصفه بأنه المسیطر و الغالب من أنواع 

 الاتصالات على الانترنت.

ص من من ناحیة ثانیة یعتبر الانترنت وسیط للاتصال بین شخص من جانب و عدة أشخا

)، ویظهر ذلك من خلال قیام المنظمة بتوفیر معلومات معینة One to manyجانب آخر (

 في موقع الوب الخاص بها على شبكة الانترنت و الذي یصل إلیه العدید من العملاء.

ویرد أصحاب الرأي الثاني على ذلك بقولهم أن هذا النوع من الاتصالات مشابه لم یتم خلال 

، حیث أن الإعلان عبر وسائل الإعلام الجماهیریة التقلیدیة مماثل لهذا التسویق التقلیدي

 النوع من الاتصالات.

من ناحیة أخرى، یرى أصحاب الرأي الأول أن العدید من المواقع تقوم بإعداد و تجهیز 

صفحات واب معدة بشكل یتیح إمكانیة الاتصال بین شخص من جانب وشخص آخر من 
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لا أن هذا النوع من الاتصالات لیس تغیرا و إنما فقط أسلوبا )إOne to oneجانب آخر (

لتحقیق التسویق المباشر باستخدام وسیلة فعالة جدیدة، هذا حسب رأي أصحاب وجهة النظر 

 الثانیة.

 1باستطاعة العملاء التفاعل مع الوسیلة: -4-2

ئلهم أو طلب في ظل التسویق التقلیدي یتعذر على العملاء السیطرة بشكل مباشر على رسا

)، وهذا wwwمعلومات إضافیة بسهولة و بسرعة، إلا أن بإمكانهم تحقیق ذلك مع نظام (

 یمثل فرقا جوهریا.

فقد یستطیع مستخدم ما مثلا مشاهدة ترویسة إعلانیة من مزود خدمات مالیة، تدفعه إلى 

 إدخال قیمة القرض المطلوب و ذلك لحساب خیارات الوفاء (وفاء القرض)

على ذلك عندما یحصل التفاعل مع الرسالة تكون مشاركة العمیل عالیة مما یؤدي علاوة 

 إلى تذكر أفضل للرسالة.

ویرى أصحاب الرأي الثاني أن الوسائل التقلیدیة توحد أشكال مختلفة من الوسائل لتحقیق 

تأثیر مشابه، فإذا أراد عمیل ما مثلا إعلان حول قرض من على شاشة التلفزیون، فإن من 

شأن ذلك تشجیعه على الاتصال هاتفیا لطلب المزید من المعلومات، وهذا بالتأكید أقل 

 فاعلیة من الإعلان الشبكي حیث تلقى الدعوة للإجراء المتابعة الفوریة من قبل العمیل

یستطیع المستفید (العمیل) في ذل التسویق عبر الانترنت أن یوفر محتوى موجة -4-3

 تجاریا للوسیط:
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ر مكن مع الاتصالات التسویقیة التقلیدیة، و هذا یمثل فرق جوهري یمكن اعتباره وهذا غی 

فرصة و تهدید في نفس الوقت، إحدى الطرق التي یستطیع من خلالها المستخدم (العمیل) 

تقدیم محتوى هو ما یعرف بمنتدیات المناقشة المتعلقة بمنتج معین، فعندما یرسل العمیل 

 فإن هذا یمثل فوائد عدیدة للمؤسسة منها"رسالة تتعلق بمنتج معین 

 تعتبر الشهادات الصادرة عن العمیل بمثابة غیر ملموسة ذات قیمة.

 یمكن توفیر تغذیة مرتدة و القیام ببحوث تسویق تتعلق بمدى إدراك العمیل للمنتجات

قد تواجه المؤسسة تعلیقات سلبیة حول منتجاتها لكن قد یكون في حد ذاته عامل نجاح، 

 یث یشیر إلى رغبة المؤسسة في الاستماع إلى حاجات و رغبات المستهلكین.ح

بالإضافة إلى الفرو السابقة فإن الانترنت كوسیلة اتصال هي وسیط جذب، فالعمیل هو الذي 

یقرر ماهیة المحتویات التي یشاهدها على الانترنت، أما في الاتصالات التسویقیة التقلیدیة 

 .1فر المعلومات و تدفعها إلى العمیلفإن المؤسسة هي التي تو 

وفي الإطار لأشمل، یقارن كوتلر بین التسویق التقلیدي و التسویق عبر الانترنت ضمن 

 أربعة نشاطات تسویقیة هي: الإعلانات و خدمة العمیل و البیع و بحوث التسویق.

 ) یوضح هذه الفروقات بنوع من التفصیل.2-1الجدول (

ختلاف بین التسویق التقلیدي و التسویق عبر الانترنت في ): أوجه الا2-1الجدول ( 

 عدد من النشاطات التسویقیة
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النشاط 

 التسویقي 

 التسویق عبر الانترنت التسویق التقلیدي

یعد المطبوعات و الفیدیو أو نسخة من   الإعلانات 

الصوت و تستخدم آلیات نمطیة من 

وسائل الاتصالات مثل التلفزیون و الرادیو 

والصحف و المجلات، عادة تقدم 

 معلومات محددة جدا فقط

یصمم معلومات كثیرة و یضعها  

في صفحة المؤسسة على الشبكة 

العنكبوتیة ویشتري ترویسات 

 إعلانیة من موقع آخر

خدمة 

 العملاء

یقدم خدمة خمسة أیام في الأسبوع و 

لثمان ساعات یومیا في المتجر أو عبر 

الهاتف استجابة لاتصالات العملاء، یقوم 

بزیارات في الموقع لعمل صیانة أو 

 إصلاح

یقدم استجابة الخدمة سبعة أیام في 

الأسبوع و لأربع وعشرین ساعة 

یومیا، یبعث حلولا عبر الهاتف و 

س والبرید الالكتروني، یعالج الفاك

المشكلة من مسافات طویلة (بعیدة) 

 عبر التشخیص بواسطة الحاسوب

یقوم بالاتصال هاتفیا بالعملاء المرتقبین  البیع

أو الحالیین أو زیارتهم و عرض المنتج 

علمیا أو بواسطة البروجكتور و الأجهزة 

عقد مؤتمرات فیدیو للعملاء  

ض مواصفات المنتج المرتقبین ویعر 

 على شاشة الحاسوب
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 العاكسة

بحوث 

 التسویق

إجراء مقابلات فردیة و مجموعات تركیز 

 و مسوحات عبر الهاتف أو البرید

استخدام مجموعات الأخبار 

للمناقشة وإجراء المقابلات و البرید 

 الالكتروني في حالة الاستبیان 

 .151صالمصدر: بشیر عباس العلاق، التسویق عبر الانترنت، 
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 المبحث الثاني: مزیج الاتصالات التسویقیة عبر الانترنیت

 المطلب الأول: الإعلان عبر الانترنت

 الإعلان عبر الانترنت: مفهوم-1

یعتبر الإعلان نقل غیر شخصي لمعلومات من خلال مختلف وسائل الإعلام، وهو عادة 

إقناعي في طبیعته حول منتجات (بضائع و خدمات) أو أفكار و عادة ما یدفع له راعي 

معروف. أما حركة النشاط الإعلاني على شبكة الانترنت في تحسین و تطویر مستمرین. 

حجم النشاط عاما بعد عام، ویتزاید بصورة متسارعة عدد المنظمات التي تعتمد هذه ویزداد 

 القناة العالمیة لنشر اعلاناتها و الترویج لسلعها و خدماتها وأفكارها.

) على الموقع paid- for spaceوالإعلان عبر الانترنت یعتبر "كل فضاء مدفوع الثمن (

ویختلف الإعلان عبر الانترنت عن الإعلان التقلیدي  1الشبكي أو على شكل برید إلكتروني"

 )2-2في جوانب عدیدة یوضحها الجدول (

 ): أبرز الفروقات بین وسائل الإعلان التقلیدیة و الانترنت2-2الجدول رقم ( 

وسائل الإعلان التقلیدیة (المقروءة و  الانترنت 

 المسموعة و المرئیة)

تهتم  وسیلة شخصیة جدا، أي أنها وسیلة لا

بمخاطبة الجماعة بل تقوم على أساس 

وسائل اتصال غیر شخصیة تخاطب 

 )mas mediaالجمهور كجملة (
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 )personalized mediaمخاطبة الفرد (

زائر الانترنت یكون في موقف المتفاعل 

 الایجابي المسیطر

 الشخص یكون في موقف المتلقي السلبي

أنت صاحب القرار الأول و الأخیر في ما 

هد. أنت تحكم في الرسالة، تقبلها أو تشا

 ترفضها، فالرسالة موجهة في اتجاهین.

إن جهل المستهلكین هو الشرط الضروري 

لنجاحها. لا تحقق التفاعل بین المعلن و 

 العملاء ولا بین العملاء أنفسهم

تستخدم عنصري الصورة و النص المكتوب، 

لكنها تضیف عنصري المعلومات و التفاعل 

والفوري مع العمیل، وبین العملاء المباشر 

 أنفسهم

تداعب الرغبات الكامنة داخل نفوس البشر 

من خلال استخدام وسائل الإثارة لجانب 

 انتباه الجمهور.

تمارس الإقناع من خلال تقدیم خدمات 

مفصلة تبعا لاحتیاجات كل عمیل، كما تقدم 

 قیمة مضافة للعمیل 

 تدفع بالمعلومات في وجه الفرد

 

ب المعلومات حسب اختیار و رغبة تجذ

العمیل، وتترك له فرصة التحاور معها كیفما 

شاء و تزوده بالمعلومات التي یریدها 

 حصریا.

لا تتحاور مع العمیل ولا یستطیع العمیل 

 التحاور أو التفاعل معها.
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یزورها المزید من المعلومات على مواقع 

 محددة

 التلفزیون)تزور الناس في بیوتهم (مثل 

تحمل المزید من المعلومات المفصلة و التي 

 یمكن أن یحتاج العمیل إلیها

 تكتفي بالإعلان عن وجود السلعة أو الخدمة

لضمان النجاح في ترویج الصفحة 

الالكترونیة فإن المعلن یفضل وضع إعلان 

عن مؤسسته في صفحة الكترونیة شهیرة 

س یشارك فیها المنافسون العاملون في نف

المجال. فالزائر للانترنت یفضل أن یذهب 

إلى صفحة تجمع معلومات حول عدد كبیر 

من الشركات المتنافسة و لیس إلى مجرد 

 شركة واحدة

لضمان النجاح فإن المعلن یلجأ إلى إبعاد 

 إعلاناته عن إعلانات المنافسین.

  

 المصدر: بشیر عباس العلاق، الاستراتیجیات التسویقیة في الانترنت، الطبعة الأولى، 

  134-132ص ص، 2003دار المناهج للنشر و التوزیع،  الأردن،
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 أشكال الإعلان عبر الانترنت:-1

 :عادة یأخذ الإعلان عبر الانترنت الأشكال التالیة

 ):Bannerالشریط الإعلاني: (البانیر -2-1

و هو "شریط إعلاني موجود على صفحة الویب یستخدم في نشر رسالة إعلانیة خاصة  

 1بمؤسسة ما، كما یعتبر البانیر بمثابة وصلات مرجعیة نحو موقع هذه المؤسسة"

  LABكما توجد ثمانیة أحجام موحدة للبانیر حسب تصنیف مكتب الإعلان التفاعلي 

)Internet advertising Bureau كما یلي (: 

- 60×468 (pixels)بانیر كامل 

- 72×392 (pixels)بانیر كامل بشریط إبحار 

- 60×234 (pixels)نصف بانیر 

- 240×120  (pixels)البانیر العمودي 

- 90×120 (pixels)زر واحد 

- 60×120 (pixels)زر اثنین 

- 125×125 (pixels) زر مربع 

- 31×88 (pixels) 2زر مجهري 

 

                                                             
1
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 التكنولوجي:الشریط الإعلاني فضاء للإبداع و  ·

ویبقى اختیار هذا المقیاس أو ذاك، حسب رغبة المعلنین كما یمكنهم تطویر أحجام جدیدة، 

 و إتباع إجراءات تسویقیة و تكنولوجیة بهدف جلب انتباه الزوار و حثهم على النقر.

 الإبداعات التسویقیة: - أ

العمودي و في یمكن تطبیق هذه الإجراءات على مستوى شكل البانیر، مثل ظهور البانیر 

الرسم والتشكیل، وكذا الوعود الإعلانیة، إذ أن التحفیزات التسویقیة الهادفة إلى جلب الاهتمام 

ورفع مستوى النقر، یمكن أن تعتمد في ذلك على الألعاب و المسابقات، والهدایا الترویجیة، 

)، أو بالجمع cliquez- moi) أو "انقرني" (cliqez iciو الرسائل المحفرة، مثل "انقر هنا" (

 بین عدة تقنیات مرة واحدة.

تتمثل في استخدام التقنیات المستحدثة، التي تضفي على الإبداعات التكنولوجیة:  - ب

 الإعلانات عنصر الابتكار و الإبهار، مثل:

· )le gif anime :(  .هذه التقنیة تسمح بتحریك الإعلان على الخط، لجلب الإقبال علیه

شریط إعلاني، أقرت أن البانیر المتحرك یحظي بمعدل نقر ) 30) على (ZDNetفحسب (

) أعلى من البانیر الثابت و في بعض الأحیان ترتفع هذه الزیادة %15قدر على الأقل بـ (

 )%40إلى (

· (les Applets Java) : بواسطة هذه التقنیة یدعو الشریط الإعلاني الأول المتصفح إلى

) وعند en savoir plusلى زر "للعلم أكثر"، (تلقي كم هائل من المعلومات، بالنقر ع
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هذا الزر یزید حجم الإعلان، فیفسح المجال لظهور معلومات أكثر تفصیلا، و یمكن  1تفعیل

) یتحول الشریط javaللزائر مواصلة العملیة إلى أن یصل إلى قسیمة الشراء، فبفضل تقنیة (

 الإعلاني إلى مساحة تجاریة.

تسمح هذه التقنیة بعرض إعلانات تحتوي على لقطات فیدیو  ): le Streamingالتدفق ( ·

محددة زمن تحمیلها، فیشاهد المستخدم أولى الصور المحملة دون انتظار استكمال عملیة 

التحمیل، إذ أن التدفق یزید من سیولة الصور، ورشاقة الصفحة المستضیفة للإعلان، وخفة 

 وزنها

على تفعیل اللقطات المتحركة، من الصور  تعمل هذه التقنیة ): Flashتقنیة فلاش ( ·

 والأصوات، محددة وزن البانیر.

تسمح بتنشیط الشریط الإعلاني بأخذه عدة أشكال، كأن یظهر و أنه ):DHTMLتقنیة ( ·

 یسبح في أعلى الصفحة، أو یطوي بمجرد النقر...

تدعى أیضا الشرائط الإعلانیة التفاعلیة، وتقوم بتحضیر جدول شارح  ): HTMLإعلانات ( ·

للمعلومات التي تهم الزائر، في قدم هذا الأخیر طلباته وفق ما هو معروض علیه، لیظفر 

 بالخدمة، أو السلعة الموافقة لذلك

إلى حد كبیر، الومضات، الاشهاریة في ): l’interstitielالإعلان الفاصل (-2-2

ن، في الوقت الذي یسعى فیه مستخدم الانترنت الولوج إلى صفحة معینة من الموقع التلفزیو 

وفي انتظار عرض هذه الصفحة على الشاشة، یظهر الإعلان الفاصل، خلال تلك المدة 

                                                             

 Claire Breeds, Marketing direct sur internet, , p98
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الزمنیة الوجیزة. هذا النوع من الإعلان یحتل كامل الشاشة، و یعرف هذا النوع من 

 یات المتحدة الأمریكیة.الإعلانات انتشارا كبیرا في الولا

 ):Le Sponsoringالرعایة ( -2-3

بموجب هذا النمط تسمح إدارة الموقع لإحدى الشركات التي ترغب في الإعلان عن نفسها  

برعایة هذا الموقع أو برعایة جزء منه، أي أن ترعى إحدى زوایاه التي تكون في الأغلب 

 .1ذات ارتباط بنشاطها

واسع، سیما عندما یكون على الخط، فهو: "ظاهرة تتم بالشراكة بین الرعایة نشاط إعلاني 

مؤلف ناشر وبین علامة فالراعي یقوم بربط اسم العلامة بمضمون إعلامي منجز من طرف 

الناشر "یعتبر هذا النوع من الإعلان بأنه غیر دخیل بعض الشيء، لذا یعتقد بأنه أكثر تقبلا 

الرعایة إلى درجة الشراكة، إذ ما كانت رعایة المعلن  من قبل مستخدمي الانترنت. وقد تضل

 .2كبیرة إذ یقوم بنفسها بإنتاج المادة التحریریة، أو أنه یتعاون مع الناشر على ذلك

 أشكال أخرى:-2-4

قد یتخذ الإعلان في الشبكة أشكالا مختلفة، لا تتجسد بالضرورة في قوالب ظاهرة و مباشرة، 

 علانیة من خلال المواقع بطرق مختلفة، یشار إلیها فیما یلي:بل یمكن تمریر الرسائل الإ

 l’événementiel et les opérationsالمناسبات و العملیات الخاصة: (-2-4-1

specials( 
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تعتبر هذه المصطلحات عن كل أشكال الاتصال الاشهاري، التي تقدم رسالة المعلن تحت 

جها في صورة مبتكرة إلى حد بعید داخل شكل مختلف غیر الشریط الإعلاني، حیث یتم إدرا

یمكن أن  موقع لناشر، لكن لیست من خلال الشریط، أو الرعایة، أو حتى الشراكة، فمثلا

 یكون أي موقع موضع تصریف منتوج المعلن بصفة مشابهة لما یحدث في الأفلام

 ) le publi- reportageالروبورتاج المنشور: (-2-4-2

یشبه الروبورتاج على الخط ذلك الذي ینشر في الصحافة المكتوبة، وهو یسمح للعلامة  

بطلب إنجاز مقالة صحفیة تكتب من قبل محرري الدعامة، بطریقة تتلاءم مع اتجاه و 

جمهور هذا الأخیر. ومثلما هو الأمر في الصحافة التقلیدیة، فمن الضروري عرض هذا 

لتعریف بطبیعة المقالة للزائر كما علیه أن یحقق للعلامة النوع الإعلاني بوضوح، قصد ا

 الضمان الكافي من هیأة التحریر، و أن لا یحید في نفس الوقت عن السیاق العام للنشر.

ویسمح الروبورتاج المنشور على الانترنت للمستخدمین بعد النقر بالربط برسالة إشهاریة أكثر 

 تقلیدیة.

 ):le pushالدفع (-2-4-3

سیاسة تسویقیة تهدف إلى دفع المعلومة نحو مستخدم الانترنت و تستخدم تكنولوجیا هي  

ملائمة، بطریقة مباشرة دون أن یطلبها، بل یكفي أن یسجل نفسه ضمن المصلحة 

 1المطلوبة،

 

                                                             

ابراھیم بختي، مرجع سبق دكره، ص 136
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و یحدد رغباته، لیستقبل بانتظام معلومات حول المواضیع المختارة، و بالموازاة مع  

شهاریة ضمن هذه القناة، و تتمیز هذه الطریقة بإمكانیة تطابق لاسائل االمعلومة، یتم نشر الر 

محتوى العرض مع جمهور مستهدف معروف الطالبات سابقا، ویعتبر الدفع أسلوب نشر فیه 

 كثیر من الإبداع، شریطة أن یتسم بتوازن بین المحتوى المعلوماتي والاتصال التجاري. 

على شاشة الحاسوب دون تدخل أو طلب من  الدفع الإعلاني یأخذ شكل صورة تظهر

المتصفح وهي توافق اهتمامه و یمكن أن تتعلق بمعلومة، أو إعلان، أو دعوة لزیارة موقع 

) www.vinternet.netالكتروني، أغلب الأحیان یكون على شكل إعلان.مثلا نفذ موقع (

)، حیث بمجرد قیام متصفح Yahoo Franceلمتین على الیاهو (عملیة ترویجیة بشراء ك

) على محرك champagne)أو (vinsالانترنت بالبحث باستعمال الكلمتین المفتاحیتین (

یظهر شریط إعلاني في أعلى الشاشة، وبجرد النفر علیه یتم الانتقال  Yahooالبحث 

  )www.vinternet.netمباشرة إلى الموقع. (

 دعامات إعلان الانترنت:-3

یوجد على الواب أربع مساحات أساسیة للاتصال الإشهاري یمكن استغلالها، و هي: البرید 

) مجموعة file transfer protocol-FTP)، بروتوكول نقل الملفات (e-mailالالكتروني (

 chat (1)، المحادثة (newsgroupsالنقاش (

وتأخذ العملیة الاشهاریة عبر البرید الالكتروني ): e-mailالبرید الالكتروني (-3-1

 شكلین: 

                                                             

 ابراھیم بختي، مرجع سبق دكره، ص145
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)، بغرض مضمون informatifإدراج رسائل إشهاري ضمن برید الكتروني إخباري ( -

 الإعلان، رفقة مجموعة من الأخبار الإعلامیة العامة، أو المتخصصة

بذاتهم، كانوا قد زاروا موقع إحدى المؤسسات و توجیه رسائل تجاریة إلى أشخا مستفیدین  -

 تركوا معلومات بیانیة خاصة بهم، وإما أشخاص قاموا بشراء أیة سلعة على الخط

 :وأهمهاوهناك عدة أسالیب لاستخدام هذه الأداة الترویجیة (البرد الالكتروني) 

حدى قوائم المراسلة في الاستعانة بمواقع البرید الالكتروني المجاني لإدراج اسم المؤسسة في إ ·

 مقابل مالي مدفوع

أن تربط المؤسسة موقعها بالزبائن الحالیین و المستثمرین و الموردین و الموزعین و غیرهم  ·

من أحاب المصالح من خلال بریدها الالكتروني بحیث تكون على اتصال دائم معهم و تلبي 

 طلباتهم وتتفاعل معهم بصورة فاعلة.

ئن جدد و عناوینهم و اهتماماتهم من خلال تنظیم بع الأنشطة الحصول على أسماء زبا ·

 الترویجیة على صفحة موقع المؤسسة (مثل عقد مسابقات و استفتاءات و مشاركات...)

إرسال رسائل إلى زبائن جدد من خلال الزبائن الحالیین و هي إحدى الوسائل المتمیزة  ·

دیقك، أو أخبر صدیقك عن (النموذج في الأغلب یحمل عنوان: أرسل رسالة إلى ص

 الموقع... إلخ)

 الرسائل التوضیحیة و التحفیزیة التي یرسلها طاقم الترویج و البیع ·

 المراسلة و المخاطبة من خلال المؤسسة بصورة آلیة ·
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أن توفر المؤسسة للزبائن ضمن صفحتها بعض الخدمات التي تتعرف من خلالها عناوینهم  ·

 دمة إرسال بطاقات التهنئة بالمناسبات المختلفةوعناوین أصدقائهم الالكترونیة كخ

یسمح هذا البروتوكول ):file transfer protocol-FTPبروتوكول نقل الملفات (-3-2

بتحمیل المستندات، و البرامج من وإلى الحاسوب المزود وهو في نفس الوقت، یستعمل 

نترنت، إذ أن كمساحة للتعبیر الاشهاري، سیما أنه یمس فئة محددة من مستخدمي الا

أمام الأشخاص  -إذا اختارت هذا الأسلوب الاتصالي -للعلامة فرصة الحضور الیومي

 رادتهم ملف أو برنامج ما.‘الذین یحملون ب

وحتى تلقى الرسالة الاشهاریة نفس القبول، یجب أن تدرج ضمن مادة ذات قیمة إضافیة 

ي ممیز، لكن یمكن أن یقتضي هذا للزبون مثل لعبة، أو برمجیة، أو مستند ذا محتوى إعلام

الإعلان احتمال تولید الخیبة للمستخدم، الذي أنفق الكثیر من الوقت و المال لتحمیل هذا 

 الملف

یشبه الإعلان عبر مجموعات النقاش، ذلك ): newsgroupsمجموعات النقاش(3-3

شخاص، بل المدرج في البرید الالكتروني، فهو یمس بدقة الجمهور المستهدف لكن لیس كأ

كجماعات ملتفة حول موضوع معین مشترك فیما بینها، وذلك بإرسال الرسائل الاشهاریة إلى 

مختلف أعضاء القوائم، و یمكن استعراض كیفیة استخدام مجموعات النقاش للإعلان على 

 1النحو التالي:

                                                             

1 زكي خلیل مساعد، تسویق الخدمات و تطبیقاتھ،الطبعة الاولى، عمان، دار المناھج للنشر و التوزیع، 2006م ، ص 73
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 خلق المؤسسة مجموعة نقاش خاصة بها: بتجنید مختصین من الشركة نفسها قادرین على - أ

الرد بصورة خاصة سریعة وملائمة على التساؤلات المطروحة في المنتدى، مما یسمح 

باقتراح فضاءات تعبیریة خاصة بزبائنها، ومنحهم مواد إعلامیة و تجاریة، مع إمكانیة 

 الحوار معهم. وغایة هذه الطریقة هي تكریس الوفاء أكثر من استمالة الأشخاص.

ش باسم المؤسسة: یتوجه هذا الشكل الاتصالي مشاركة مختصین في مجموعات النقا - ب

إلى جمهور محدد، قد لا یعرف المؤسسة ولا العلامة، للمشاركة في النقاش و هذا بغیة جلب 

اهتمام هؤلاء، وكسب وفائهم في نفس الوقت، دون أن یكون بشكل دخیل. فالخطاب 

الطرح في المعلومات  الإعلاني یجب أن یحتوي على قیمة إضافیة للمستهلك، وأن یتمتع بقوة

 1المتعلقة بالنقاش المفتوح وعلى ممثل المؤسسة أن یخلق مكانا یؤكد على خبرتها

الكثیر من المؤسسات تتصل بالزبائن الالیین و المرتقبین من  ):chateالمحادثة (-3-4

خلال غرف المحادثة، إذ یقوم أفراد الترویج و البیع بالعمل على إعلام الزبائن و إقناعهم 

 بشراء منتجات المؤسسة.

 وهناك نوعان أساسیان لغرف المحادثة:

غرف المحادثة الخاصة بالمؤسسة إذ تقوم بعض المؤسسات بإنشاء غرف محادثة خاصة  ·

بها، ومن خلال هذه الغرف تستطیع التحاور مع الزبائن الذین یزورون هذه الغرف، أو 

 تدعوهم لزیارتها

                                                             

 یوسف احمد ابو فارة، التسویق الالكتروني – عناصر المزیج التسویقي عبر الانترنیت،الطبعة الثانیة، الاردن،  دار وائل للنشر، ،  2004، ص 
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یكون تصنیفها الأساسي هو المحادثة، و تقوم بتقسیم  غرف محادثة عامة و هي تابعة لمواقع ·

المحادثة إلى مجامیع مختلفة حسب الموضوعات أو الدوال أو اللغات أو غیر ذلك. أما 

الأسلوب المعتمد في هذه الحالة فهو أن تقوم المؤسسة غرفة أو أكثر ضمن هذه المواقع 

ي من خلالها ویستطیع مدیر العامة مقابل رسوم غیر مرتفعة، وتمارس نشاطها التسویق

الغرفة أو الأفراد المتواجدون بها دعوة أفراد من غرف أخرى لزیارة الغرفة التي یتحاورون 

 . 1فیها

 المطلب الثاني: التسویق المباشر و ترویج المبیعات عبر الانترنت

 التسویق المباشر: -3

غالبا ما یكون الحوار الذي تسعى الاتصالات التسویقیة إلى تحقیقه مع العملاء وأصحاب  

العلاقة میدا بتأخیر زمني متأصل یستند إلى سعة الحصول على الاستجابات الناتجة عن 

المشاركة في العملة الاتصالیة. إلا أنه بفضل التطورات التكنولوجیة الحاصلة الیوم، صار 

ین إجراء محادثات مستندة إلى الاتصالات التسویقیة بسرعة فائقة، إن جوهر بإمكان المشارك

خاصیة هذه السرعة یكمن في إتاحة المجال لاتصالات تستند إلى التفاعل حیث تتم 

 2الاستجابة للاستفسارات و الاستعلامات بشكل فوري تقریبا.

لات التسویقیة المتكاملة والتسویق المباشر یعد من أكثر الادوات الترویجیة لمزیج الاتصا

التي وظفت شبكة الانترنت لخدمة أهدافها، وقد عرفنا سلفا التسویق المباشر بأنه 'كافة 

                                                             
1
 295-294ص مرجع سبق ذكرهیوسف أحمد أبو فارة،   

2
 122ص مرجع سبق ذكره،بشیر عباس العلاق،   
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الاتصالات التسویقیة المباشرة مع عملاء مستهدفین من المنظمة، بهدف تولید استجابتهم 

 بصورة فوریة أو سریعة، و بناء علاقات فوریة معهم"

بالانترنت في الممارسة التسویقیة الحدیثة عددا من الأشكال المتنوعة ویتخذ التسویق المباشر 

 1أهمها:

 )Internet Cata log Marketingالتسویق بكتیبات الانترنت المصورة: ( ·

یتمثل في التسویق المباشر الذي یتم من خلال الكتیبات المصورة على شبكة الانترنت، و 

وان في إعطاء وصفات تفصیلیا أكثر وضوحا، عن التي تتیح استخدام تقنیات الطباعة و الأل

 المنتج ومواصفاته، وكیفیة استعماله.

 ) Voice-mail Marketingالتسویق بالبرید الصوتي: ( ·

ویشیر إلى التسویق المباشر الذي یستخدم البرید الصوتي الالكتروني في الوصول إلى 

الانترنت من المؤسسة إلى العملاء المستهدفین، حیث یتم هنا إرسال رسالة شفهیة على 

العمیل، بحیث یمكنه سماعها متى أراد، عند تنشیط (الضغط على ) الصندوق الالكتروني 

 المخزنة به الرسالة.

 )Data base Marketingالتسویق بقواعد البیانات ( ·

یمثل إحدى أشكال التسویق المباشر الذي یستخدم قواعد البیانات المسجلة على الحاسب 

 .حقیق الأهداف التسویقیة للمؤسسةالآلي في ت

                                                             
1
، ص  2007 الجامعي ، الفكر دار ، الإسكندریة ،بدون طبعة،الإنترنت و العولمة بیئة في التسویق إدارة أحمد، طھ طارق الصحن، فرید محمد  
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 ):E-mail Marketingالتسویق بالبرید الالكتروني: ( ·

یعد البرید الالكتروني من أهم وسائل التسویق المباشر على الانترنت، ویعتبر بمثابة المرادف 

 لإعلان البرید المباشر إلا أن البرید الالكتروني یتمتع بثلاث مزایا على الأقل مقارنة بالبرید

 1المباشر وهي:

 لا توجد رسوم بریدیة في حالة البرید الالكتروني - أ

یوفر البرید الالكتروني وسیلة ملائمة للاستجابة المباشرة، فإعلانات البرید الإلكتروني  - ب

توجه المستخدمین للمواقع الشبكیة بشكل فعال، وباستطاعة مستخدم الوب الحصول على 

 معلومات إضافیة أو إنهاء صفقة تجاریة

والأهم فإن بالإمكان شخصیة البرید الالكتروني لیتلائم مع الحاجات و الرغبات الخاصة  - ت

 للمستخدم وبشكل الكتروني تماما

یمكن القول أن الرسالة المرسلة بالبرید الالكتروني یجب أن تتصف بأربع خصائص مهمة 

 وهي:

 أن تكون مختصرة، فهو غیر مستحب أن یكون نص الرسالة طویل وممل ·

 ع الرسالة یجب أن یكون معبرا عن جوهرها، فالمستقبل لیس لدیه الوقت لیتمعن فیهاموضو  ·

 أن تكون مشخصنة، فالرسالة غیر الموجهة یحتمل أن لا تعطي نتائج إیجابیة ·

أن تكون مفاجئة، فالرسالة یجب أن تحتوي على عناصر تحفز على الاستجابة أثناء مدة  ·

 مجانیة، عروض خاصة محدودة المدة، الخ) صلاحیاتها (تخفیضات في الأسعار، عینة

                                                             
1
 126ص مرجع سبق ذكره،بشیر عباس العلاق،   
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والبرید الالكتروني أكثر أشكال التسویق المباشر استخداما، حیث أن العدید من المؤسسات 

ترسل نشرات دوریة بالبرید الالكتروني، وهو أداة اتصال ممتازة مع العملاء حیث أن ألبهم 

الالكتروني مجال نمو لأنها توفر العدید من یستمتع بتلقي هذه الرسائل وتعتبر نشرات البرید 

 :1الفوائد و المزایا التالیة

 القیام بشكل منتظم و قانوني بترویج اسم المؤسسة لدى العملاء ·

 تعدیل الاتصال مع مادة مفصلة ·

 وضع المؤسسة كخبیر في الموضوع ·

 إعادة العملاء لموقع المؤسسة ·

 سهولة إرسالها للعملاء ·

)، وهو الجانب السیئ Spamلبرید الالكتروني غیر المرغوب فیه (كما تجدر الإشارة إلى ا

من التسویق بالبرید الالكتروني. العملاء لا یحبون برید الكتروني غیر مغر لأنه یحول عبأ 

الاختیار من المرسل إلى المستقبل، فعلى المسوقین أن یكونوا حریصین لأن بإمكان التسویق 

التنفیس عن  Spamقین لبرید الكتروني یعتقدون أن الوهمي عمل الأثر العكسي. فالمتل

أنفسهم بالاتصال بالآلاف المستخدمین و الأصدقاء على قوائم البرید الالكتروني مما یؤدي 

 إلى خلق سمعة سیئة للمؤسسة.

 

 

                                                             
1
 386، ص ، تسویق الخدمات و تطبیقاتھ ، مرجع سبق دكرهزكي خلیل مساعد   



 الجانب النظري 
 

72 

 

 ترویج المبیعات:-4

تتضمن نشاطات توریج المبیعات الكوبونات و عینات المنتجات و المباریات و المسابقات و 

الهدایا وغیرها، حیث تستخدم الكوبونات و العینات و المسابقات على نطاق واسع عبر 

الانترنت، وتتضاعف أهمیة تنشیط المبیعات على الخط عندما تتزامن مع الإعلان عبر 

الانترنت، كما تساهم في تمكین المؤسسة من تجمیع اكبر عدد ممكن من الأسماء في 

 وني.قاعتها الخاصة بالبرید الالكتر 

 المسابقات و الیانصیب:-2-1

كما هو الحال في العالم المادي التسجیل المسبق ضروري لإمكانیة المشاركة و الفوز في 

الألعاب والمسابقات عبر الانترنت، مع التشدید على ضرورة احترام القواعد القانونیة للعبة. 

لألعاب تمنح فرصة مناسبة فبالإضافة إلى إمكانیة تجمیع عناوین البرید الالكتروني، هذه ا

 لتقسیمها إلى مجموعات.

كما تسمح بترقیة شراكات مع مؤسسات أخرى، فمثلا في حالة ألعاب "صید الكنوز" البحث 

یتم في عدة مواقع، و على المؤسسة التي ترغب في المشاركة في مثل هذه الألعاب أن 

 1تستضیف علامة (إشارة) على صفحات موقعها الالكتروني

 

 

                                                             

    بشیر عباس العلاق، الاتصالات التسویقیة الالكترونیة ، مرجع سبق ذكره،ص125،124
1
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غیرت عروض الیانصیب بانتظام، سوف یعود المستخدمون إلى الموقع لمعرفة آخر حظ إذ ت

دخلت سوق وكالات السفر على الانترنت في منصف شهر حزیران  Orbitzفاز. فمثلا 

ملیون زبون في شهره الأول، ویعود السبب في ذلك إلى  1.9حیث اجتذب الموقع  2001

كل زائر سجل نفسه في الموقع كان مستحقا لتذكرة الیانصیب التي أعلن عنها في الرادیو ف

 1ساعة لمدة ستة أسابیع 24سفر مجانیة ذهابا و إیابا كل 

 الكوبونات:-2-2

تستخدم الكوبونات بشكل واسع على الانترنت، إذ یتم تسلیمها بواسطة البرید الالكتروني، كما 

الالكتروني فور توفر كوبونات تقوم شركات الكوبونات الالكترونیة بإرسال إشعار بالبرید 

من  %55جدیدة على الشبكة في محاولة لبناء ماركة. توصلت إحدى الدراسات إلى أن 

ممن یفضلون  %30مستخدمي الانترنت یفضلون تلقي الكوبونات بالبرید الالكتروني مقابل 

 2یفضلون البرید العادي %18الجرائد و 

 یوجد عدة أشكال لكوبونات الانترنت منها:

مستخدم الانترنت یختار الكوبون على أحد المواقع، ثم یعد ذلك  كوبونات تطلب على الخط: - أ

 یرسل إلیه عبر البرید العادي

                                                             
1
  284، صمرجع سبق ذكرهمحمد طاھر نصیر،   
2

 381-382، صنفس المرجع 
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الزائر هو من یقوم بطباعة الكوبونات، أما مباشرة من موقع  كوبونات قابلة للطبع: - ب

إنتاج المؤسسة صاحبة العرض أو من خلال مواقع خاصة. في هذه الحالة تكالیف توزیع و 

 الكوبونات تقع على عاتق المشتري.

یبلغ للمستخدم رمز من خلال الموقع الالكتروني أو عن طریق الكوبونات الافتراضیة:  - ت

البرید الالكتروني لإعلامه بالتخفیضات المعروضة، التي یستفید منها أثناء عملیة الشراء 

ل بالنسبة للمستخدمین على الخط وهذه الطریقة الأكثر استخداما على الانترنت و الأسه

) مركزا بین المراكز العشرة الأولى  www.hotocoupons.comH.O.Tتحت كوبونات (

بین العدید من الشركات الأمریكیة التي تعرض كوبونات الكترونیة. فهي توفر كوبونات 

 1لبیانات من خلال رمز المنطقةمحلیة مما یسمح للمستهلكین البحث في قاعدة ا

تقوم بعض المواقع للمستخدمین باختبار عینة للمنتج الرقمي قبل عملیة الاختبار:  -2-3

الشراء كالعدید من الشركات البرمجیات التي توفر تنزیل مجاني لنسخ عرض تجریبي خلال 

من نظامه. أیضا  یوم حیث بمقدور المستخدم بعد هذه الفترة شراء البرنامج أو إزالته 30-60

ثانیة قبل  30محلات الموسیقى على الانترنت تسمح للزبائن باختیار كلیبات موسیقى مجتها 

 .CD(2طلب محلات القرض المضغوط (

                                                             
1

 382، ص382صمرجع سبق ذكره محمد طاھر نصیر،  
2

 382ص نفس المرجع، 
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 المطلب  الثالث: العلاقات العامة عبر الانترنت

تعتبر العلاقات العامة واحدة من أدوات الاتصالات التسویقیة التي تلائم تشكیلة واسعة من  

أصحاب المصلحة في المشروع. وبینما نجد أن الإعلان و ترویج المبیعات و البیع 

الشخصي من الأدوات التسویقیة/ الترویجیة التي غالبا ما تستهدف المشترین القائمین و 

لاقات العامة تستخدم لبناء صورة ذهنیة جیدة لدى الجماهیر المختلفة. و المرتقبین، فإن الع

هذه الجماهیر تتضمن أصحاب المصلحة في المشروع و العاملین و وسائل الإعلام و 

الموردین و المجتمع المحلي بالإضافة إلى العملاء و المشترین الصانعین والعدید من 

 .1مجامیع أصحاب المصلحة في المشروع

الانترنت الیوم فرصا عظیمة لتوظیف المهارات الإبداعیة للعاملین في هذا المجال. كما  توفر

أن هناك الكثیر من الإرشادات التي یمكن تطبیقها لخدمة مثل هذه المهارات الإبداعیة و 

توظیفها للمساعدة في ممارسة العلاقات العامة بشكل أفضل في حقبة الانترنت. إذ تنقسم 

 :2تعزیز العلاقات العامة عبر الانترنت إلى أربعة مستویات هيعملیة إدارة و 

یقدر جمهور الانترنت المحتوى الثري للغایة، فالأساس في الوجود على شبكة  المحتوى:-

الواب هو جودة المعلومات المقدمة. و الجهد المبذول من اجل التأكید لزائري الموقع بأنه 

إلى أمكانیة الوصول غلى الموقع و تصفحه بمنتهى یمكنهم الوثوق في المعلومات بالإضافة 

 البساطة.

                                                             
1

 121، صالاتصالات التسویقیة الالكترونیة، مرجع سبق ذكرهبشیر عباس العلاق،  
2
مصر، دار الفاروق للنشر و  الطبعة الثانیة، العلاقات العامة عبر الانترنت، الإعداد و الترجمة لخدمات التعریب و الترجمة،دیفید فیلیبس،   

 16-12التوزیع، ص
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ویمكن أن تشمل هذه المعلومات على ملخصات و خلفیات عامة و تفسیرات و معلومات 

 حول المنتج أو الخدمة التي تقدمها المؤسسة جنبا إلى جنب مع الترفیه و المتعة

إلى المعلومات. فالقائم  التي یمكن من خلالها الوصول الوسیلة(الوصول إلى الموقع):-

على العلاقات العامة یمكنه أن یساعد في عملیة جذب متصفحي الشبكة و توفیر بعض 

الممیزات للمستخدم من خلال منافع متبادلة عبر الانترنت. لزیارة أحد المواقع على الانترنت 

إلى ذلك  یذهب المستخدم إلى مواقع یعرفها جیدا أو یستخدم إحدى آلیات البحث. بالإضافة

یقوم باستخدام المعلومات وجهات النظر الخاصة بمستخدمي الانترنت الآخرین (خلال 

 المناقشات) كما یستخدم نصوص الإحالة من موقع إلى آخر.

وضمان المحتوى الثري معروف في بیئة الشبكة یعني زیادة المزید من الأشخاص للموقع. و 

یعني أنك تصل إلى جمهور من خلال الانترنت التعامل مع المؤسسة التي تعمل بها، و هذا 

و توفر الحافز لزائر الموقع كي تتولد داخله الرغبة في البحث عن المؤسسة أیضا، و تزداد 

 إمكانیة الوصول إلى الموقع عندما یكون هناك انجذاب متبادل بین الأطراف.

لماضي كانت الذین یستخدمون الانترنت و هم المتأثرون. في ا الأشخاص (الجمهور):-

المعلومات التي یتم بثها تنتقل من متلقي إلى آخر ببطء، هذا إذا انتقلت أساسا، و كان 

الأمر یتم شفهیا فقط. أما في عالم الانترنت فیمكن للجمیع أن یشاهدوا كل الأشیاء التي 

یهتمون بها. و یختار مستخدمو الانترنت المعلومات التي یرغبون في استقبالها، كما 

ون من الذي یستقبلون منه المعلومات. بالإضافة إلى ذلك، یمكنهم أن ینشروا یختار 
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المعلومات و یمكن أن تكون متاحة للملایین من الأشخاص في جمیع أنحاء العالم عن 

 طریق قائم المناقشات.

عندما تخاطب المؤسسة جماهیر الانترنت، فإنها قد ترغب وضع المؤثرات المختلفة على 

ر في الاعتبار، فالأشخاص الذین یستخدمون الانترنت یظهرون حماسا كبیرا هؤلاء الجماهی

نحو منتج خدمة أو معلومات معینة من خلال النقر برز الماوس أو من خلال مناقشة أو 

 تعلیق الشبكة.

ثم أخیرا طبیعة العلاقة مع هؤلاء المتأثرین و هذه العلاقة هي التي تخلق التعاطف مع  -

 المؤسسة.

العلاقة بین أي مؤسسة و الجمهور الذي تستهدفه تقوى أو تضعف من خلال الحاجات و إن 

المنافع و الاعتقادات المتبادلة، و هذا لا یعني أن التفاعل بینهما لیس له تأثیر متبادل على 

 كل منهما.

إن معرفة اهتمامات مستخدم الانترنت و أماله و الأشیاء التي تحفزه یزید من فرصة إنشاء 

علاقات ثقة وسمعة جیدة. و هذه العلاقة تشمل ثراء المحتوى و أمكانیة الوصول بالنسبة 

للمحتوى و الجمهور المتصل بهذا المحتوى و العلاقة الوثیقة بالثقافة عبر الشبكة أو خارجها 

 التي تخل التعاطف لتلبیة احتیاجات الجمهور و المؤسسة.

 Kollockلذي یعقد كل عامین، المح البروفیسور في المؤتمر الثالث للانترنت و المجتمع ا

إلى الحاجة إلى إنشاء تجمعات و مجتمعات تتخذ الثقة أساسا لها، و ذلك بجانب العناصر 
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و الأساسیات الأخرى. وقد جاء على لسانه نحتاج إلى بناء الثقة، ووجود آلیة للمساءلة". وقد 

في رؤیة مفادها الآتي:" عندما یقرر صاغ العلاقات بین عملیات التبادل الحر للمعلومات 

أحد الأشخاص الدخول من عدم تعامل مع شخص آخر، تكون سمعة الثاني هي مصدر 

المعلومات التي یمكن أن تخفض من عدم التأكد و تقود عملیة اتخاذ قرار منح هذا الشخص 

 1الثقة من عدمه"

 موقع الشبكة:-1

داة من أدوات علاقات التسویق العامة یعتبر موقع شبكة كل مؤسسة و شركة أو ماركة أ

لأنها تعمل كمطویات إلكترونیة بما فیه المنتج الحالي ومعلومات المؤسسة. بالإضافة إلى 

مادة الشبكة هذه، تضمن المؤسسات عادة نشرات إخباریة عن ماركات على مواقعها و 

م للنشر. هناك عدة ترساها إلكترونیا بواسطة البرید الالكتروني أو الشبكة لشركات الإعلا

 حسنات لاستعمال الشبكة لنشر معلومات عن المنتج.

أولا: الشبكة بدیل منخفض التكلفة للمطویات الورقیة أو النشرات الإخباریة التي ترسل في 

 برید لیلي.

ثانیا: یتم تحدیث معلومات المنتج في قواعد بیانات المؤسسة لذلك تكون صفحة الشبكة 

 حدیثة دائما. 

 2بإمكان الشبكة الوصول لزبائن متوقعین جدد ممن یبحثوا عن منتجات محددة أخیرا:

                                                             
1
 25،صنفس المرجع  

2
 375،376ص مرجع سبق ذكره،محمد طاھر نصیر،   
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هناك الكثیر من الأبحاث التي توضح لنا ما الذي یجب القیام به عند تصمیم و إنشاء موقع 

على شبكة الویب. بالنسبة لمسؤول العلاقات العامة یعتبر هذا الأمر سلاحا ذو حدین. فمع 

لموقع (وما قد تؤدي إلیه من حدوث بعض القصور) هناك حتمیة وجود حاجة ملحة لإنشاء ا

 مطلقة أن یكتسب الموقع ثقة الجمهور.

إن مصداقیة مسؤول العلاقات العامة تقتضي انه یجب إنشاء الویب مع مجاراته للقواعد 

الأساسیة. و یجب على القائمین على العلاقات العامة أن یتأكدوا من أن وعودهم (وتلك 

 1ؤسساتهم ) التي یقطعونها لجمهور الانترنت تشمل على تأكید أداء یتمیز بأنه:الخاصة بم

 أمن ·

 جدیر بالثقة ·

 مناسب ·

 خاص ·

 سریع  ·

 حدیث ·

قد تعني إضافة منتج أو خدمة إلى موقع الویب أیضا أن مسؤول العلاقات العامة علیه  

أو بعض من  تعریف المعلومات التي قد یحتاجها الزائر المحتمل. و هذا قد یشمل على كل

 الأشیاء التالیة:

 مواصفات المنتج (التصمیم، آلیة العمل، الخبرات و غیرها) ·

                                                             
1
 74،75ص مرجع سبق ذكره،دیفد فیلیبس،   
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 مدى سهولة عقد الصفقات مع الشراء ·

 كیفیة إدارة إجراءات الشراء ·

 كیفیة إدارة إجراءات التسلیم ·

 كیفیة إدارة إجراءات الدفع ·

 طبیعة الضمانات ·

 كیفیة إدارة خدمة ما بعد البیع ·

 إدارتهاسیاسة الإرجاع و  ·

الاتصالات، خاصة عندما تسوء الأمور(و التفاعل العالمي یعني أن هناك اختلافات و  ·

 فروق في التوقیت)

 :1و من الأشیاء الأخرى التي یجب وضعها في الاعتبار ما یلي

 المحافظة على تامین مناسب لوحدة و أیة بیانات یتم جمعها من خلال الموقع. ·

و أنواع البرمجة الأخرى لإتاحة  Javaلمتقدمة مثل الحاجة إلى تنفیذ بعض السمات ا ·

 تفاعل متقدم و سمات خاصة لموقع الویب.

جمع ومعالجة البیانات الموجودة في سجل الاتصال بموقع الویب و البیانات التي یقدمها  ·

المستخدم للوصل إلى فهم شامل لأسالیب التصفح داخل الموقع نفسه و الوصول إلى 

 جیةالموقع من مصادر خار 

                                                             
1
 88،89، صنفس المرجع  
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المعلومات التي یقدمها المستخدمون لموقع الریب و التي یتم الاحتفاظ بها كقاعدة  ·

 .بیانات یجب معاملها وفق قانون حمایة البیانات

تأكد من امتلاك نظام حمایة شامل عند واجهة استخدام تسمح لمستخدمي الموقع  ·

 الدخول إلى قاعدة بیانات المؤسسة.

وائم برید إلكترونیة و إرسال البرید الالكتروني لضمان قم بتوفیر خدمات إضافیة مثل ق ·

 قدرة المؤسسة على التفاعل مع الزائرین.

و مما تجدر الإشارة إلیه أن النشاطات الخاصة بالعلاقات العامة في المؤسسات الخدمیة 

غالبا ما تكون متضمنة في المواقع الشبكیة. بل العدید من المؤسسات الخدمة تعول كثیرا 

 E-PR(1مواقعها الشبكیة وتعتبر هذه المواقع بمثابة قناة علاقات عامة الكترونیة (على 

 مناسبات و أحداث على الانترنت:-2

أحداث و مناسبات مصممة لتولید اهتمام لدى المستخدم و جذب حركة للموقع في 

یك المناسبات الشعبیة الكبیرة.تسمح أمازون للمستخدمین بالمشاركة بقصة بدأها جون أبد

)john updike) تقوم لاند روفر سنویا برعایة سباق الجمال .(Camel Secret في (

مناطق الخلیج العربي، و تسمح للمستخدمین بالحصول على أخبار حدیثة عن السباق على 

 موقعها. بإمكان الشركات و المؤسسات عقد ندوات وورش عمل و مناقشات على الانترنت

                                                             
1
 122، مرجع سبق ذكر ه، صالاتصالات التسویقیة الالكترونیةشیر عباس العلاق، ب  
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قادمة كأسباب شرعیة لإرسال برید الكتروني لزبائن محتملین و تستعمل الشركات المناسبات ال

لزبائنها الحالیین، عقد مناسبات و ندوات على الانترنت توفر الكثیر من الوقت و المال 

 1مقارنة بعقد أو حضور ندوة طبیعیة

تعمل الرعایة على الانترنت في العدید من الاتجاهات، وعلى العدید من  الرعایة:-3

المستویات و من خلال العدید من الطرق. قد تعرض المؤسسة عدد من المهارات و 

المعلومات و حقوق الملكیة و مصادر الانترنت (مثل استضافة الموقع) و الشعارات الخاصة 

أخرى من وسائل التواجد على الانترنت. و توفیر  بالمؤسسة و حتى المساعدة المادیة لوسیلة

هذه التسهیلات سوف یستغرق وقت و یكلف بعض الأموال مثله في ذلك مثل كل أنواع 

الرعایة. إلا أن أحد ممیزات الرعایة على الانترنت هو أن كثیر من الأنشطة یمكن إجراؤها 

 بشكل ألي و بالتالي نقل التكلفة بالنسبة للعائد.

من أشكال الرعایة یظهر بشكل كبیر على الانترنت و لكنه في الواقع عبارة عن  هناك شكل

 ).-أشكال الإعلان عبر الانترنت–إعلان عن شعار الشركة (أنظر المطلب الثاني 

بینما توجد ممیزات واضحة لمبدأ خلق الفرص للواقع لتوفیر إمكانیة وصول إلى مواقع أخرى 

 أن مبدأ الرعایة یمكن أن یمتد إلى توفیر الاستفادة لكلا (سواء بمقابل أو دون مقابل)، إلا

 الطرفین.

بالنسبة للعدید من مواقع المشجعین و المعجبین لا تزید المكافآت عن مجرد الشهرة أو بعض 

 .1الصور التي لها فوق ملكیة أو بعض الممیزات الخاصة التي یمكن الحصول علیها بسهولة

                                                             
1
 380،381ص مرجع سبق ذكره،محمد طاھر نصیر،   
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 الالكتروني: .العلاقات العامة عبر البرید4

یعتبر البرید الالكتروني من الأمور الرائعة في إصدار المعلومات الخاصة بالشركة في شكل 

بیان صحفي مثلا. عند استخدامه بشكل فعال، یكون التسویق عبر البرید الالكتروني من 

 الأشیاء الجیدة للغایة، و هو یوفر طریقة شخصیة للاتصال المباشر مع العمیل.

لبرید الالكتروني توجه الحملات مباشرة إلى العمیل، ینقل الرسائل الصحیحة فمن خلال ا

المحددة، استجابة الأشخاص له مباشرة، یتطلب القلیل من الجهد، منخفض التكلفة، یسمح 

 بتخصیص الرسائل لتناسب احتیاجات المتلقین.

و المؤسسة. و كل  البرید الالكتروني وسیلة قویة للغایة لخلق و المحافظة على اسم المنتج

رسالة برید الكتروني لها تأثیرها على اسم المؤسسة. لذا یجب أن لا تكون الرسالة المرسلة 

جافة و متحجرة. فالبرید الالكتروني یمكن أن یوضح الكثیر عن المؤسسة و عن بیئتها و 

 اتجاهها نحو جمهور الانترنت و نحو الشخص الذي یستخدم البرید الالكتروني

 ات الإخباریة:المجموع-5

فرصا معقولة لإشراك  -عندما یتم استخدامها بشكل مناسب -توفر المجموعات الإخباریة

الجمهور المناسب المهتم و النشط و الذي یلعب دورا في تكوین الرأي العام. و یجب القول 

أنه إذا لم یتم التعامل مع هذا الأمر بمنتهى الحذر، فقد یكون هذا أسرع الطرق لتحطیم 

 2عة المؤسسة على الشبكة، وهذا لأن الاتصالات تتم بصورة مباشرة مع الجمهور المختارسم
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و هو أیضا المكان الذي یمكن فیه للجمهور أن یرد على الآخرین الذین لدیهم اهتمام مباشر 

 بالمؤسسة.

فالمجموعات الإخباریة ممتعة للغایة و یمكن أن تمثل قیمة كبیرة للمؤسسة. بالطبع، هناك 

عدید من المواقع التي یتوافر بها قوائم المناقشة الخاصة و یمكن أن تكون تفاعلیة للغایة ال

 أیضا.

وتأثیر المجموعات الإخباریة تأثیر قوي سواء بالسلب أو الإیجاب و إدارة التواجد في 

المجموعات الإخباریة مهم للغایة لسمعة المدیرین. فعلى المؤسسة أن لا تكشف نفسها تماما 

 الشبكة و غنما یجب أن تكون أهدافها و طبیعتها مفهومة و محترمة بشكل واضحعلى 

توفر المجموعات الإخباریة كثیر من الفرص. و من الأفضل دائما الاستعانة بأحد الخبراء 

بدلا من الوكلاء للاشتراك في إحدى الحوارات كما انه من المهم عند إرسال تعلیق أن تترقب 

 1بة لهذا التعلیقبل و تبحث عن أي استجا

 الدور الجدید للعلاقات العامة:-6

یحتاج القائمون على العلاقات العامة الآن إلى ممارسة التفكیر الخلاق و البعد عن الأنشطة 

الیومیة البسیطة و ذلك لدراسة الإمكانیة الالكترونیة بالإضافة إلى العلاقات العامة عبر 

قد أصبح هذا جزءا من الأنشطة الیومیة و الشبكة و سمعة المؤسسة في هذا الوسط. و 

 یجب أن تصحبه تأثیرات و أنشطة مقابلة خارجة الشبكة .

                                                             
1
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إن الانترنت لیس مكانا ینعزل فیه موظفو العلاقات العامة عن الإجراءات و الوسائل الحالیة 

و إنما هي امتداد لما یقومون به بشكل دائم ألا و هو التیسیر من إرساء أفضل شكل من 

لاقات مع توفیر أكبر قدر من الشفافیة أمام الجمهور العالمي. و تتطلب الدینامیكیة التي الع

تعمل بها الانترنت من موظف العلاقات العامة أن یأخذ دائما زمام المبادرة. و عدم تنفیذ 

 الإجراءات و الأسالیب الخاصة بالانترنت سوف یضر بالإمكانات المتوافرة للمؤسسة.

 نت سوف یضر بالإمكانات المتوافرة للمؤسسة.إن ظهور الانتر 

إن ظهور الانترنت و تطبیقاته الداخلیة قد زاد من دور و مسؤولیة العلاقات العامة. و فجأة، 

إما قصدا أو عرضا، تصبح المؤسسة وسیلة متاحة للحصول على معلومات. و دور موظف 

لهذا، و ذلك بسبب الأخطار التي العلاقات العامة هنا هو المساعدة في تصمیم و التخطیط 

تهدد سمعة المؤسسة و العلاقات حیث أصبحت الهیمنة على المعلومات الخاصة بالمؤسسة 

 .1و حمایتها أمرا غیر متاح
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 خاتمة:

ات واسعة في مفهوم الاتصالات یر تغتعبر الاتصالات التسویقیة الالكترونیة عن تحولات و 

نتیجة تطور التكنولوجیا و شبكات الاتصال، فقد برز تأثیر تكنولوجیا المعلومات و  التسویقیة

الاتصال على عناصر الاتصالات التسویقیة و زادت من تفعیلها كما أدت إلى ظهور 

عناصر اتصالیة أخرى أكثر فعالیة وتأثیرا على الزبون ویتجسد دور تكنولوجیا المعلومات 

تصالیة الكترونیة تسمح بالوصول إلى مختلف زبائن المؤسسة، والاتصال في توفیر قنوات ا

في التعریف و الترویج للمؤسسة و منتجاتها، فقد جعلت من زبون راك و تدفعهم للاشت

المؤسسة شریكا لها، حیث تسمح للمؤسسات بمختلف أحجامها و نشاطاتها بأن تبقى على 

التي ترغب في  راف الأطاتصال شخصي و دائم في كل وقت مع زبائنها ومع مختلف 

ت التفاعلیة حیث تتم الاستجابة رابذلك على المناقشات والحوا الاتصال معها، مستندة

في الوقت الحقیقي. كما أنها أعطت للزبون مجال واسع من الحریة   تار للطلبات أو الاستفسا

زیا عالمیة، ته و الاختیار، حیث توفر له م ا راللتعبیر عن أ ریه و الحدیث عن تجاربه و خب

یشاهد فیها أحسن العروض وبالأثمان التي تناسبه، وذلك بدون أن یمارس علیه أي نوع من 

 .الضغوط من طرف البائعین والعارضین
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 تمهید:

لقد تغیرت نظرة العالم للسیاحة ففي الماضي كانت مجرد ظاهرة اجتماعیة و إنسانیة، أما  

في العصر الحدیث فقد أصبح ینظر إلیها على أنها صناعة قائمة بحد ذاتها تهدف إلى 

عملیة التنیمة الشاملة في نختلف جوانب الحیاة، فهي تلعب في الوقت الحاضر دورا مهما 

ي نظرا لما تحققه المبادلات السیاحیة من نتائج معتبرة تفوق في بعض في الاقتصاد العالم

 تحققه المبادلات النفطیة بالنسبة لبعض الدول.

وتعرف السیاحة بأنها صناعة لها خصوصیاتها من حیث الموارد المستخدمة و الأطراف 

ها على المتداخلة في إنتاجها، و طریقة الإنتاج و التسویق، كلها عوامل تؤثر في مجموع

عملیة الاستهلاك و آلیة اتخاذ القرار الاستهلاكي لدى السیاح مما یمیزه عن سلوك المستهلك 

 النهائي بصفة عامة.

سنحاول في ختم هذا الفصل معالجة النقاط المرتبطة بالسیاحة كمفهوم و كصناعة، و 

 التالیة: ثالتعرف على السلوك الاستهلاكي للسیاح و ممیزاته، و ذلك انطلاقا من المباح

 المبحث الأول: مفهوم السیاحة و أهمیتها

 ي و مكوناتهحاسیالمبحث الثاني: السوق ال

 المبحث الثالث: سلوك و أبعاد السائح
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 و أهمیتها  المبحث الأول: مفهوم السیاحة

بدأت السیاحة منذ ظهور الإنسان على وجه الأرض و كانت بسیطة و بدائیة في مظاهرها،  

ثم تطورت هذه الظاهرة البسیطة لتصبح في عصرنا هذا علما یدرس في مختلف المعاهد، 

وصناعة لها أسس و قواعد و تشریعات تأثر بصفة مباشرة و غیر مباشرة على الدول، و 

الظاهرة من زوایا مختلفة، و المكانة التي تحتلها في مختلف  نتناول فیما یلي مفهوم هذه

جوانب الحیاة مركزین في ذلك على الجانب الاقتصادي وعلى مفهوم السائح باعتباره النواة 

 التي تتمحور حولها كافة الأطراف المتداخلة في السیاحة

 المطلب الأول: نشأة السیاحة

، تطرقنا في هذا المطلب إلى مختلف المراحل بهدف الاستیعاب الأفضل لمفهوم السیاحي  

التي مرت بها هذه الظاهرة و أهم ما شهدته في كل مرحلة من هذه المراحل. و یجمع معظم 

الباحثین على أن السیاحة عرفت ثلاثة مراحل أساسیة، تطور من خلالها مفهومها و نظرة 

 العالم إلیها، و التي نستعرضها كالتالي:

 البدائیة و الحقبة الأولى السیاحة في العصور

تمتد هذه المرحلة منذ ظهور الإنسان إلى غایة سقوط الحضارة الرومانیة. و تشكلت السیاحة 

في هذه الحقبة نتیجة لغریزة الإنسان لإشباع حاجاته و رغباته و التي أدت إلى ظاهرة التنقل 

 1ان احتیاجاتهو الترحال، إذ أنه لم تكن هناك منظمات أو جهات رسمیة توفر للإنس

                                                             

 د.ھناء حامد زھران، الثقافة السیاحیة و برامج تنمیتھا، مرجع سبق ذكره، ص 15-ص 16 .
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الضروریة و كان علیه أن یسعى إلى توفیرها بنفسه و لم تكن هناك قوانین أو أعراف تحد  

أو تحكم تصرفاته و التزاماته سوى قوانین الطبیعة نفسها، و على هذا الأساس یتفق معظم 

 الرواد و الباحثین في تاریخ السیاحة أنها بدأت منذ ظهور الإنسان.

حضارة الرافدین و الحضارة الفرعونیة في الألف الخامسة قبل المیلاد و غیر أنه بعد نشأة 

الحضارة الرومیة في نهایة العلوم و تطور وسائل النقل و المواصلات. وعرفت هذه المرحلة 

أیضا ظهور النقود والمعاملات و التبادلات التجاریة و ظهور الملكیة الفردیة و الأدیان و 

لى تطور ظاهرة السیاحة و التي لم تعد ظاهرة محكومة بقوانین المعتقدات، كل ذالك أدى إ

الطبیعة فقط بل بقوانین و تشریعات الدولة إضافة إلى ظهور حدود الدول و ما یترتب علیها 

 من قوانین و التي تفرض على السائح احترامها.

أنشأ  تباینت دوافع السفر في هذه المرحلة بین الدافع التجاري و الدافع الدیني، حیث

الیونانیون في العصور القدیمة مستعمرات على شواطئ البحر الأبیض المتوسط و تعرف 

الیوم باسم مرسیلیا و كانوا یتعاملون مع الشعوب المجاورة، الفینیقیون أیضا كانوا یرحلون في 

قرطاجة و هناك مصادر كثیرة تشیر إلى أن العرب في الجزیرة   كل الاتجاهات و حضارة

الإسلام كانت تربطهم مصالح تجاریة مع بلاد الشام والیمن و رحلة و المذكرة في قبل ظهور 

القرآن برحلات الشتاء و الصیف. و قد قام الأفراد برحلات بعیدة لغرض زیارة الأماكن 

المقدسة فظهور الدیانات و الأنبیاء و بناء المعابد و البنایات المقدسة، دفع الناس إلى القیام، 

ع بوذا یقطعون ألاف الأمیال في مناطق صحراویة (هضبة التبت) للوصول إلى فقد كان أتبا
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معبد بوذا في الهند، وكذا سفر القبائل العربیة إلى مدینة مكة قبل ظهور الإسلام لأداء 

أن ظهور السیاحة الدینیة هي التي  jim Andrè et M.F Baslez الطقوس الدینیة. و یرى

 مة و هو النشاط الذي یبقى مستمر و في تطور دائممیزت السیاحة في العصور القدی

إضافة إلى الدافع التجاري و الدیني، كان الأفراد یقومون بالسفر بدافع إرضاء تطلعاتهم و 

للاستطلاع والتعرف على عادات و تقالید الشعوب، و تعتبر روایات السیاح الأوائل مثل 

الوحید المتوفر عن قیام و اختفاء المؤلف الإغریقي هرودوت مثالا على ذلك و البرهان 

دولیات و منذ عظیمة. و كما ظهر السفر بدافع التمتع و الاستجمام، خاصة في عصر 

الإمبراطوریة الرومانیة لتوفر عدة عوامل شجعت الموظفین على السفر و الاستمتاع بالهدوء 

الفترة  و الجمال و كان الرومان أول من سافر بهدف المتعة و الاستجمام خصوصا في

الأخیرة من الإمبراطوریة الرومانیة، و قد عرف الرومانیون أیضا المزایا العلاجیة لبعض 

العیون المعدنیة التي كانوا یقصدونها لأغراض العلاج حیث كانوا یقومون برحلات من أجل 

الاستشفاء في العیون الكبریتیة، إلى جانب اللهو و التسلیة و المتعة. كما كان الیونانیون 

یرحلون في جمیع أنحاء البلاد لإلى أولمبیا للاشتراك في الألعاب الأولمبیة أو لمشاهدتها و 

لم یقتصر ذلك على الیونانیون فقط بل جذبت العدید من الشعوب المجاورة و یمكن أن 

 1نصنف هذه الدوافع دافع الریاضي.

                                                             

  نفس المرجع، ص 18  
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 السیاحة في القرون الوسطى

م،  وفي بعض 15م حتى القرن 395لرومانیة عام تبدأ هذه المرحلة بسقوط الإمبراطوریة ا

م. و من المعروف أن الحضارة الرومانیة كان لها فضل 17لكتب نجد أنها تمتد إلى القرن 

كبیر في تطویر حركة  الأسفار في العالم آنذاك، كلن بعد زوالها أصحبت أوروبا منغلقة 

زاعات بین المقاطعات. و على نفسها و تلاشت المدن الكبیرة وغاب الأمان و سادت الن

بالرغم من ذلك قاموا برحلات كثیرة و من أشهرها الرحلة التي قام بها الإیطالي المشهور 

م و استمرت إلى عام 1921ماركو بولو إلى الصین بصحبة والده و عمه بدأت بعام 

م، و كانت فلسطین بدایة رحلتهم و أرمینیا ثم انحدروا بطریق ارض الجزیرة غلى 1923

 خلیج العربي اتجهوا إلى بكین عاصمة الصین.ال

وأخذت السیاحة الدینیة أبعادا جدیدة في العصور الوسطى فبعد انتشار الدیانة بدأ المسیحیون 

یسلكون طریقهم إلى المعابد المسیحیة الحدیثة و من الأمثلة علیها الرحلات التبشیریة مثل 

، التي أسمیاها 1964لبابا إلى منغولیا سنة رحلة القسیس جان بلونكا البلوذي الذین أوفدها ا

 رحلة إلى بلد التاتار.

وكما سبق الذكر فإن دور أوروبا كان محدودا في هذه المرحلة حیث برزت الدول العربیة 

ن، وتطورت الأسفار بمختلف دوافعها و كانت 14و  8الإسلامیة في الفترة ما بین القرنیین 

 1ثراء، وظهرت فئة الطلبة و الدراسات و التعرف أراء الغیربغداد و الأندلس من أكثر المدن 

                                                             
1
 Jean Michel HOERNER ، Géographie de l’industrie touristique ، Ellipses،  Paris، France ،1997، p13 
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و النظم السیاسیة و تطور عند المسلمین خلال هذه المرحلة مما أدى إلى السفر لأداء  

طقوس الحج في مكة علاوة على زیارة بیت المقدس ف فلسطین، و لعل أهم الدوافع السفر 

 ودافع المتعة هو دافع التعلم و طلب العلم.في هذه المرحلة بالإضافة إلى الدوافع الدینیة 

 العصور الحدیثةالسیاحة في 

بدایة العصور الحدیثة كانت في عصر النهضة التي بدأت بعد انتهاء عصر الإقطاع في  

م وظهور الرأسمالیة التجاریة و قیام الثورة الصناعیة في النصف الثاني 15أوروبا في القرن 

أیضا بعصر النهضة. و عرفت هذه المرحلة ظهور  من القرن المیلادي و قد سمیت

 ستكشاف و الإبحار باتجاهات جدیدةمجموعة من البحارین نمت عندهم روح المغامرة و الا

  م،1492لم تكن معروفة سابقا أهمها تلك التي قام بها البحار كریستوف كولومبس في عام 

البحار بیزا الذي وصل إلى البحر رحلة البحار الاسباني كورتیز إلى المكسیك و رحلة +

م. 1530الكاریبي و عبر مضیق بنما متجها إلى البیرو في أمریكا الجنوبیة و ذلك عام 

م حول العالم. إضافة إلى ظهور أعمال فنیة و 16ورحلات البرتغالي مابلان في القرن 

ر معماریة فریدة أصبحت محل أنضار الناس، و عودة ظهور الدول و الحكومات و ظه

علماء و فنانین بجمیع المجالات سواء المجال العلمي الأدبي أو الفني فكانوا یذهبون 

 بمختلف الاتجاهات بحثا عن المعرفة والثقافة.

م تغیرا واضحا في وسائل المواصلات و تطورها 19كما أحدثت الثورة الصناعیة في القرن 

أدى بدوره إلى زیادة عدد  مما أدى إلى سهولة السفر و التنقل واختصار الوقت و الذي
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المسافرین و عرفت هذه المرحلة بسیاحة الأغنیاء أو الطبقة الواحدة و التي اقتصرت على 

الملوك و الأمراء ورجال المال و الاقتصاد وإنشاء الفنادق الضخمة التي أخذت طابع 

 القصور و القلاع لتلبیة أذواق السیاح الأثریاء.

بدأ تطویر الطائرات الحربیة غلى طائرات مدنیة و كذلك  وبعد الحرب العالمیة الثانیة

السیارات، لأنه قبل ذالك كان التركیز على استعمالاتها في الحرب فقط و كذلك انتقال 

الجیوش خلال الحربین بین دول العالم له اثر كبیر على تطور السیاحة و اكتشاف البلدان 

 الأخرى.

لركاب و السیارات و القطارات و ظهور الطائرات وأدى التطور الحاصل في الطائرات نقل ا

المدنیة العابرة للقارات و سهولة التنقل بین الدول و القارات إلى تطور و زیادة الحركة 

السیاحیة ورافقها تطور في الوصلات و تطور الطرق و البنیة التحتیة و أهم ما نتج عن هذا 

لأثریاء، و الذي نتج أیضا عن تطور التطور هو عدم اقتصار السفر والسیاحة على طبقة ا

المدفوعة الأجور و زیادة أوقات الفراغ نتیجة التقدم  جازاتالایمستوى معیشة الفرد و زیادة 

الصناعي، فقد أصحبت الأجهزة الصناعیة تهتم باستقطاب الطبقة العاملة إلیها و أصبحت 

 تشكل الجزء الأكبر من الطلب السیاحي المحلي و العالمي.

رفت هذه المرحلة تزاید الاستثمارات السیاحیة و اتجاه الدول نحو الاستثمار في هذه كما ع

الصناعة، وتطور أماكن الإیواء و تعددها و تنوعها و اتساع الرقعة الجغرافیة له، كما 

ظهرت فنادق من الدرجة الأولى و الثانیة و الموتیلات و المخیمات و بیوت الشباب. وبذلك 



 الجانب النظري 
 

95 

 

لرحلات السیاحیة تتجه من السیاحة الفردیة إلى السیاحة الجماعیة و أخذت السیاحة و ا

 اتخذت طابعا منظم یشرف علیه الوكالات السیاحیة والسفر.

 متكاملا و مستقلا علما بوصفه السیاحة علم مرة لأول الوجود إلى ظهر الفترة هذه في و

 عالمیة منظمات وظهرت المتخصصة، الجامعات و المعاهد و المدارس إنشاء تم حیث

     OMTللسیاحة العالمیة المنظمة رأسها وعلى السیاحي النشاط على تشرف

 یوضح الشكل السابق نموذج لتصنفي المسافرین وفقا عدة معاییر كما یلي:

یتم تقسیم المسافرین على أساس الغرض من القیام بالسفر إلى مجموعتین: المجموعة الغیر  ·

 المجموعة الوارد في إحصائیات السیاحةوارد في إحصائیات السیاحة و 

تضم المجموعة الأولى بصفة عامة الأفراد الذین یسافرون بهدف العمل لقاء أجر و  ·

السیاحة یعتبرا منطقي  إحصائیاتالأغراض الأخرى الموضحة على الیمین، إقصائهم من 

 خام للبلد المضیفانطلاقا من انه لا یعتبر الفرد سائحا إذا كان یساهم في الناتج الداخلي ال

المجموعة الثانیة تمثل الأفراد الذین لهم دوافع سیاحیة موضحة على الیسار، و تكون هذه  ·

 .الدوافع متباینة و متعددة

تعطي مدة الإقامة نوعین من المسافرین: المنتزهین الذین لا یقضون اللیلة في البلد  ·

 لبلد المضیفالمضیف، والسیاح الذین یقضون على الأقل لیلة واحدة في ا

وبناء على ما سبق یعتبر السائح كل فرد یقضي على الأقل لیلة واحدة في البلد أو المنطقة 

 التي یزورها، بغرض غیر ربحي.
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 للسیاحة و السائح:  الأساسیةالتعاریف 

یوجد هناك عدة تعاریف للسیاحة و هي تختلف باختلاف الزاویة التي ینظر منها الباحثون  

اعتبروها ظاهرة  اجتماعیة و اقتصادیة  آخرونمركزا على جانب معین و فهناك من عرفها 

 و ثقافیة ..

 E.Guyerجویرفولر  الألمانيالعالم  إلىتعریف واضح و محدد للسیاحة یعود  أول

Freuller   ظاهرة عصریة تنبثق من الحاجة   أنها، و الذي یعرفها على  1905سنة

بجمال الطبیعة و نمو هذا  الإحساسمولد  إلىالهواء و  تغییر إلىراحة و ال إلىالمتزایدة 

في المناطق لها طبیعتها الخاصة و  الإقامةالشعور بالبهجة و المتعة و  إلىو  الإحساس

بین الشعوب و هده الاتصالات كانت ثمرة اتساع  الأخصنمو الاتصالات و على  إلى أیضا

 1و ثمرة تقدم وسائل النقل. صغیرة أومتوسطة  أونطاق التجارة و الصناعة كبیرة 

جویرفولر ركز في تعریفه للسیاحة على جانب الترفیه و المتعة كدافع و محفز  أننلاحظ 

 نمو السیاحة كان نتیجة تطور وسائل الاتصالات والنقل.  أنللسیاحة ، و یرى 

الترفیه و المتعة لیست الغرض الوحید الذي یدفع الفرد للقیام بالسفر فتعرف السیاحة  أنغیر 

 الإجازاتلقضاء  أوللترفیه  أواجتماعیة  لأسباب أخر إلىالانتقال من مكان  أنهاعلى  أیضا

العلاج و الاستشفاء و لیس بغرض العمل و  أو تالمهرجانا أولحضور المؤتمرات  أو

 أوحتى العمل المؤقت  أو أخر إلىلا یدخل في السیاحة الهجرة من بلد و الدائمة  الإقامة

 2السلك الدبلوماسي. أعضاء

 

                                                             

1 نعیم الظاھر و سراب الیاس، مبادئ السیاحة، ط2،عمان، دار المسیرة للنشر و التوزیع، 2007، ص 29.30 
  

2 كفافي حسین، رؤیة عصریة للتنمیة السیاحیة في الدول النامیة، القاھرة، الھیئة المصریة العامة للكتاب و النشر ، 1991، ص 15
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یمكن أن نعرف السائح بصفة عامة على انه الفرد الذي ینتقل من مكان إلى انطلاقا من هدا 

أخر لأغراض مختلفة غیر العمل أو لتحقیق الربح و بشرط أن لا تقل إقامته عن لیلة واحدة 

تعریفات أخرى للسائح اخذین بعین الاعتبار جوانب  غیر انه تم إعطاء، لا تزید عن سنةو 

  1أخرى كالمسافة التي یقطعها السائح.

 أهمیتهاالمطلب الثاني: أنواع السیاحة و 

توجد السیاحة على أنواع و مستویات مختلفة، فهي تتباین نبعا لملامح بیئتها و مدى توفرها 

على مناطق الجذب السیاحي، و مواقعها بالنسبة للدول و توزیعها محلیا و دولیا. و تعدد 

حسب الغرض منها و تتنوع في شكل وطبیعة الطرق ووسائل النقل المؤدیة إلیها، ووفقا 

للرحلة و الإعداد المشتركة في الرحلة و مستوى الإنفاق. و نظرا لعدم وجود للجهة المنظمة 

ذكر جمیع التصنیفات التي جاءت  ارتأیناتصنیف شامل وواحد لأنواع و مستویا السیاحة، 

 في السیاحة بنوع من الاختصار.

 

 

 

 

 

 

                                                             

 یسرى دعبس ، صناعة السیاحة بین النظریة و التطبیق ، دراسات في أنثروبولوجیا السیاحة ، ب.ط ، مصر ، الملتقى المصري للإدارة و 
159، ص 2003التنمیة، 

1
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 ): أنواع و مستویات السیاحة1الجدول رقم (

 أنواع السیاحة                                       مستویات السیاحة                 

  

وفقا 

للتوزیع 

 الجغرافي

وفقا لغرض 

 السیاحة

وفقا 

لفترة 

 الإقامة

وفقا 

لطریقة 

 التنظیم

وفقا 

 للسن

وفقا 

 للإعداد 

وفقا 

لوسیلة 

 الانتقال

وفقا 

لمستوى 

 الإنفاق

طبیعة 

الموسم 

 السیاحي

سیاحة -

 داخلیة 

سیاحة -

 إقلیمیة

سیاحة -

 دولیة

السیاحة -

 الترفیهیة

السیاحة -

الطبیعیة و 

 البیئیة 

السیاحة -

الثقافیة و 

 التاریخیة

السیاحة -

 العلاجیة 

السیاحة -

 الدینیة 

السیاحة -

-

سیاحة 

 موسمیة

-

سیاحة 

 دائمة

-

سیاحة 

 فردیة

-

سیاحة 

 منظمة

سیاحة -

 الأشبال

سیاحة -

 الشباب

سیاحة -

متوسطة 

 الأعمار

سیاحة -

كبار 

 السن

سیاحة -

سیاحة -

 الأفراد 

المجموعات 

 الصغرى 

سیاحة -

المجموعات 

 الكبرى

-

سیاحة 

 بریة

-

سیاحة 

 بحریة

سیاحة 

 نهریة

السیاحة -

الاجتماعیة 

و سیاحة 

محدودي 

 الدخل

سیاحة -

الطبقات 

 المتمیزة 

سیاحة  -

 الأغنیاء

سیاحة -

 المناسبات 

سیاحة -

 الشتاء 

سیاحة -

 الصیف
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–الریاضیة 

سیاحة 

 المؤتمرات 

سیاحة -

 المعارض 

سیاحة -

رجال 

 الأعمال 

سیاحة -

 التسویق

الفئات 

 الخاصة

 

 تینمن إعداد الطالب المصدر: 

 الفرع الأول:  تصنیفات السیاحة حسب الغرض السیاحي 

تختلف أنواع السیاحة و تتعد تبعا لتنوع الرغبات و الاحتیاجات المختلفة للسائح، كما ساهم 

التطور العلمي و الاقتصادي و الاجتماعي على هذا التنوع، فظهرت بذلك أنواع جدیدة 

للسیاحة لم تكن من قبل كسیاحة المؤتمرات و المعارض و الحوافز و غیرها، و قد صنفت 

 1أنواع السیاحة الغرض من وراء القیام بالرحلة السیاحیة كالآتي:

 

                                                             

1 عبد العاطي و أشرف صبحي ، السیاحة صناعة المستقبل ‘ الطبعة الثانیة، سوریا، دار مكتبة الإسراء للطباعة و النشر ، 1999، ص10 
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 سیاحة المتعة و الترفیه:-1

ب السائح إلى أماكن تتوفر فیها مقومات الترویج عن النفس كالمنتزهات و تتمثل في ذها 

الطبیعیة والمناظر الخلابة و الحدائق العامة و الهدف منها قضاء الإجازات و المتعة و 

 الترفیه و قضاء وقت الفراغ و العطلات.

 السیاحة الثقافیة و التاریخیة:-2

ع و التعرف على ثقافات الدول و عاداتهم و تتمثل السیاحة الثقافیة في السفر بغرض الإطلا

تقالیدهم وممیزاتهم كما یسعى السائح من خلال السیاحة الثقافیة لحضور معارض الفنون 

الشعبیة و التشكیلیة وللاشتراك في المناسبات و المهرجانات الشعبیة المختلفة التي تعتبر 

العدید من السائحین لمشاهدتها.  وسیلة تتفنن فیها الدول كنوع من الدعایة و الإعلان لجذب

كما یندرج ضمن السیاحة التاریخیة و التي تتمثل في زیارة الأماكن ذات الطابع التاریخي 

 الهام و المناطق الأثریة.

 السیاحة الإستشفائیة و العلاجیة:-3

و تكون بغرض الاستشفاء أو قضاء فترات النقاهة في المصحات أو المنتجعات الصحیة 

التي تتمتع بخصائص استشفائیة للعنایة بالصحة العامة مثل ارتیاد الأماكن التي المختلفة 

 بها ینابیع المیاه العدنیة أو الكبریتیة و الحمامات، و تكون بغرض العلاج أیضا إذ یسافر
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السائح، و تكون بغرض العلاج أیضا إذ یسافر السائح لإجراء عملیة جراحیة في أحد 

 1المراكز الطبیة.

 ة الدینیة:السیاح-4

ویقصد بها السفر من دولة لأخرى أو الانتقال داخل دولة حدود دولة الأم بعینها لزیارة 

الأماكن المقدسة للتبرك أو الحج أو لأداء واجب دیني أو التعرف على التراث الدیني، و 

یقصد السیاح الأماكن السیاحیة الدینیة كالدیر المساجد و الكنائس و المعابد و الأضرحة 

 لتي یتوافد إلیها السیاح من كل أنحاء العالم لإیجاد الراحة الروحیة.ا

 السیاحة الاجتماعیة:-5

ویطلق علیها أیضا السیاحة الشعبیة أو سیاحة الإجازات، و السبب في تواجد مثل هذا النوع  

أن السیاحة كانت مقتصرة في القدم على الطبقات الثریة فقط وبما أن التطورات العالمیة 

التغییر في كل ما یوجد من حولنا فكان لابد من هذه التغییرات أن تحدث أیضا مع توجب 

السیاحة لتواكب التطورات و المستحدثات العالمیة لكي تضم السیاحة أو تشرك معها 

الطبقات التي تمثل الغالبیة العظمى من المجتمعات ذوي الإمكانیات المحدودة بإعداد 

 الطبقات الثریة رحلات سیاحیة لهذه الطبقات غیر

 سیاحة المعارض:-6

وهي سیاحة تشمل جمیع أنواع المعارض و أنشطتها المختلفة مثل المعارض الصناعیة و 

التجاریة و الفنیة التشكیلیة و معارض الكتاب. فمن خلالها یستطیع الزائرون التعرف على 

                                                             

1 نفس المرجع ، ص ص 12.11  
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عوامل الجذب  أخر الانجازات التكنولوجیة والعلمیة للبلدان المختلفة و التي تعتبر من

السیاحي و تنشیطه. و قد ارتبط هذا النوع من السیاحة بالتطور الصناعي الكبیر الذي حدث 

 في مختلف بلدان العالم.

 سیاحة المؤتمرات:-7

ارتبط هذا النوع بالتطورات الكبیرة في العلاقات الاقتصادیة و السیاسیة و الثقافیة و 

رتبط ارتباطا وثیقا بسیاحة المعارض. و یعتمد الاجتماعیة بین معظم دول العالم و نجدها ت

النهوض السیاحي في هذا القطاع على توافر عوامل عذة مثل اعتدال المناخ، توافر المرافق 

ووسائل الاتصالات، وجود الفنادقـ القاعات المجهزة لعقد الاجتماعات، المطارات الدولیة، 

 هذه المؤتمرات. موقع المدنیة كمنتجع سیاحي یوفر مناخا ملائما لمثل

 السیاحة البیئیة:-8

أو السیاحة البحثیة و التي تشمل دراسات البیئة النباتیة و الحیوانیة و كذلك دراسة حركة  

 الطیور وهجرتها العالمیة.

 السیاحة الریاضیة:-9

و هي السفر من مكان لآخر داخل الدولة أو خارجها من أجل المشاركة في بعض الدورات  

أجل الاستمتاع بالأنشطة الریاضیة المختلفة و الاستمتاع بمشاهدتها. و البطولات أو من 

الاستمتاع بالأنشطة الریاضیة المختلفة فنجدها متمثلة في ممارسة ریاضة الغوص و الانزلاق 

على الماء و الصید، و یشترط في ممارستها توافر المقومات الخاصة بها من الشواطئ 
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حمامات السباحة إذا كان الغرض إقامة الدورات و  بالإضافة إلى الملاعب و الصالات و

 المسابقات الدولیة

 سیاحة التسوق: -10

وهي سیاحة حدیثة أیضا تكون بغرض التسوق و شراء منتجات بلد ما تسري علیها 

 التخفیضات من أجل الجذب السیاحي.

 الفرع الثالث: تصنیفات السیاحة حسب المعیار الجغرافي 

بمدینة أتاوا  1991جوان  28إلى  24یة للسیاحة الذي انعقد من خرج مؤتمر المنظمة العالم

 :بثلاثة مستویات السیاحة هي

 السیاحة المحلیة:-1

 وتشمل حركة السیاح باتجاه المناطق السیاحیة المتواجدة في بلدهم الأصلي

وتشمل حركة المواطنین باتجاه المناطق السیاحیة المتواجدة في بلدهم الأم، على سبیل 

حركة الجزائریین و زیارتهم للمواقع السیاحیة في الجنوب الكبیر كمناطق الهقار و  المثال:

 الطاسیلي، وكذلك للسواحل كمناطق بجایة و القالة...إلخ

إن هذا النوع أو المستوى من السیاحة یكون هدفها الأساسي، التعرف على المواقع السیاحیة 

 1أیام لعطل و الإجازات. كالآثار أو ما شابه أو اخذ قسط من الراحة خاصة

 

 

                                                             

 د.ھناء حامد زھران، الثقافة السیاحیة و برامج تنمیتھا، مرجع سبق ذكره، ص 75
 1
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 السیاحة المستقبلة أو المستوردة للسیاح:

 و تتمثل في زیارة الفرد مقیم لبلد غیر بلده

 السیاحة المصدرة للسیاح:-2

 و تتمثل في زیارة مواطن البلد المحلي بلد غیر بلده.

 وقد تكون هذه المستویات متداخلة في عضها مما یعطي ثلاثة مستویات أخرى:

 الداخلیة التي تتضمن السیاحة المحلیة و السیاحة المصدرة السیاحة ·

 السیاحة الوطنیة و تشمل السیاحة المحلیة و السیاحة المستوردة  ·

 السیاحة الدولیة و تحتوي على مفهوم السیاحة المصدرة و السیاحة المستوردة ·

 التصنیفات الأخرى للسیاحة

 وتأخذ الأشكال الآتیة: 

 السیاحة وفق العدد:-1

هي سیاحة لا تعتمد على برنامج منظم أو محدد و هي غیر منظمة یقوم  سیاحة فردیة:-أ

بها مجموعة أشخاص أو شخص واحد لزیادة بلد أو مكان ما، و تتراوح مدة إقامتهم حسب 

یطلق علیها  السیاحة الجماعیة:-بتمتعهم المكان أو حسب وقت الفراغ المتوفر لدیه.

و تكون منظمة یتم ترتیب و تنظیم كل شيء مسبقا في شكل  سیاحة الأفواج أو المجموعات

 1برامج خاصة و محددة بسعر محدد مسبقا من طرف الشركات السیاحیة.
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 بالنسبة لهذا المعیار نجد ما یلي:أنواع السیاحة و فق وسیلة النقل المستخدمة: -2

 سیاحة بریة        - أ

 سیاحة بحریة أو نهریة - ب

 سیاحة جویة - ت

 طبقا لهذا العیار نجد: حسب السن:-3

سنة الهدف  14إلى  7یرتبط هذا النوع من السیاحة بالمراحل العمریة من  سیاحة الطلائع: - أ

منها غرس معارف و مهارات و سلوكیات معینة للأطفال، تنظم من طرف الشركات أو 

النقابات أو الجمعیات الخیریة، و تشمل رحالات استكشافیة، أو رحلات تعلم السیاحة او 

 التعرف على الطبیعة.

یكون هناك  21إلى  15في هذا النوع تتراوح المراحل العمریة بین  سیاحة الشباب:  - ب

البحث عن الإثارة، و البحث عن الحیاة الاجتماعیة و الاختلاط بالآخرین الاعتماد على 

 النفس و تكوین الصدقات 

 55و 35ن و هي تخص السیاح الذین یتراوح أعمارهم ما بی سیاحة الناضجین: - ت

 سنة، ویغلب في هذا النوع من السیاحة طابع الراحة و المتعة و البحث عن الراحة الاستجمام

یشارك فیها كبار السن و تكون لفترات طویلة و تمتاز بأسعارها  سیاحة المتقاعدین: - ث

 1خدماتها الممیزةوالمرتفعة 
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 ونجد في هذا التصنیف:وفقا لمدة الإقامة: -4

وهذا النوع من سیاحة یتعلق بقضاء السائح عطلته خلا موسم معین و  السیاحة الموسمیة: - أ

 في مكان محدد إذ تتراوح فترة الإقامة من شهر إلى ثلاثة أشهر، و تتمیز بالدوریة و التكرار.

وتكون عن طریق تنقل السیاح بالطرق البریة ومرورهم الاضطراري في  سیاحة عابرة: - ب

 ضطراري لطائرة في مطار ماطریقهم على بلد معین، أو الهبوط الا

هذا النوع من السیاحة یتراوح من یومین إلى أسبوع یقضیها السائح  سیاحة أیام: - ت

 ضمن برامج معدة مسبقا أو سیاحة فردیة كعطلة نهایة الأسبوع

 هناك نوعان: حسب الجنس:-5

 سیاحة الرجال - أ

 سیاحة النساء - ب

 حسب مستوى الإنفاق و الطبقة الاجتماعیة:-6

 الذین لدیهم دخل مرتفع فهم یسافرون بوسائلهم الخاصة ءسیاحة الأغنیا . أ

التي تستخدم النوعیات الممتازة من الخدمات، فنادق خمسة نجوم و  سیاحة الطبقة المتمیزة . ب

 مقاعد الدرجة الأولى في الطائرات و غیرها من وسائل النقل

 1أو العامة لذوي الدخول المحدودةالسیاحة الاجتماعیة  . ت
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 :السیاحةاهمیة 

أصبحت صناعة السیاحة من أهم مصادر الدخل للدول، حتى أنها في بعض الدول أصبحت 

المصدر الأول و بدون منازع نظرا للعائد المادي الكبیر الذي توفره لخزینة الدولة، انعكاسها 

لا یقتصر على الجوانب الاقتصادیة، بل یمتد لأبعد من ذلك في التأثیر على الجانب 

، و لتوضیح أهمیة و دور السیاحة استعرضنا التأثیر الإیجابي الذي الاجتماعي و الثقافي

 تخلفه على مختلف جوانب الحیاة بصورة مباشرة و غیر مباشرة.

 أولا: مجالات التأثیر المباشرة للسیاحة على الاقتصاد الوطني

تعتبر السیاحة عامل مساعد على التنمیة الاقتصادیة لمختلف الدول،  غیر أن أهمیتها 

تختلف حسب الإمكانات التي تستثمرها كل دولة في هذه الصناعة، ونستعرض فیما یلي 

 الأثر المباشر للسیاحة على مردود أهم المجالات الاقتصادیة للدول.

 أثر السیاحة على المبادلات الخارجیة:-1

یمثل میزان المدفوعات هو وثیقة محاسبة تسجل التحولات "المبادلات" الاقتصادیة المحققة 

خلال فترة ومنیة معینة عادة ما تكون سنة، وذلك بین دولة معینة و بقیة العالم الخارجي، و 

ینقسم میزان المدفوعات إلى قسمین جانب مدین و أخر دائن، فالأول یتضمن كافة العملیات 

التي تقوم الدولة بدفعها إلى الخارج، والجانب الثاني فیتضمن العملیات التي تحصل فیها 

 1لى حقوق من العالم الخارجي.الدولة ع
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 ویحتوي میزان المدفوعات على سجل السفر الذي یسجل فیه:

 في جانب المدین، النفقات السیاحیة للغیر مقیمین في البلد ·

 في جانب الدائن، النفقات ذات الطبیعة السیاحیة للمقیمین في البلد الأجنبي ·

ي تقدیرا العملات الصعبة للغیر وعموما هناك طریقتان تستخدمان معا أو على حد وذلك ف

 مقیمین في البلد الأجنبي:

تعرف بالطریقة البنكیة، و تعمل على تجمیع مختلف التعاملات بالعملة  الطریقة المباشرة: ·

 الصعبة الموجهة للاستهلاك السیاحي و لأغراض سیاحیة أخرى.

ة لغیر مقیمین من تتمثل هذه الطریقة في تقدیر النفقات السیاحی الطریقة الغیر مباشرة: ·

خلال ضرب عدد اللیالي التي یقضونها بالنفقات السیاحیة الیومیة، و تعتمد في الحصول 

 على المعلومات على التحریات و الاستقصاء.

أن تسجیل المبادلات السیاحیة في میزان المدفوعات تحت السفر أو السیاحة، لا تمثل سوى 

عن السیاحة وهي تتعلق بنفقات السائح أكثر من نظرة جزئیة عن التدفقات النقدیة الناتجة 

 السیاحة و التي لا تسمح بمعرفة حجم المساهمة الحقیقة للسیاحة في میزان المدفوعات

أنه إذا أرادنا معرفة الحالة الصافیة للمبادلات السیاحیة الدولیة یجب  R.Baretjeویرى 

الدولیة، و التي تتمثل في الاعتماد على محاسبة حقیقة للسیاحة تشمل جمیع العملیات 

  1الحساب الخارجي السیاحي،
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 أثر السیاحة في حركة الاقتصاد الوطني:-2

یمكن تعریف الإنفاق السیاحي بأنه التقویم الاقتصادي لمجموع الخدمات المقدمة إلى 

السائحین یعني أن كل إنفاق من جانب السائح إنما هو في مقابل خدمة سیاحیة یحصل 

على الخدمة الفندقیة و التي تشمل الإیواء، الإطعام، و على مختلف  علیها، كالإنفاق

الخدمات التي یطلبها السائح أثناء إقامته بالفندق، هذا الإنفاق یمثل انتقال أموال من 

 السائحین إلى أصحاب المؤسسات الفندقیة.

ندقیة فیما یتفرع على هذا الإنفاق سلسة من النفقات و هي إنفاق القائمین على الصناعة الف

یخص تجدید الأثاث، تجدید أدوات المطابخ، المغاسل تكییف الهواء، ترمیم الفنادق، هذا 

الإنفاق یمثل انتقال جزء من دخول القائمین على الصناعة الفندقیة إلى ممولیهم الذي 

 یمدونهم بالخدمات و السلع.

روات و المشروبات و كما أن جزء كبیر من دخل الفنادق ینتقل إلى موردي اللحوم و الخض

الفواكه وسائر مستلزمات الحیاة الفندقیة الیومیة، كما أن هذا الإنفاق یزداد نتیجة زیادة حجم 

 الحركة الفندقیة.

وما یقال عن الخدمات الفندقیة، یقال على سائر الخدمات المتصلة بالنشاط السیاحي 

 المؤسسات السیاحیة على اختلافها.كخدمات الرحلات السیاحیة داخل البلد، التي تتولاها 

هناك نوع آخر من الإنفاق و لیس من جانب الدولة السیاحیة كالإنفاق على المشروعات 

 السیاحیة منها: إنشاء المدن "المركبات" السیاحیة، إنشاء وشق الطرق، إقامة المعالم
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ن الإنفاق على و النصب التذكاریة،  المتاحف، المعارض، توسیع شبكة النقل، هذا النوع م 

 المرافق العمومیة یؤدي من دون شك إلى تنشیط الحركة الاقتصادیة.

هناك أوجه للنشاط التجاري و الصناعي خاصة "الحرفي" تنتشر بصفة خاصة في المناطق 

السیاحیة وتعتمد في تطورها على مدى تطور وازدیاد حجم الحركة السیاحیة، كأعمال 

 لات...البنوك، البرید، مكاتب الاستعما

 أثر السیاحة على التشغیل:-3

إن التأثیر الإیجابي للسیاحة على القطاعات الأخرى كالمنشآت الفندقیة، ووسائل النقل، 

الصناعة التقلیدیة والشعبیة و غیرها من القطاعات، بالإضافة إلى منظمو و موزعو 

عمالة، و ینتج الخدمات السیاحیة كمؤسسات ووكالات السفر و السیاحة، یولد قد هائل من ال

فرصا واسعة للحصول على مناصب العمل، حیث أن كل عامل واحد من مجموع ثمانیة في 

 العالم یمكن اعتباره ناتج عن السیاحة بصفة مباشرة أو غیر مباشرة

وهي بذلك تساهم بطریقة مباشرة و غیر مباشرة في خلق العدید من مناصب بالمنطقة التي 

 ت السیاحیة و المرافق المكملة لهما.تنشأ فیها المرافق و المركبا

 وعلیه یمكن القول أن السیاحة تساهم في خلق ثلاثة مجموعات من العمل السیاحي:

و هو مجمل مناصب العمل المحدثة في الوحدات السیاحیة "الفنادق، العمل المباشر:   ·

 1المطاعم..." في النقل السیاحي، و في التنظیم وللتسییر السیاحي...

                                                             

ماھر عبد العزیز توفیق، صناعة السیاحة ،بدون طبعة ، عمان ،دار زھران للنشر و التوزیع،  2008 ه، ص 78
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هو مجل مناصب العمل الناتجة عن النشاطات و القطاعات التي لها  العمل غیر المباشر:  ·

 علاقات أمامیة و خلفیة مع القطاع السیاحي، كقطاع البناء، التأثیث التجهیز...

هو مجمل مناصب العمل غیر السیاحیة بطبیعتها ولكنها تنتج سلعا وخدمات العمل محرض: ·

 اعة، التغذیة، التعلیم، الصحة..ر تستهلك من طرف السیاح كالز 

 .ثانیا: مجالات التأثیر غیر المباشرة للسیاحة في دعم الاقتصاد الوطني

إذا كان من المستطاع تحدید المجالات التي یستطیع النشاط السیاحي فیها أن یساهم في 

دعم الاقتصاد الوطني في الدول السیاحیة فإنه لیس من السهل تحدید أو حصر المجالات 

لتي یعود فیها النشاط السیاحي بطریقة غیر مباشرة بالنفع على الاقتصاد الوطني، ونجد ا

 منها:

 تحسین صورة الدولة:

یعتبر الإعلام في عصرنا الحالي أحد أهم الوسائل المعتمدة في تكوین شخصیة الدولة على 

من  مستوى النطاق العالمي، و كسب التأبید المادي و المعنوي لكنه یتطلب الكثیر

الإعتمادات و الإنفاق بالعملة الصعبة (الإذاعات الموجهة، الصحافة العالمیة، الاشتراك في 

المؤتمرات الدولیة، إرسال البعثات و الوفود أو استقبالها)، و لكن مع تطور التكنولوجیا 

ووسائل الاتصالات الالكترونیة تستطیع المؤسسات تحقیق ذلك خاصة مع الانترنت، فهي 

خرى للإقناع و كسب التأیید، كون الدولة السیاحیة تستطیع توجیه اهتمام السیاح نحو وسیلة أ



 الجانب النظري 
 

112 

 

ما ترید التركیز علیه في الإعلام فهي بذلك تعتبر وسیلة مجانیة للإعلام و الدعایة و 

 الإشهار.

 المساهمة في التهیئة العمرانیة:-2

بقدر اهتمام البلد السیاحي من الاستفادة من السیاحة في الإعلام بقدر ما یدفعها ذلك دفعا  

إلى النهوض بالمناطق السیاحیة فیها بصفة خاصة وبسائر بلادها بصفة عامة عمرانیا و 

حضریا. إن نشاط الحركة السیاحیة یكون مسبوق بالإعداد العمراني و الحضاري، كما أن 

یساهم هو الآخر في تغطیة نفقات هذا التعمیر و التهیئة التي تساهم في الدخل السیاحي 

دعن و تنشیط الحركة الاقتصادیة، كإنشاء منشآت سیاحیة في مناطق معزولة تتطلب توفیر 

شبكات نقل، شبكات صرف المیاه... هذه الأخیرة یستفاد منها لیس فقط النشاط السیاحي بل 

 .جتماعیةمختلف الأنشطة الاقتصادیة و الا

 دعم الصلات الاقتصادیة بین الدول:-3

من خلال تعریفنا السابق للسیاحة نجد أن هذه الأخیرة تكون بغرض التجارة أو إنشاء 

العلاقات الاقتصادیة، و توقیع صفقات هذا من جهة، أما من جهة أخرى فإن مجموعة 

المحلي و  السیاح على اختلاف أغراضهم، تتمكن من الإطلاع على مستویات الإنتاج

 1إمكانیاته، فهي بذلك تستطیع أن تكون سببا في التعرف بهذا الإنتاج على المستوى الدولي.
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إذا كانت السیاحة الخارجیة یستهدف منها الحصول على المداخیل من العملة الصعبة 

للمساهمة في دعم الاقتصاد الوطني، أما السیاحة الداخلیة فعلاوة على إسهامها في دعم 

 د الوطني لها أدوار أخرى تتمثل في:الاقتصا

 توزیع الدخل:-4

أن أكثر المواطنین إقبالا على القیام بالسیاحة الداخلیة، هم أصحاب المداخیل الأكثر 

ارتفاعا، كما أن الجهات التي یقصدونها تعتبر مناطق الجذب السیاحي بها منشآت سیاحیة، 

دخل الوطني من الطبقة القادرة إلى الطبقة عملیة الانتقال هذه تتبعها عملیة انتقال جزء من ال

 الأقل قدرة.

 تنمیة الصناعات و الحرف التقلیدیة:-5

فرص ملائمة لتنمیة الهوایات الصناعات التقلیدیة، نظرا لقدرتها على  تهیئإن السیاحة 

 امتصاص منتجات البیئة و بالتالي المساهمة في خلق مناصب عمل في هذه الصناعات.

 الریفیة:التنمیة  -6

تعتبر السیاحة أداة مهمة لتهیئة الإقلیم یساهم في خلق مناصب الشغل و الإبقاء على  

تمركز السكان في مناطق غیر مرغوبة في الإطار الاقتصادي الریفیة، في حالة قیام الدولة 

بتوزیع أوجه إنشاء المشروعات السیاحیة الجدیدة سواء كانت وطنیة خاصة أو عمومیة أو 

في المناطق المختلفة من الوطن فإن هذا یمكن أن یؤدي إلى تنمیة و تطویر هذه أجنبیة 

الأقالیم أي أنه یؤدي مثلا إلى خلق فرص عمل جدیدة، تحسین مستوى المعیشة استغلال 
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الموارد الطبیعیة المتوافرة في هذه المناطق، تنمیة و خلق مجتمعات حضاریة جدیدة إعادة 

 الحضریة و الریفیة... إلختوزیع الدخول بین المناطق 

هذا بالإضافة إل العدید من الآثار و المنافع غیر المباشرة في هذا الخصوص قد یستلزم 

الأمر تشجیع الاستثمارات في المناطق الریفیة أو النائیة، أي قیام الدولة مثلا بمنح امتیازات 

 1خاصة للمستثمرین أو إعطائهم مساعدات مالیة و فنیة.

ولا شك أن تحقق درجة معینة من التنمیة الاقتصادیة للأقالیم من الدول قد یساهم مساهمة 

ل الكثیر من المشكلات بناءة في تحقیق التوازن الاقتصادي بین مناطق الوطن و ح

.الاجتماعیة
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 المبحث الثاني: السوق السیاحي و مكوناته

یتمیز السوق السیاحي بمجموعة من خصائص عن الأسواق الأخرى، و یخضع هو الآخر  

إلى عملیة العرض و الطلب و خصائص كل منهما، و هو مرتبط بالمنتجات السیاحیة 

المقدمة للسیاح، إضافة إلى تداخل مجموعة من التنظیمات التي تساهم و تؤثر بصفة مباشرة 

 ك المنتجات السیاحیةو غیر مباشرة في إنتاج و استهلا

وعلیه سنتعرض في هذا المبحث غلى مفهوم السوق السیاحي و غلى مختلف النقاط التي 

 تتداخل في ما بینها لتكوین هذا المفهوم.

 المطلب الأول: مفهوم السوق السیاحي

السوق عموما، مهما كان نوعه و خصائصه هو مقابلة بین البائع و المشتري أو انه مقابلة  

 لطلب على السلع و الخدمات.بین ا

،و علیه فإن 1و یعرف السوق السیاحي على انه عبارة عن "بیع و شراء الخدمات السیاحیة"

العملیة الأساسیة للسوق السیاحي هي بیع و شراء الخدمات و السلع السیاحیة التي تلبي 

حاجة الحاجات الخاصة للأفراد فبدون وجود الحاجة للخدمة المطلوبة فإن السوق لا 

لظهورها، و إلا فإن الحاجة ستتبعها عرض الخدمات و السلع و هذا العرض سیقابله الطلب 

النابع من حاجة الزبون سواء كان ذلك سلعة أو خدمة، وقد تظهر الحاجة لكنها لا تحقق 

ظاهرة السوق بسبب ضعف أو عدم كفایة القدرة الشرائیة عند الزبون لطلب المنتج و اقتنائه 

                                                             
1
 108، ص1999عمان، مجدلاوي للنشر و التوزیع، ،  ، بدون طبعة،، "مختارات من الاقتصاد السیاحي"مروان السكر  
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كشرط أساسي وجود القوة الشرائیة و الكفایة حتى یحقق الشيء المطلوب  إذ یفرض و

 وبالتالي تظهر السوق.

وبتوافر الشرطین الأول و الثاني و بوجود الحاجة للشيء و توافر القدرة الشرائیة و 

الاقتصادیة فإن الأمر یتطلب الرغبة في الاستمتاع و الترفیه، و بالتالي شراء المنتجات، و 

 انعدمت الرغبة فإن توفر المال الكافي عند الزبون لا یعني شیئا.إذا ما 

وأخیرا فإن الصلاحیة في استخدام المال أو المصدر تبقى المحور الأساسي الذي تستند علیه 

الفقرات الثلاثة الأولى إذ بدون صلاحیة لاستخدام المال و بدون عقبات أو تساؤلات هي 

سوق و النتیجة هي أن السوق السیاحي هو شكل عام لجزء المسألة المعول علیها في إقامة ال

 من السوق.

 :1ویعتمد تشكیل كلمة السوق السیاحي على عدة معطیات أساسیة هي

أولا كجزء من السوق السلعي السیاحي یعتمد على مفهوم القوانین الاقتصادیة للإنتاج السلعي  ·

 ت تقلیدیة مثلا.والتسویق السلعي، و التي تكون على شكل منتجات أو صناعا

ثانیا یمثل جو تصریف البضائع و الخدمات و التي تلبي حاجة المجتمع من السیاحة و على  ·

 هذا الأساس یأخذ شكل مستقل.

ثالثا مجموعة من العلاقات الاقتصادیة و الآلیة مرتبطة بمكان وزمان الظروف الملائمة لهذا  ·

 التصریف.

                                                             
1
 31،ص1996: رسالة ماجستیر علوم اقتصادیة، جامعة الجزائر، "الاستثمارات السیاحیة في الأردن و الآفاق المستقبلیة"ریان درویش،   
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نه" دراسة الطلب الحاضر للتنبؤ بالمستقبل، ویعرف السوق السیاحي من زاویة أخرى على أ

بالإضافة إلى إعداد برامج التسویق هدفها ترقیة و تنمیة المنتج السیاحي مستقبلا، و یتم 

 قیاس الطلب بعدد الزوار الذي یقضون ولو لیلة واحدة في البلد المستقبل"

نطقة المراد جذب فعناصر السوق هي كل لا یتجزأ مثل مركب العملیة التسویقیة أب في الم

السیاح إلیها لذا وجب توفر الدارس لها على أكبر قدر من المعلومات المساعدة على اختیار 

 المنطقة و یخص كل منطقة بدراسة خاصة.

وعلیه فإن العملیة الأساسیة للسوق السیاحي هي بیع و شراء الخدمات و السلع السیاحیة 

ا الأساس شكل السوق للاستخدام الفردي و التي تلبي الحاجات الخاصة للأفراد و على هذ

هذه الخاصیة تحدد شكل واحدة من العلاقات بین الشركات للخدمات و البضائع و الخدمات 

 المعروضة.

وأهم میزة للسوق السیاحي و التي یمیزه عن السوق السلعي هي عدم تحرك السلع على 

ائح لمكان الخدمة و یستهلكها العكس لكي تتم عملیة البیع و الشراء، یتحرك المستهلك الس

في مكانها، و هذه المدة تنبع من طبیعة العرض السیاحي و التي نتحدث عنها الحدیث عن 

 الطلب و العرض السیاحي.
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 المطلب الثاني: العرض والطلب السیاحي

 الطلب السیاحي

 تعریف الطلب السیاحي:-1

التي تشتریها فئة معینة من یعرف الطلب على انه الكمیة المعینة من السلع و الخدمات 

الأفراد وذلك بسعر محدد و في مكان و زمان محددین أیضا. و الطلب هو شكل ظهور 

القادرین على الشراء في السوق و لكي یستطیع المجتمع أن یستخدم هذه الخدمة أو شراء 

تلك البضاعة وجب أن یدفع ثمنها لذلك یصبح الطلب على الخدمات و البضائع ممكن في 

 لتین:حا

 إذا كان الفرد یملك واسعة مادیة محددة لشراء البضاعة و دفع ثمن الخدمة. ·

 إذا كانت البضاعة أو الخدمة موجودة فعلیا في السوق ·

غیر أن مفهوم الطلب السیاحي أكثر تعقیدا فالعوامل المركبة و التي تؤثر أو تحكم في 

متباینة إلى الدرجة التي تجعل قرارات السائح في السفر إلى منطقة معینة هي مختلفة و 

الطلب السیاحي یبدو مختلفا فعناصر السیاحة هي توفر أوقات الفراغ و دخل قابل للإنفاق 

وهو یمثل الدخل الزائد عن الحاجة أو الدخل السیاحي بالإضافة إلى مجموعة العناصر 

 1الأخرى بعضها عقلاني وبعضها عاطفي

الاتجاهات و الرغبات وردود الفعل اتجاه منطقة ویعرف الطلب السیاحي على انه "مجموع 

معینة، وطالما أن هذه الرغبة في الفر هي مكتسب و متأخر نوعا ما في سلم الدوافع النفسیة 

                                                             
1
 149مرجع سبق ذكره، ص السیاحة، صناعة ماھر عبد العزیز توفیق،  
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إذ یأتي دوره بعد الدوافع الأصلیة التي تقوم على أساسیات بیولوجیة متعلقة بحیاة الإنسان 

ى ذلك فإن الدوافع إلى السفر یخضع إلى مثل الجوع و العطش و الملبس و المسكن و ما إل

 1مؤشرات متنوعة تؤدي إلى وجود متغیرات متعددة في أراء الناس"

ینشا الطلب السیاحي حسب هذا التعریف نتیجة دوافع نفسیة وروحیة لدى الشخص اتجاه 

 منطقة معینة والذي یتأثر بعدة عوامل

 أنواع الطلب السیاحي:-2

 :2الطلب على الخدمات السیاحیة، و هيیوجد هناك ثلاثة أنواع من 

وهو الطلب العام على إجمالي الخدمات السیاحیة، بغض النظر عن  طلب سیاحي عام: -

التنوع، الوقت، المدة...إلخ، وعلیه فهو مرتبط بالعملیة السیاحیة ككل، ولیس هناك نوع محدد 

 منها أو برنامج خاص من برامجها

حي معین وجده السائح مشبعا لرغباته فتعاقد معه، یرتبط ببرنامج سیاطلب سیاحي خاص:  -

 وعله یصیر طلبا خاصا بسائح معین أو فرقة من السیاح

ینصرف هذا النوع إلى الخدمات السیاحیة المكملة، أو المكونة  طلب سیاحي مشتق: -

 للبرنامج السیاحي كالطلب على الفنادق وشركات الطیران و النقل السیاحي.

ر عن العلاقة بین أنواع الطلب على الخدمات السیاحیة من خلال الشكل وعلیه یمكننا بالتعبی

 التالي:

                                                             
1
 57، ص1993، بدون طبعة ، القاھرة، دار المعارف،  ، التربیة السیاحیة و التنمیة الشاملةمحمد یسر عبس،   
 149رجع سبق ذكره، صم ،السیاحة صناعة ماھر عبد العزیز توفیق، 2
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 العلاقة بین الطلب العام و الخاص و المشتق على الخدمات السیاحیة  ):3-2الشكل(

 

 

 

 

 155مرجع سبق ذكره، ص: ماهر عبد العزیز توفیق، المصدر

 كما أن هناك نوعین من الطلب السیاحي هما:

هو طلب صریح من جانب السیاح لتوافر العاملین، وهما  طلب سیاحي فعال (الحالي): ·

الرغبة والقدرة على الدفع، فضلا عن الظروف المناسبة، ویمثل إجمالي التعاقدات التي تمت 

 فعلا على البرامج السیاحیة من جانب السیاح خلال فترة معینة من الزمن

توفر لدى السائح احد هو طلب ینقصه أحد عناصره الأساسیة، أي لا ی طلب سیاحي كامن: ·

 هذه العناصر مثل:

 القدرة على دفع تكالیف البرنامج السیاحي.  -

 الرغبة في التعاقد على البرنامج السیاحي. -

 1عدم توف الظروف المناسبة و المحفزة على هذا التعاقد -

                                                             

1 ماھر عبد العزیز توفیق، صناعة السیاحة، مرجع سبق ذكره، ص156 
  

 الطلب السیاحي العام

 الطلب السیاحي الخاص
 الطلب السیاحي المشتق
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و علیه فإن معرفة المؤسسة للعنصر الناقص یمكنها من تحویل الطلب الكامن إلى طلب 

 .لبرامجهاصریح فعال 

 خصائص الطلب السیاحي:-3

یتصف الطلب السیاحي في معظم الحالات بدرجة عالیة من المرونة و رغم توفر صفة عدم 

المرونة للطلب السیاحي على نوع معین من أنواع السیاحة كالسیاحة التاریخیة أو الدینیة، 

خاصة أن الطلب فإن الطلب السیاحي یتوقف و إلى حد كبیر على القدرة المالیة للسائح (

السیاحي في جملته لا یرتبط بإشباع حاجة ضروریة كالمأكل و المشرب كما انه یتأثر بالبیئة 

و الوقت، وفي معظم الحالات لا یمثل الطلب السیاحي طلبا مشتقا على منتجات أخرى 

لذات الدولة باستثناء سیاحة المؤتمرات أو الأعمال مثلا، و زیادة الطلب على بعض منتجات 

الدولة غیر السیاحیة قد یكون مشتقا من الطلب على مواردها و خدماتها السیاحیة أو نتیجة 

له، كما أن الطلب السیاحي لا یتصف عادة بصفة التكرار، أي أنه یحقق درجة عالیة من 

الإشباع أو الرضى لدى السائح ولا یعني بالضرورة قیام الزیارة للبلد نفسه، و قد تم سرد أهم 

 التي یتمیز بها الطلب السیاحي)الخصائص 

 1ویتمیز الطلب السیاحي بمجموعة من الخصائص نذكرها كالآتي

مرونة الطلب یعني بشكل عام درجة استجابة الطلب للمتغیرات في هیكل الأسعار المرونة: - أ

 أو المتغیرات في الأحوال الاقتصادیة أو السیاحیة أو الاجتماعیة...إلخ
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الي الحساسیة تجاه التغیرات الاجتماعیة والسیاسیة و الطلب السیاحي ع الحساسیة: - ب

الأمنیة والتغیر من أنماط السفر فالبلدان الغیر مستقرة سیاسیا وأمنیا أو التي تتعرض 

لاضطرابات سیاسیة أو اجتماعیة لا تستطیع جذب سیاح كثیرون حتى و إن كانت أسعارها 

 منخفضة و أقل من البلدان المنافسة

اللب السیاحي بالتوسع المستمر و هذا راجع إلى التطور التكنولوجي یمتاز التوسع:  - ت

الحاصل خاصة في مجال النقل ووسائل الاتصال و نقل المعلومات، إلى زیادة الدخل و 

 ارتفاع مستوى المعیشة و زیادة أوقات الفراغ نتیجة التقدم الصناعي

یطلق علیه الذروة و  من المعروف أن للسیاحة موسم ذروة و تدفق السیاح الموسمیة: - ث

 موسم كساد یقل فیه عدد السیاح و موسم وسط

عدم سیادة المنافسة الصافیة أو حتى احتكار القلة في السیاحة  من حیث المنافسة: - ج

 في كثیر من الحالات

تتصف السیاحة بعدم التكرار عادة، حیث لا یتصف الطلب  من حیث تكرار الشراء: - ح

 السیاحي بصفة التكرار
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 لسیاحيالعرض ا

یمكن اعتبار العرض السیاحي انطلاقا من مفهوم العرض عموما على انه كل ما یعرضه 

البلد المضیف بصفة عامة أو المؤسسات السیاحیة بصفة خاصة على السائحین الفعلیین أو 

المحتملین من سلع و خدمات، غیر أن اعرض السیاحي ینفرد بمجموعة من الخصائص من 

مما یزید خصوصیة صناعة السیاحة كقطاع اقتصادي، و علیه حیث مفهومه و تركیبته 

 نحاول في هذا المطلب التعرف على هذا المفهوم و مختلف الأطراف المتداخلة في تكوینه.

 أولا: تعرف العرض السیاحي

یعرف العرض السیاحي على أنه الكمیة من السلع و الخدمات المعروضة في السوق مقابل 

العرض للسیاحي یقدم على شكل سلة من السلع و الخدمات المقترحة سعر محدد، وعلیه فإن 

على السیاح لتحقیق رضائهم و الذي یقدم للسیاح هو في الأصل عبارة عن مجموعة من 

 1المنتجات الفرعیة المكونة للمنتج الأصلي (الإیواء، النقل، البرنامج، المحیط)

یة معقدة جدا لكونها تقوم مع المتغیرات وفقا لهذا التعریف فإن عملیة الإنتاج السیاحي عمل

المتباینة موزعة جغرافیا و زمنیا ولا یمكن جمع هذه المتغیرات في مكان وزمان معین على 

غرار عملیة الإنتاج الصناعي والزراعي فإذا كان المنتج السیاحي یتكون من ثروات طبیعیة، 

التجهیزات الأخرى كوسیلة للإیواء و  ثقافیة، فنیة التي تجلب السیاح إلى التنقل بالإضافة إلى

الراحة و الترفیه بمختلف أنواعها و المطاعم والمنتجات الحرفیة و غیرها فهو بذلك یشكل 

سلع و خدمات تختلف عن تلك التي تقدمها القطاعات الأخرى كما أنه قابل للتخزین ولا 

                                                             

 خالد مقابلة، " التسویق السیاحي الحدیث" سلسلة السیاحة و الفندقة (7)،الطبعة الأولى، عمان، دار وائل للنشر، 2007،، ص126
1
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مع المتغیرات   تتأقلم النقل، من مكان لآخر مثل بقیة المنتجات لان الخدمات السیاحیة لا

الطبیعیة و متغیرات الطلب السیاحي في المكان و الزمان من جهة أخرى فإن الطلب 

 السیاحي مركز في الزمان و المكان.

ویعتبر المنتج السیاحي من أهم عناصر المزیج التویسقي السیاحي لأنه یعكس العرض الذي 

اته و رغباته و هذا ما جاء في تعریف تقدمه المؤسسة السیاحیة للسائح بهدف تلبیة احتیاج

"Kotler& Turner المنتج السیاحي هو مجموعة الخدمات المقدمة و المحددة من طرف "

 مقدم الخدمة السیاحیة (فندق، نقل، رحلة،....)

و الخدمات السیاحیة كباقي الخدمات في تعریفها تتكون من عناصر ملموسة و أخرى غیر 

لسیاحة فإن هذه الخدمة تشمل جمیع المراحل ابتداء ن الوقت ملموسة وبما یتعلق بخدمة ا

الذي یغادر فیه السائح بیته إلى أن یعود إلیه، فالسیاحة لا تشكل غرفة في فندق أو زیارة 

متحف أو مقعد في طائرة ولكن ما یشكل الخدمة السیاحیة هو فن تركیب هذه العناصر و 

حاجیاتها ورغباتها. و النتیجة النهائیة هي أن  التي تقدم إلى السوق المستهدفة بهدف إرضاء

 1السائح یشتري عرض كامل

 .ثانیا: مكونات العرض السیاحي

المنتج السیاحي دو طبیعة مركبة فهو لا ینتهي بعرض سریر في الفندق أو تقدیم وجبة  

غذائیة فقط، فحسب خبراء السیاحة هذان العنصران لا یمثلان سوى دعامة بسیطة و تبقى 

ها غیر كافیة لتقدیم منتج سیاحي، فهناك مكونات أخرى تضمن من طرف المحیط وحد

                                                             

1 نفس المرجع، ص 128.127
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الاقتصادي و الاجتماعي، التكنولوجي، البیئي، وقد صنفت المنظمة العالمیة للسیاحة 

 العرض السیاحي إلى سبعة عناصر:

نهار التراث الطبیعي (المناظر الطبیعیة، الحالات الجغرافیة، منابع المیاه، الشواطيء و الأ -1

 الصحاري، الجبال...)

 التراث الطاقوي -2

التراث البشري(المعطیات الدیمغرافیة، ظروف الحیاة، العادات و التقالید، المعطیات الثقافیة  -3

 الأخرى...)

 الجوانب التنظیمیة و الدستوریة و السیاسیة (القانونیة و الإداریة). -4

و العرقیة للبلد، التربیة، الإعلام، الجوانب الاجتماعیة (التركیبات و البنایات الاجتماعیة  -5

 الإشهار...).

 وسائل الخدمات (النقل الإیواء، الإطعام...) -6

 1الأنشطة الاقتصادیة و الاجتماعیة -7

نستنتج من مختلف التعاریف التي جاءت في توضیح مفهوم العرض السیاحي، و كذا 

ن عناصر غیر تصنیف المنظمة العالمیة للسیاحة لمكوناته، أنه یعتبر منتج مركب م

متجانسة و مرتبط و بالأنشطة الاقتصادیة الاجتماعیة و الثقافیة و یعتمد علیها كثیرا لتوفیر 

و تقدیم الخدمات للزبائن، حیث كلما كان هناك ضعف أو عجز في تلك الأنشطة انعكس 

هذا العجز على صناعة السیاحة، لذلك یصبح من الضروري إنشاء علاقات مدروسة بین 

                                                             

 ماھر عبد العزیز توفیق، صناعة السیاحة، مرجع سبق ذكره ، ص 95
1
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اعة و مختلف القطاعات الأخرى، و یمكن ذكر أهم الأطراف المتداخلة و هذه الصن

 المتفاعلة في بینها لتكوین المنتج أو العرض السیاحي على النحو التالي:

 النقل: ·

یمثل النقل وكنا رئیسیا من أركان السیاحة إذ أو الوصول إلى المكان المقصود أهمیة كبرى 

تحقیق الكفاءة في التنمیة السیاحیة الناجحة، فكلما  في العمل السیاحي لذا فإنه یساهم في

 نشطت صناعة السیاحة یصحبها بالتأكید نشاط ملحوظ في نشاط النقل.

وقد بدأت التطورات التكنولوجیة في مجال النقل البري و البحري و الجوي خلال القرن التاسع 

و الوسائل التي تقدمها إلى عرش وإلى الآن تقدم قدرا هائلا في نوعیة وسائل النقل و سرعتها 

 المسافرین وخصوصا في النقل الجوي

 الإیواء: ·

لا یوجد سیاحة بالمعنى الحقیقي بدون أماكن الإیواء، حیث أن أول ما یبحث عنه السائح   

وقت وصوله إلى أي بلد أو مكان كان هو مكان مناسب للإقامة، ویبحث عن الإقامة قبل 

البحث عن الطعام و الشراب والترفیه، الفنادق الحدیثة لا تقوم بعملیة الإیواء فقط و إنما تقدم 

التسهیلات و الحاجات الضروریة للإنسان الحدیث مثل المأكولات و المشروبات و أیضا كل 

المطاعم المتخصصة و الصالات العامة وتنظیف الملابس و النوادي الریاضیة و اللیلیة و 

محلات لشراء البضائع و الخدمات المصرفیة و البریدیة و الهاتفیة بالإفاضة إلى الخدمات 
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من دخل السائح یصرف في الفندق، وأماكن الإیواء توجد  %40مثل الترجمة، حیث أن 

 1على أنواع و أصناف مختلفة تشمل الفنادق، المنتجعات، الموتیلات، بیوت الشباب،...

 البرامج السیاحیة: ·

لا تنجح أي سیاحة بدون برنامج معین یحجز له مسبقا و عند وصوله البلد المعني، و هذه 

و الأماكن الأثریة و التاریخیة و أماكن الترفیه و المناطق البرامج تشمل وزیارة المتاحف 

العلاجیة أو الدینیة أو الطبیعیة أو الریاضیة و بالإضافة إلى الخدمات الأخرى مثل 

 2المحلات، الأسواق، التقدم المدني و المنتزهات، وإعداد البرنامج یشمل:

 القدرة المالیة في الإنفاق...)تحدید مسار الرحلة (الأماكن السیاحیة، وسیلة النقل،  -

 تحدید الأسعار (المواصلات، الإقامة، المطعم، ربح و عملة وكیل السفر) -

عمل برنامج كامل للرحلة(وضع بروستور خاص فیه كافة المعلومات من صور للمناطق  -

 السیاحیة و الفنادق، و سهولة النقل و الخدمات...)

ة و إعلان عن طریق التلفاز، الصحف، عملیة الترویج لبرنامج  الرحلة (عمل دعای -

 البروستور،....)

 ویحرص على تقدیم و تنفیذ البرامج السیاحیة نوعین من عملاء الاقتصادیین هما:

 : les tours operateursالمؤسسات السیاحیة  ·

                                                             
1
 97، صمرجع سبق ذكره السیاحة صناعةماھر عبد توفیق،   

2
 148، صمرجع سبق ذكرهنعیم الظاھر و سراب الیاس،   
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تقوم هذه المؤسسات بتنظیم رحلات شاملة وتسویقها مع تقدیم كامل الخدمات أثناء الرحلة، و 

كون على درایة واسعة بالسوق السیاحي وتطوراته، أین المخاطر تكون مرتفعة یجب أن ی

وحدة المنافسة بین المنتجات السیاحیة، و عله فالمؤسسة السیاحیة هي التي یحضر المنتج 

 السیاحیـ سواء تعلق الأمر بالنقل، الإیواء، الإطعام و مختلف النشاطات السیاحیة المكملة.

 : les agences de voyages et tourismesوكلاء السیاحة و السفر ·

وكیل السفر هو المكان الذي یقدم فیه معلومات فنیة حول مختلف المنتجات السیاحیة، 

خدمات الحجز وعمل الترتیبات اللازمة لربط السفر برا و بحرا وجوا إلى أي مكان في العالم، 

ت الطیران، منظمة و یمثل وكیل السفر العدید من موردي الخدمات السیاحیة (شركا

الرحلات، النقل البحري و الفنادق وكالات إیجار السیارات و المطاعم و أماكن اللهو و 

الترفیه). ووكیل السیاحة و السفر یتوسط بین السائح و مقدم الخدمات السیاحیة و الترفیهیة، 

 و یتحصل جراء هذه الوساطة على عمولة على المبیعات التي یحققها.

وكیل السیاحة و السفر في نفس الوقت بعمل المؤسسة السیاحیة، غیر أن  یمكن أن یقوم

الفرق بینه و بین المؤسسة السیاحیة، كونه ینظم الرحلات بناءا على طلب السائح بینما 

المؤسسة السیاحیة تبرمج الرحلات مسبقا، بالإضافة أن وكیل السفر یبیع ما ینتجه الآخرین 

ؤسسات السیاحیة فیقومون باستثمار أموالهم في التوسع و مقابل عمولة یتقاضاها أما الم

 القیام بتنظیم رحلات و طبع منشورات و الإعلان و توزیع المنشورات.

 البنیة التحتیة للسیاحة ·
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البنیة التحتیة هو مصطل یطلق على الخدمات الأولیة الواجب توفرها لقیام السیاحة مثل 

لتلفزیون و الخدمات الصحیة و الطرق و البنوك شبكة المیاه العذبة، الكهرباء، الغاز، ا

 ...الخ.

وعلیه فإن أي مشروع سیاحي لا یستطیع أداء خدماته بصورة كاملة بدون توفر هذه الخدمات 

 حیث تعتمد الصناعة السیاحیة بصورة أساسیة على البنیة التحتیة.

 وسائل الترفیه: ·

 الحدائق، مراكز الترفیه و الألعاب.وتشمل أدوار السینما، المسارح، المتاحف، المطاعم، 
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 المبحث الثالث: سلوك و أبعاد للسائح

تعتمد المؤسسات السیاحیة الرائدة على تصمیم مزیج خدمات یتوافق مع رغبات السیاح  

عالیة الفعلیین أو المحتملین و قدراتهم المالیة، و على البحث في الوسائل الاتصالیة الأكثر ف

للاتصال مع هؤلاء الزبائن، و تنطلق هذه العملیة من دراسة السوق السیاحیة و تشخیص 

الفرص التسویقیة المتاحة إضافة إلى تشخیص خصائص و مواصفات و سلوكیات الزبون 

السیاحي، كما تعتمد مدى رضا السائح على ما تم تقدیمه و هذا بتسجیل انطباعاته عن 

تحسینها و تطویرها، و ذلك عن طریق دراسة احتیاجاته و رغباته  الخدمات المقدمة من اجل

و كذا دوافعه و آلیة اتخاذ قراراته الاستهلاكیة مراعین في ذلك القدرات المالیة المتاحة له. 

وعلى هذا الأساس سنتطرق في هذا المبحث إلى مفهوم السلوك السیاحي و مختلف الجوانب 

ه و كذا كیفیة و مراحل اتخاذ هذه القرارات، كما سنتناول التي تؤثر على اتجاهاته و قرارات

 أهم النماذج التي جاءت في تفسیر السلوك السیاحي.

 المطلب الأول: مفهوم سلوك السائح

إن فهم آلیة التسویق أضحت حالة وواقعا في ظل تعاظم المنافسة التسویقیة تعدد أنواعها و  

أشكالها وسلوكیاتها لأنها تشكل الأساس لفهم السلوك الشرائي للسیاح و لها اختصاصیون 

 دورهم البحث و التعمق عما یریده المستهلك و تكییفه لاختیار موقع جذب معین دون غیره

السائح لا یخرج عن كونه سلوكا إنسانیا كسلوك المستهلك و الذي یثأر كما أن سلوك 

بمجموعة من العوامل و الضغوط التي تؤثر علیه مثل العوامل البیئیة و الشخصیة و 
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التسویقیة التي تجعل عملیة التنبؤ وتفسیر السلوك و كیفیة اتخاذ القرار الشرائي لمنطقة جذب 

ل بالغة التعقید و سنتطرق في هذا المطلب إلى تعریفات معینة أو خدمة فندقیة من المسائ

 التي جاءت في السلوك السیاح، أنماط السلوك السیاحي أبعاده.

 تعریف السلوك السیاحي 

واحد من أهم أعمال رجال التسویق في المؤسسة السیاحیة یتمثل في فهم كیفیة اتخاذ 

ضائه للعطلة، ویطرح بعض فیما یخص اختیاره لوجهة ق تالقراراالمستهلك لعدد من 

 التساؤلات التالیة: في أي وقت یذهب؟

أین یذهب؟ كیف یوم بعملیة الحجز؟ ما هي فترة إقامته؟ كیف یذهب؟ مع أي وكالة؟ ما هو 

 المبلغ الذي سینفقه؟ أي وماذا یأكل؟ أن یقیم؟ مع من یذهب؟...

ي یستند على نفس والسلوك السیاحي ما هو إلا جزء من سلوك المستهلك العام، و الذ

المبادئ غیر أن للسلوك السیاحي مجموعة من خصائص التي تمیزه عن السلوك العام 

سلوك المستهلك على انه : "تصرفات الأفراد التي تتضمن   Peter & Olsonویعرف 

الشراء و استخدام سلع و خدمات و تشمل أیضا القرارات التي تسبق و تحدد هذه 

انه "ذلك الفعل الشخصي الذي یقوم في جوهره على  Lancaster، و یعرفه 1التصرفات"

الانتفاع و الاستخدام الاقتصادي للسلع و الخدمات متضمنة عدد من العملیات المترتبة على 

 2تحقیق القرار لذلك الفعل"

                                                             
1
 "18، ص1998الطبعة الثانیة، القاھرة ، مكتبة عیر شمس ،  و الاستراتیجیات، سلوك المستھلك: المفاھیمعائشة المیناوي،   

2
 22، ص2006، الطبعة الاولى، عمان، الأردن ، دار الحامد للنشر و التوزیع، ، الاتصالات التسویقیة و الترویجتامر البكري،   
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نستخلص من خلال هذه التعاریف أن سلوك المستهلك بصفة عامة ما هو إلا مجموعة من 

 .یها الفرد قبل أثناء و بعد استهلاكه و خدمات معینةالتصرفات التي یبد

وعلیه فإن سلوك المستهلك ینطوي على استخدام و التخلص من المنتجات، فضلا عن دراسة 

كیفیة یتم شرائها. و في صناعة السیاحة هو معرفة سلوك السائح تجاه المنتج المعروض من 

الخاصة بالنقل و الترفیه، ترتیب الرحلات حیث الجمال وإمكانیة توفیره للراحة و الإمكانیات 

حسب البرنامج یخدم مصلحة المستهلك و محاولة جعل المنتج السیاحي المعروض یتماشى 

 مع عطل المستهلك، المناسبات، القدرة الشرائیة...إلخ.

 أنماط السلوك السیاحي

أن السیاح یتم تصنیف السلوك السیاحي حسب الدور السلوكي الذي یلعبه السائح، و رغم  

قد لا یكونوا متشابهین في السلوك أو في لعب الأدوار إلا انه یمكن صیاغة نمط من الأدوار 

 لتمثیل السلوك السیاحي.

نظریات ذات تركیز خاص على  Cohen, Mac & Smithففي السبعینات طور كل من 

الإدراكات و  الجوانب الاجتماعیة للأدوار السیاحیة، تفاعل السمات الشخصیة مثل الاتجاه و

الدفاعیة و التي تسمح بتشخیص الأنواع المختلفة لدور السیاح، و من بین التصنیفات 

، و یتسند هذا التصنیف على أن  Cohenالمفیدة في هذا المجال نجد تصنیف كوهین

السیاحة تدمج بین حب الفضول في البحث عن الخبرات أو اتجاهات جدیدة و الحاجة إلى 

ة المرتبطة بالمشاهد المألوف في بلد السائح. و یقترح كوهن سلسلة من الأمان و الطمأنین
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الائتلافات (المألوفة و غیر مألوفة) للسلوك السیاحي و الخدمات السیاحیة التي تستجیب 

 )4-2لمتطلبات هذا السلوك، ذلك ما یوضحه الشكل رقم (

 ): دور و أنماط سلوك السیاح 2الشكل ( 

 أفواج سیاحیة منظمة:-1

یمتاز هذا النمط إلى الافتقار للمجازفة، السائح في هذت التصنیف 

یحافظ على بیئته و سلوكه خلال الرحلة، یمیل هنا إلى شراء رحلة 

 سیاحیة من مكتب سیاحي رسمي.

 :أفواج سیاحیة منفردة -2

مشابه للتصنیف أعلاه، إلا أن السائح هنا یتمتع بدرجة اكبر من 

ى الرحلة منظمة من قبل مكتب المرونة و الخیار الشخصي، تبق

 سیاحي رسمي، إلا أن بیئة السائح في الاختلاط ببیئة البلد المضیف.

سیاحة منظمة 

على أساس 

رسمیة، تدار من 

 قبل صناعة 

السیاحة (منظمي 

الرحلات، وكلاء 

 السفر، الفنادق)

 المكتشف:-3

یقوم السائح بالحجز بشكل مستقل یبحث عن إیواء مریح ووسائط نقل  

دة، المكتشف هنا یهجر بیئته المحلیة للبحثین بیئة جدیدة یتفاعل جی

 معها بارتیاح

 السائح العائم:-4

سائح لا یعرف الكون و ینبذ النمطیة، یتفاعل مع ثقافة البلد المضیف 

سیاحة غیر 

منظمة، السائح 

یحجز بشكل 

منفرد إلا في 

الحالات 

 الاستثنائیة
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 بشكل حمیمي، وهو سائح دائم الترحال و یحب المجازفة، مستقل

 287حمید الطائي، مرجع سبق ذكره، ص المصدر:

 المطلب الثاني: العوامل المؤثرة على سلوك السیاح 

 وتشمل:

 :العوامل البیئیة

تنتمي جل العوامل البیئیة إلى ما یسمي بالبنیة الكلیة، و هي تشكل عوامل الجذب السیاحي  

التي تجذب السیاح إلى جهة القصد. فیما یلي سببین لأثر هذه المكونات على سلوك السائح 

 و خاصة عند اختیاره لوجهة قضاء العطلة. و التي نذكر منها كالآتي:

 وتشمل:العوامل الاقتصادیة:   -1

 دخل السائح        - أ

 الأسعار - ب

 البینیة التحتیة - ت

 العوامل سیاسیة:  -2

التغیرات السیاسیة داخل ما تولد تقلبات مهمة في نسبة عدد السیاح من سنة إلى أخرى، 

فمثلا عدم استقرار الوضع السیاسي الذي عاشته الجزائر في مرحلة سابقة أدى إلى انخفاض 

لم نقل انعدامهم، و بالتالي یمكن القول أن نسبة التحاق عدد السیاح بالجزائر، أن 

 الإحصائیات العالمیة للسفر تمثل باروماتر جید لقیاس مستوى الاستقرار السیاسي لبلد معین.
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 العوامل تشریعیة:-3

الحد أو التقلص من خروج العملة الصعبة، وكذا الحد من حقوق الطیران هو من القیود  

في فرنسا  1983، فمثلا إنشاء سجل للصرف سنة التشریعیة التي تؤثر على سلوك السائح

كان له أثر كبیر على عدد لرحلات إلى الخرج، بالإضافة إلى مختلف التسهیلات الجمركیة 

 و التنقل المقدمة

 العوامل الثقافیة:-4

یشمل لفظ الثقافة كل من القیم والعادات و الفنون و المعارات المشتركة بین الأفراد في  

ي یتم انتقالها من جیل إلى آخر، و بالتالي یمكن اعتبارها نمط للسلوك. و مجتمع معین، والت

عادة ترتبط الثقافة بالمناطق التي نشاء فیها السیاح فمثلا ثقافة السیاح الإیطالیین تختلف 

عن ثقافة سیاح الفرنسیین أو الألمانیین، ویرجع السبب في ذلك للعدید من السلوكیات نذكر 

 العادات الاجتماعیة أو اللغات أو الأصل...إلخ. منها السلوك الدیني

إذن الاختلاف في الثقافات یعكس الاختلاف في أنماط السلوك السیاح من مكان إلى مكان 

آخر، وداخل المكان الواحد، و على رجل التسویق الماهر تقسیم السوق السیاحي إلى 

 یة للسیاح.قطاعات لتخطیط الإستراتیجیة التسویقیة وفق التغیرات الثقاف

 العوامل الاجتماعیة:-5

یعتبر العمر، دورة الحیاة العائلیة، وكذا المهنیة، عوامل تمیز بصورة كبیرة یلوك السائح،  

حیث ان هناك اختلاف بین الشباب و فئات العمر الثالث (الشیوخ) من حیث الرغبة في 
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ولادهم یكون لهم قضاء العطلة خارج بلدهم الأصلي. و في نفس السیاق فإن الأزواج مع أ

یلوك مختلف عن الأزواج بدون أطفال، كما أن الانتماء إلى فئة سوسیو مهنیة معینة یضیف 

بعد اقتصادي یؤثر مباشرة على اختیار وجهة قضاء العطلة. و المستهلك لا یتأثر فقط 

 بالعوامل المتعقلة بالمحیط أو العوامل الشخصیة فقط، فالعائلات والمجتمعات قد تؤثر على

 القرارات المتخذة، و التي یمكن ذكرها في النقاط التالیة:

 الجماعات المرجعیة: - أ

هي جماعة أفراد رسمیة التي تؤثر على سلوك الفرد و التي تتمثل في الأصدقاء، الجیران،  

زملاء العمل، جمعیات مهنیة نقابیة أو دینیة.هذه الجماعات تؤثر على الفرد لكونها تفرض 

عاییر في سلوكه المستقبلي. و ترتبط الجماعة ارتباط وثیق بالفرد الذي علیه احترام بعض م

یعیش معها كالأسرة و المجتمع وصداقات الطفولة وزملاء الدراسة... إلخ، فتصبح هذه 

الجماعة عاملا مؤثرا في سلوك الفرد السیاحي و تؤثر فیه تأثیرا قویا و فعال لأن السلعة 

غریزیة ناتجة من الرغبة في التنقل والترحال ومشاهدة السیاحیة ترتبط بعوامل شخصیة و 

المعالم السیاحیة من خلال تكوین إدراك و صورة ذهنیة مما قدموه له من شرح عند قیامهم 

 برحلة سیاحیة سابقة و بالتالي یتولد عند الرضاء و الولاء من عدمه أثناء مرحلة التقییم.

 العائلة: - ب

أبناء" والعلاقة  -على سلوك السائح خاصة العلاقات "أباء إن تأثیر العائلة له أهمیة كبیرة 

ما بین الزوجین، و یتفق عموما على أن عملیة اتخاذ القرار في العائلة تكون تولیفة بین دورة 
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العائلة و الانتماء إلى طبقة اجتماعیة عینة فالعائلة ذات الدخل المرتفع (الطبقة الراقیة) 

س تجربة تغني جانبهم التربوي، و بذلك فإنهم یخصصون تنظر إلى رحلة أبنائها على أسا

میزانیة هامة للرحلات مقارنة مع عائلان الطبقة البسیطة أي متوسطة الدخل. و فیما یخص 

الأبناء) التي یسیطر فیها الأبناء، بإمكانها أن تؤثر أیضا على سلوك  -العلاقات ( الوالدین

رغبات أبنائهم و في هذه الحالة یجب على  السائح، كون أن الأم و الأب یحاولون إشباع

 رجل التسویق فهم أثر الأبناء على الوالدین.

 دورة حیاة الأسرة: - ت

وهذا التأثیر لا یمكن تجاهله فقد یؤثر فرد من أفراد الأسرة في القرار الشرئي السیاحي من 

أو أیة  خلال تجربته السابقة أو تأثیرات و أفكار معلنة أو معلومات مستمعة من أصدقاء

 تأثیرات أخرى

 الطبقة الاجتماعیة: - ث

كل مجتمع ینقسم إلى فئات أو طبقات اجتماعیة مختلفة لكل منها قوتها ووضعها الأدبي و 

المعنوي فهناك الطبقة الغنیة و المتوسطة و الفقیرة. و التي تؤثر كل طبقة في أفرادها من 

كالسائح المتوسط و الفقیر من الرغبة حیث المستوى المعیشي والمادي، فالسائح الغني لیس 

 و الحاجة في السفر و الاختیار من حث التفضیلات و الإمكانیات (الدخل).
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 الدیانة و المعتقدات:-6

و هي ارتباط الدیانة و المتعقدات بالأنماط السیاحیة من خلال دراسة جوانب الدین و  

العقائد لدى الأفراد السیاحیین بهدف تهیئة العرض السیاحي لها وفق نوعیة السیاح و 

 متطلباتهم.

 عوامل المزیج التسویقي السیاحي 

یة نظرا لما یقوم به دور هام في یعتبر المزیج التسویقي عاملا أساسیا لتحقیق التنمیة السیاح 

الترویج السیاحي و الخدمات السیاحیة بصفة عامة، و من هذا المنطلق فإنه من خلال 

الدعایة و الإعلان بشكل أمرا ضروریا في هذا الاتجاه یعتمد على الرضا النفسي و المتعة 

حیة و جذب من أجل خلق رغبات و دوافع استهلاك المنتج السیاحي و توسیع السوق السیا

 أكبر عدد ممكن من طالبي هذه الخدمات.

ولا مناص من التأكید في هذا المقام لأن المنهج التسویقي الناجح هو الذي یخلق الاتصال 

المستمر بین السیاحة و مستهلكیها، و یعتبر التسویق في السیاحة عبارة عن نظام خاص 

و حسب المنظمة العالمیة السیاحة  بالمؤسسة هدفه إشباع للرغبات الخاصة لفوج من السیاح،

)O.M.T:1) هناك ثلاثة وظائف للتسویق السیاحي و هي 

و هي عملیة إقناع الزبائن بان الخدمات السیاحیة تتلائم مع رغباتهم، و هذا  الاتصال: -

 بإتباع عدة وسائل مختلفة.

                                                             
1
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عن طریق تخطیط وتنمیة المتاحات الجدیدة و التي قد تسمح بإعطاء إمكانیات  التنمیة: -

 البیع.

تمكننا من الاستعمال الفعال للإمكانیات السیاحیة المتاحة من خلال استعمال المراقبة:  -

 تقنیات مختلفة. وتشمل عناصر المزیج التسویقي السیاحي ما یلي:

 المنتج السیاحي:-1

الخدمات في تعریفها تتكون من عناصر ملموسة و أخرى غیر الخدمات السیاحیة كباقي 

ملموسة. و بما یتعلق بخدمة السیاحة فإن هذه الخدمة تشمل جمیع المراحل ابتداء من الوقت 

الطي یغادر فیه السائح بیته إلى أن یعود إلیه لا تشكل غرفة في فندق أو زیارة متحف أو 

احیة هو فن تركیب هذه العناصر و التي تقدم مقعد في طائرة و لكن ما یشكل الخدمة السی

 إلى السوق المستهدفة بهدف إرضاء حاجیاتها ورغباتها.

 التسعیر السیاحي:-2

یعرف السعر لأي منتج سیاحي أو أي عنصر مرافق لهذا المنتج بأنه ذلك المقابل المادي  

شتري للسعلة المعقول والمقبول من طرف المستخدم أو المستهلك للمكان أو الموقع أو الم

، ویمثل السعر أحد أهم العناصر التي تجذب 1المادیة نفسها و أیة خدمات أخرى مرافقة

السیاح، و قد نجحت تونس في تحقیق أسعار منخفضة مع تقدیم خدمات ممیزة مما جعلها 

أحد أكبر الدول استقطابا للسیاح في العالم، وعلیه فإنه یتوجب الجهات المعنیة بالتسویق 
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أن تفهم إمكانیة الحركة و التغییر أو التعدیل في أسعار ما تقدمه من منتجات  السیاحي

 سیاحیة لما ذلك من جذب و إثارة اهتمام السیاح المحتملین الذین مازالوا في مرحلة التفكیر.

 التوزیع السیاحي:-3

تسمح عملیة التوزیع بإیصال المنتجات السیاحیة للسوق، و یمكن تعریفه على انه كافة  

لأنشطة التي تتم ممارستها من قبل كافة الأطراف ذات الصلة من اجل أن یتاح للسائح ما ا

 .1یریده من منافع مكانیة وزمانیة وغیرها في الوقت و المكان المناسب

و الحصول على المنتج السیاحي تحتوي على عدة عناصر یجب توظیفها بصفة تسهل 

العناصر تكون من أحد مكونات المنتج نسه، الوصول إلى المنتج، كما أن البعض من هذه 

كالنقل (كالتكلفة، الراحة، المدة...)، حیث أغلبیة الأفراد ترى أن جاذبیة و نوعیة المنتج 

السیاحي یكون مرتبط بظروف النقل، كما أن وضعیة الإیواء مثلها مثل وضعیة النقل فمن 

نیاتها الإیوائیة لا تتجاوب مع الناحیة الكمیة تعتبر منتجات المحطات السیاحة التي إمكا

الطلب علیها صعبة الحصول من طرف فئة كبیرة من المستهلكین المحتملین، أما من ناحیة 

 النوعیة فظروف الإیواء غیر اللائقة تعتبر أحد العوائق للحصول على المنتج.

كما أن نظام الحجز الذي تضمن تجسید اختیاره، في الظروف التي كان یتوقعها، هذه 

لإجراءات یجب أن تتسم بالسهولة و أن تخلو من كل أثر للتعقید بالنسبة للسائح. حیث أن ا

أنظمة الحجز و البیع في أیامنا هذه تختلف عن تلك المستعملة في الستینات و السبعینات، 

حیث أن المستهلك یمكن أن یتعامل مع نظام معلومات مركزي للقیام بالمبادلات إلكترونیا، 
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د استعمال تكنولوجیا الانترنت، وكذلك أنظمة المعلوماتیة للحجز التي تجعل كما أننا نج

 البحث أكثر سرعة.

 الاتصالات التسویقیة:-4

یوجد نوعان من الاتصالات التسویقیة في صناعة السیاحة فالنوع الأول موجه للسائح أما  

. و الاتصالات النوع الثاني فهو موجه للمقیمین في البلد السیاحي أو المنطقة السیاحیة

التسویقیة تستهدف تنویر و تثقیف السائح بالحقائق و المعلومات بما یجعله قادرا على فهم 

 قیمة الجهة السیاحیة و بناء توقعاته.

ویعرف طارق طه الاتصالات التسویقیة السیاحیة على أنها:" تشیر إلى جمیع الأنشطة التي 

المستهدف بغرض إقناع و تذكرة الزبائن تتخذها المؤسسات السیاحیة للاتصال بسوقها 

 .1الحالیین و المحتملین بالمؤسسة و خدماتها و التأثیر علیه للتعامل معها"

كما تعرف على أنها:" كافة الجهود المباشرة و غیر المباشرة التي تهدف إلى تحقیق الأهداف 

أو هذا الموقع أو حتى هذا المحددة لها في الاستراتیجیة التسویقیة السیاحیة العامة لهذا البلد 

الفندق أو ذاك، باستخدام المزیج الترویجي الأكثر ملائمة و الذي یتم تنفیذه وفق أولویات و 

تفضیلات تتصل بعادات الوسیلة الترویجیة لدى منافذ التوزیع السیاحیة وصولا إلى 

 2المستهلكین أو المستخدمین للمنتجات السیاحیة"

 

                                                             
1
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 وتشمل:

 الإعلان  - أ

احة من القطاعات الاقتصادیة الأكثر تأثرا بالإعلان، و هو یهدف إلى تولید الرغبة تعد السی

لزیادة البلد السیاحي لدى أكبر عدد ممكن من السیاح عبر إبراز مقوما البلد السیاحیة 

، كما یهدف الإعلان السیاحي 1بالأسلوب المناسب مع التركیز على دوافع الزیارة لدى السائح

قعیة للمناطق السیاحة و إبراز المغریات من تسهیلات تقدم للسیاح و اة الو إلى إیضاح الصور 

، ویمكن تنفیذ الحملات الإعلانیة المحلیة و الخارجیة 2إیواء مناسب ووسائل نقل مریحة

بمواقیت مختلفة و ذلك بهدف التأثیر على مواقع و أراء السیاح وتجدر الإشارة هنا إلى 

ي الأكثر مرغوبة من قبل السیاح المحتملین على المستوى ضرورة اختیار المزیج الإعلان

 المحلي و الدولي.

 العلاقات العامة: - ب

تلعب العلاقات العامة دورا فعال في إقامة علاقات إیجابیة مع الجمهور من أجل التكیف مع 

البیئة السیاحیة و التعریف بها، وكذا في معرفة اتجاهات و آراء شریحة كبیرة من السائحین 

لموردین، وقد أسهم التطور السریع في وسائل الإعلام و الاتصال في تفعیل مفهوم و ا

 العلاقات العامة.

                                                             
1
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وتلعب العلاقات العامة دورا مهما سواء في التركیز على تنمیة أواصر التعاون و التنسیق 

بین كافة المؤسسات و الرسمیة و الأهلیة ذات الصلة، و على إیجاد علاقات تعاون و 

 ین السفارات في البلدان الأخرى و منظمي الرحالات العالمیین.تنسیق ب

وتعتبر إقامة المعارض السیاحة التي تحكي قصة وكنوز السیاحة في بلد ما من الأمور 

 المألوفة لترویج أو تنشیط السیاحة في بلد ما.

التي كما ان تقدیم المطبوعات من قبل المؤسسات السیاحیة و الهیئات الحكومیة المعنیة و 

تتضمن معلومات كافیة و دقیقة لمختلف المواقع السیاحیة و بالصور الجذابة و التي تحكي 

قصة كل موقع أو مكان سیاحي تعتبر الدلیل الحي و الواقع للبائع و یجب أن یراعي 

 التنسیق ما بین الألوان الجذابة الجمیلة المظاهر و مثیرة للاهتمام (وقت توزیعها)

 البیع الشخصي: - ت

جم البیع الشخصي في صناعة السیاحة من خلال الأعمال التي یقوم بها وكلاء السیاحة یتر 

و السفر منظمة الرحالات او ذلك من خلال اتصالهم بمجموعة من الأفراد و الراغبین في 

قضاء إجازاتهم في بلد ما حیث یتم تزویدهم بكافة المعلومات و النشرات السیاحیة الدالة 

 لسیاحي. كما أن للمرشد السیاحي دور كبیر في إنجاح المنتج السیاحي.على مكانة الموقع ا

 الدعایة: - ث

تلعب الدعایة السیاسیة دورا بارزا في التأثیر على السیاح الخالیین و المرتقبین و تشمل 

برامج الدعایة السیاحیة كل من الصور و المقالات و عرض الأفلام الإقلیمیة و هي تمثل 
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كلمة منقولة إیجابیة و الهدایا التذكاریة المعبرة عن واقع السیاحي. و  عاملا فعالا في إحداث

قد أصحبت الدعایة تعتمد على أسالیب متنوعة و تصل إلى فئات مختلة من المجتمع و 

 1ذات تأثیر واضح على مدى رضا السیاح و موفاة حاجاتهم و رغباتهم و توقعاتهم

 تنشیط المبیعات: - ج

ملحوظ في الآونة الأخیرة من طرف الإدارات التسویقیة لما  یلاقي هذا الأسلوب اهتمام 

یحققه من زیادة في المبیعات و تحقیق حصص تسویقیة عالیة، خاصة في الفندقة، و تسعى 

الإدارة التسویقیة من خلال هذا الأسلوب إلى تفعیل و تنسیق الجهود المبذولة و التي تهدف 

المنتجات السیاحیة خلال فترة ومنیة قصیرة من  إلى تشجیع و إتمام عملیة الانضمام و شراء

 2خلال جابه و إغرائه بمنافع و فوائد ستعود علیه أثناء شراءه الخدمات السیاحیة

 السمات الشخصیة للسائح

إضافة إلى العوامل البیئیة و عناصر المزیج التسویقي للمؤسسة السیاحیة، هناك مجموعة 

ت السیاح و هي ترتبط بشخصیته انفعالاته و میوله أخرى من العوامل التي تؤثر على قرارا

 3و إلى عناصر أخرى نذكر منها فیما یلي:

 الدوافع :-1

و هي الدوافع التي تحرك المستهلكین السیاحیین و تدفعهم إلى تفضیل دولة دون أخرى أو 

 موقع جذب دون غیره، كما تنقسم الدوافع إلى الآتي:

                                                             
1
 268ص ، مرجع سبق ذكره،خالد مقابلة علاء السرابي  

2
 109صالسیاحة بین النظریة و التطبیق ، أحمد الجلاد،   

3
 93، صمرجع سبق ذكرهمحمد منیر حجاب،   
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 دوافع عاطفیة: - أ

ر في نفسیة السائح وتجعله یشعر بالسرور و الامتنان عند قیامه برحلة وهي الدوافع التي تؤث

 سیاحیة مثل:

 التفاخر بالسفر وزیارة عدد كبیر من الدول -

 الشعور بالامتنان و الفخر على باقي أفراد المجموعة -

 الاستمتاع بوقت الفراغ المتاح له. -

 ممارسة هوایة مفضلة لدیه -

 التسلیةإشباع الرغبة لدیه في السرور و  -

 الدوافع الرشیدة: - ب

 ارتبطت هذه الدوافع بأسباب موضوعیة للقیام بالرحلة السیاحیة مثل:

 قرب الدولة التي یرغب في زیارتها -

 ارتفاع مستوى الخدمات السیاحیة المقدمة بها. -

 انخفاض الأسعار بصورة عامة في الدولة المستقبلة للسائحین -

 وجودة في دول أخرى كثیرةتمتع الدولة بمقومات سیاحیة عدیدة غیر م -

أن نجاح التسویق السیاحي یعتمد على قدرة المنتج السیاحي أو السلعة السیاحیة في إشباع 

 حاجات ورغبات السائحین المرتقبین.
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 دوافع التعامل: - ت

ویقصد بها عندما یقرر السائح شراء رحلة معینة و اختیار موقع جذب معین یبني هذا 

لدیه مثل الشهرة المكانیة أو خدمات ذات جودة أو أسعار  الاختیار على خصائص متوفرة

مناسبة أو قرب الموقع أو الاسم التجاري... إلخ، كما تعتبر دوافع التعامل اتجاه سلوكي هام 

 عند دراسته و إجراء البحوث التسویقیة اللازمة لسلوك السائح.

 الإدراك:-2

الذي یقوم على الاختیار المبني  یمثل الإدراك من وجهة النظر التسویقیة العصب الرئیسي

على إلمام السائح بكل جوانب المرتبطة بالسلعة السیاحیة التي یرغبها، مثل الأماكن التي یود 

زیارتها و الأسعار ومستوى الخدمات المقدمة وجودتها و المقومات السیاحیة الموجودة، و ما 

كثیرة لما یدور في ذهنه إلى ذلك من تفضیلات یحصل علیها و التي تحتوي على إجابات 

 من استفسارات و أسئلة

و علیه یتكون الإدراك السیاحي من خلال التأثیرات السابقة الذي یحدد السلوك الشرائي 

للسائح واتخاذ القرار نحو جهة قصد معینة وصولا إلى شعور ما بعد الشراء و هو الرضاء 

 من عدمه.
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 الشخصیة:-3

یلعب الاهتمام بالعمر و الأصول الاجتماعیة و نمط الحیاة الشخصیة دورا هاما في التأثیر  

في السیاح ودفعهم إلى اتخاذ سلوك معین الذي یعكس فهم لعادات و طباع و نفسیة 

 السائحین تجعل مهمة التسویق لدى رجال التسویق السیاحي مهمة سهلة إلى حد كبیر.ذ

حاجات الفرد و محفزاته تجربته و المعلوفة التي اكتسبها من خلالها إضافة إلى هذه العوامل ف

تمثل أیضا الأبعاد النفسیة التي تحكم و تؤثر على تصرفه المستقبلي، و نخصها بالشرح 

 :1كالتالي

 الحاجات:-4

تتمثل الحاجة في الشعور بالنقض، الذي یؤدي إلى عدم رضي معین، حیث تطرق ماسلو  

اجات حسب ترتیب تسلسلي فمن جهة الذهاب إلى العطلة یتمثل في في نظریته لتصنیف الح

التعبیر عن حاجة الانتماء و النفوذ كون أن اختیار الاتجاه ونوعیة الإیواء تدل على لطریقة 

التي من خلالها یقیم الفرد نفسه داخل جماعة، و من جهة أخرى فان رغبة الفرد في تحمل و 

مشاركة في نشاطات التي من خلالها نستطیع تنمیة قدرته استعمال طاقاته تمثل رغبته في ال

 و تحقیق ذاته.

 

 

 

                                                             
1
 111، صمرجع سبق ذكره محمد منیر حجاب،   
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 المحفزات:-5

هي تلك القوى الداخلیة التي تدفعنا إلى التصرف بطریقة أو بأخرى، هذه القوى تتأثر 

بإدراكنا، ، بتجاربنا السابقة و كذا بالجماعات المرجعیة (عائلات، أصدقاء) كما انها تدل 

 لمشبعة.على رغبتنا غیر ا

 تقسیم المحفزات الأساسیة إلى أربع فئات: MC Intochویقترح

محفزات بدنیة: تتمثل في الغبة في الراحة، المشاركة في النشاطات الریاضیة، و تلك  - أ

 الرغبات المتعلقة بالظروف الصحیة.

محفزات ثقافیة: الرغبة في التعرف على بلدان أخرى، الفلكلور،  - ب

 الموسیقى...إلخ

بین الأشخاص: رغبة الالتقاء و التعارف بأشخاص جدد، زیارة محفزات ما  - ت

 1الأصدقاء..

 

 

 

 

 

 

                                                             

 محمد منیر حجاب، مرجع سبق ذكره ، ص111
1
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 : خلاصة 

الفراغ عند البشر و  أوقاتتعریفاتها ظاهرة تتعلق باستغلال تبقى السیاحة مهما تعددت  

على  أوداخله طلبا للراحة و الاستجمام في الطبیعة  أوخارج الوطن  أخرىدول  إلىالسفر 

 التاریخیة و المقدسة ...... الأماكنزیارة  آوالشواطئ البحریة 

في تقدیم  أطرافكونها صناعة مركبة تتداخل عدة  إلىوتعود خصوصیة السیاحة كصناعة 

مسؤولیة تسویق هذا العرض و التعریف به و ترقیته و بالتالي  أنعرضها في السوق كما 

المؤسسات السیاحیة فقط انما على جمیع  زیادة الطلب السیاحي علیه لا تنحصر على

 الإنسانیةالمتداخلة و المشكلة لهذا العرض فالطلب السیاحي هو فرع من الرغبات  الأطراف

و الحاجات و المیولات لدى السیاح و الذي یحدد بجانب الظروف و العوامل الاقتصادیة و 

 الاجتماعیة و السیاسیة في الدول المستقبلة للسیاحة.

یعتبر المستهلك السیاحي او السائح المحور الأساسي الذي تدور حوله مختلف و علیه 

  الأنشطة الإنتاجیة و التسویقیة  السیاحیة .
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 ة:ـــــــــخاتم

في ظل عصر المعلوماتیة وثورة تكنولوجیا المعلومات و الاتصالات حدث تطور كبیر في 

المشروعات السیاحیة وذلك بتوجهها للاعتماد على تقنیات الاتصالات والمعلومات وهذا  بیئة

تطورا في الفكر السیاحي ویمثل انسجاما مع التطور في البیئة المحیطة وتطلعات  یمثل

 .والتغیرات في طرق تعاملاتهم مع المشروعات الترفیهیة والضیافة العملاء

یعد التسویق الالكتروني من أحد المفاهیم الأساسیة المعاصرة، الذي استطاع وخلال السنوات 

لمفهوم التسویقي یعتبر المستهلك أو العمیل نقطة البدایة والنهایة لأي نشاط فا .القلیلة

عموما و  السیاحیة  الدراسة نجد أنه من الضروري على المؤسسات تسویقي، ومن خلال هذه

أحدث وسائل التكنولوجیا في  أن تكون لها مقدرة واسعة في استیعاب الوكالات خصوصا

وتصمیم وتقدیم الخدمة  تسویق منتجاتها، بالاستعانة بالأجهزة والمعدات الالكترونیة في إنتاج

ایجابي،  التسویق الالكتروني في هذا المجال لما له من أثرالسیاحیة، والاستعانة بتقنیات 

لكل مؤسسة سیاحیة  اقع و حسابات و صفحات الكترونیةمو ومن الضروري أن یكون هناك 

ذلك في عرض خدماتها، وأن تكون لها قناة مباشرة في  على شبكة الانترنت، وأن تستخدم

ارات الكترونیة معهم وبشكل مباشر، ونقاشات وحو  الاتصال مع الزبائن لغرض أجراء لقاءات

التسویق الالكتروني داخل البلد وخارجه،  وأن تعمل على تدریب مسوقیها على وسائل

استخدام تقنیات ف .السیاحي المخصصة للتسویق والترویج اتالاعتمادبالإضافة إلى زیادة 

ستند إلیها العوامل التي ت تكنولوجیا المعلومات و الاتصالات في المجال السیاحي احد

المنافسة تفرض على  الشركات في تدعیم المنافسة والتمیز بالسوق، وبالتالي فان قواعد

والاتصالات في  المشروعات السیاحیة أهمیة وضرورة الالتجاء إلى تقنیات المعلومات

متجددة لجذب  أعمالها حتى یمكنها الصمود في مواجهة المنافسین الذین یبتكرون أسالیب

 .اء وممارسة أنشطتهم و ذلك لتطویر الخدمات السیاحیة التي تقدمهاالعملاء وأد

 لذا فإنه لا بد من استغلال الابتكارات الحدیثة بما یتناسب مع الموارد والقدرات وبما یتناسب
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 وروح العصر الرقمي في الترویج للمنتجات السیاحیة، وعدم الاعتماد فقط على الموروث

كعامل وحید في الجذب السیاحي ولكن باستغلال مفهوم   الحضاري والثقافيالطبیعي و 

المعلومات، فللسیاحة الالكترونیة دور كبیر في إنعاش اقتصاد الدول  الاستثمار في سیاحة

  .ضخمة إذا تم استغلالها بشكل جید ویعود علیها بموارد مالیة

 حدود معها تتلاشى مفتوحة بیئة بكونها تمتاز الإنترنت شبكة على التسویق بیئةف

 وإمكانیة المنتج وتوزیع لإشهار الجغرافیة الرقعة توسیع یمكن وبالتالي والمكان الزمان

 على الحصول عملیة بذلك الانترنت عبر التسویق لیجعل وقت أي في علیه الحصول

، و تزداد عملیة الترویج و السویق و المكان أو بالزمان التقید دون ممكنًا الخدمة أو السلعة

ل  نجاحا و نجاعة و فعالیة اذا ما كانت متكاملة بین وسائل الاتصال الحدیثة أي الاتصا

الانترنت دون إهمال الوسائل الكلاسیكیة التي لها هي الأخرى دور في الترویج للخدمة 

 السیاحیة.

 

 

 


