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 المهم لا تجعمنا نصاب بالغرور إذا نجحنا و لا باليأس إذا أخفقنا

 هو التجربة التي تسبق النجاح الإخفاقو ذكرنا أن 

 أعطيتنا نجاحا فلا تأخذ تواضعنا إذاالمهم 

 أعطيتنا تواضعنا فلا تأخذ اعتزازنا بكرامتنا . إذاالمهم 

 منعوا صبروا إذاأعطوا شكروا و  إذاالمهم اجعمنا من الذين 

 اعتبروا الأيامانقمبت بهم  إذاو إذا أذنبوا استغفروا و 

 
 



 شكر و تقدير
و أصاب فمو أجران و من اجتيد و أخطأ فمو أجر اجتياده اجتيدمن   

 الحمد لله الذي وىبنا نعمة العقل سبحانو و الشكر لو عمى كل نعمة و فضل كرمو

الإكرامتبارك الله ذو الجلال و   

ىذه المحظة أساتذتي  إلىالمذين بذلوا كل جيد و عطاء لكي أصل  إلىأتقدم بالشكر الخاص 
الكرام لاسيما أخص بالذكر بعمي محمد السعيد )المشرف( الذي لم يبخل عمينا بالنصح و 

المذكرة إتمامالتوجيو في   

كما أتقدم بالشكر الجزيل إلى عمال فندق الزىور و أخص بالذكر مسير الفندق الذي لم 
بمساعدتنا خلال القيام بالدراسة الميدانية.يبخل عمينا   

لا أنسى أصدقائي الذين ساندوني طيمة مشواري الدراسي و الجامعي و  

كل من قدم لي يد المساعدة سواء من بعيد أو قريب الأخيرو أشكر في   

 فالحمد لله الذي تتم بنعمتو الصالحات .

 

 
 



 
 



 

 
الناس عمى قمبي والداي الكريمين الذين ألهماني روح الصبر و اهدي ثمرة جهدي إلى أغمى  

 النضال وغمراني بعطفهما وحنانهما

  "سعادة"و أبي  "فطيمة"أمي 

 أخواتيالعائمة : دفئإلى من شاركني 

 وهيبة فوزية نجاة ولا أنسى أخي بلال  

 إلى كل العائمة 

 صديقاتي  الأيامكل من جمعتني بهم  إلى

 بالجامعة  إلى كل أساتذتي

 بالمحبة والاهتمام  أحاطنيكل من  إلى

                                                                                            كل هؤلاء جميعا اهدي هذا العمل إلى
 



هداءاا  
بعفوك  إلا الآخرةبطاعتك و لا تطيب  إلاالهي لا يطيب الميل الابشكرك و لا يطيب النهار 
 برؤيتك إلاو لا تطيب الجنة 

 الله جل جلاله

من كان دعائها سر نجاحي  إلىحياتي و مصدر سعادتي شمس  إلىملاكي في الحياة  إلى
 أمي أطال الله في عمرها

الذي ظل في حياتي رمزا لمتضحية و العطاء الى من  إلىمن كممه الله بالهيبة و الوقار  إلى
 أحمل اسمه بكل افتخار و الدي العزيز

 من ضمني معهم حضن واحد إخوتي : عدة .صالح.فريدة .فتيحة .هدى .منال إلى

 عرفات .زينو. .ياسين.الذين لم تمدهم أمي :محمد.هواري .حمزة  إخوتي إلى

 كل من يعرف شهيناز من قريب أو بعيدإلى 

 صديقاتي اللاتي جمعتني الأيام بهن إلى

 إلى كل من ساعدني من قريب أو بعيد
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 :الإشكالية/ 1

 تزخر كبيرة في البمدان التي لياأىميةالاقتصادية التي  الأنشطةتمثل السياحة أحد     
كالسياح و الجيات  ,الأفرادبمواقع سياحية و أثرية يتم التردد عمييا و زيارتيا من قبل 

عممية مبنية  استراتيجياتا فان وجود ذل السياحة و مشاريعيا . بأمورالعلاقة   ذات
جيد سياحي  أييمثل نقطة البداية لانطلاق و نجاح  , تسويقية صحيحة سأسعمى 

في المجال  أنشطة لأية اذ لايمكن, الإيرادات لمزيد من السياح وا لجذبىادف 
المستوى التسويقي  ىعم بالأخصمناسبة و  استراتيجياتبوجود  إلاتنجح  أنالسياحي 

 الأكيدةالتخطيط السميم لمتسويق السياحي بعناصره المختمفة ىو الضمانة  أنلك ذ .
 .أخرىمن جية و كرافد اقتصادي من جية  إنسانيلوجود السياحة كنشاط 

يقدم  يمكن أن الذيدائم  مورد ة في الجزائرالسياحتمثل فعمى المستوى المحمي         
الجانب بين  بيذاما تم تطوير و الاىتمام  إذ,دولارات سنويا لمخزينة الوطنية المميارات ال

المواقع التي  أنلك ذ, الإداريةروافد الخزينة بالشكل السميم من الناحيتين التسويقية و 
والحضارية  الإنسانية أىميتياالتغاضي عن  أولايمكن التقميل  زخر بيا الجزائرت

 .والاقتصادية

ة لتطويرىا و تسويقيا و فلا بد من وجود مبادرات و مشاريع و خطط مدروس    
دي يتوقف عمى مستقبل الجزائر الاقتصا أنكما الصحيح.بالشكل العممي  ترويجيا 

بشكل  بإدارتيابعد القيام  الأمثلو استغلاليا بالشكل  لسياحةه اذمدى الاستفادة من ى
 تسويقي عممي.

ات كمية متغيرة باستمرار ويحتم بيئ لحالي فيالمعاصرة في القرن ا تعيش المؤسساتو  
بالمفيوم الشامل لمتخطيط و  خذالأالمحيط بعمل المؤسسات ضرورة  ا الوضعذى

يتصف بالمعرفة الشاممة و الدقيقة بما يجري من  الذيتحديدا الجانب التسويقي 
الخاصة  راتيجيةالإست تنفيذي كافة العوامل المؤثرة في تشكيل و مستجدات و تغيرات ف

الحتمية  الأمورتسويقية من  راتيجيةإستو بناءا عميو فان وضع  قتصاديالقطاع الا بيذا
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نطرح  أنو بالتالي يمكن  ,بمد أيالتي يجب تبنييا في وضع و تطوير السياحة في 
 ية التالية :الإشكال

ملائمة بامكانها أن تساهم  تنشيط الخدمة تسويقية وضع استراتيجية  كيف يمكن 
 بالمؤسسة الفندقية ؟السياحية 

 :الآتية التساؤلاتتتفرع عنيا  ىذهالرئيسية  الإشكالية

 التسويقية دور في تطوير النشاط السياحي بالمؤسسات السياحية؟ راتيجيةللإستىل  -
 ؟ماىي الاستراتيجيات التي يتبناىا الفندق في سبيل تحقيق رضا الزبون  -
 ؟ما مستوى تطبيق عناصر المزيج التسويقي في الفندق -
  ؟ىل توجد علاقة بين عناصر المزيج التسويقي و تحقيق رضا الزبون -

 الفرضيات:/ 2

 التسويقية دور في تطوير النشاط السياحي بالمؤسسة السياحية . للإستراتيجية 
 بتحسين الخدمات التي يقدميا .  قيق رضا الزبون السياحيتح يعمل الفندق عمى 
 ايجابي في تطبيق عناصر المزيج التسويقي في الفندق. ىناك جانب 
 .ىناك علاقة بين عناصر المزيج التسويقي و تحقيق رضا الزبون 

 3/ المنهج المتبع:

 .يعتبر المنيج من العناصر الأساسية التي ينبغي توفرىا في أي دراسة       

لمبحث الذي ل السبي الطريق أوعمى أنو "  الدكتور مصطفى عمر البشير وحيث يعرف
ا الظواىر و المكونات و العلاقات بينيا أىمييستند إلى عدد من المميزات الرئيسية 

 1الفرد و عن أرائو و اتجاىاتو و تطوراتو "الموجودة بشكل مستقل عن 

                                                           
  25. ص  2005.بيروت :دار الكتب العممية . 1طمصطفى حلمي .مناهج البحث في العلوم الانسانية .1
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وقد اعتمدنا في ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي و المنيج التحميمي ,حيث       
تسويقية  إستراتيجيةالمنيج الوصفي في إعطاء شرح لمختمف المفاىيم حول    انتيجنا

المقابلات  و المنيج التحميمي لتحميلالخدمات السياحية و المؤسسات السياحية . و 
 عالتي تم إعدادىا حول الموضو 

ىو كل استقصاء ينصب عمى دراسة الظاىرة كما  :تعريف المنهج الوصفي /1     
في الحاضر بقصد تشخيصيا وكشف جوانبيا و تحديد العلاقات بين ىي قائمة 
 1عناصرىا.

 الباحث نو عممية عقمية يقوم بياأيعرف عمى  :تعريف المنهج التحميمي /2
 من المجيول إلى لة التي تربط المتغيرات و الانتقاالعلاقات الجزئي لإيجاد

 2المعموم.
  4/  مجتمع البحث:  

عرفو موريس أنجرس عمى انو مجموعة من العناصر ليا عدة خصائص 
مشتركة ليذه الخصائص خاصة بيذا المجتمع تميزىا عن غيرىا من العناصر 

3غالبا ما يكون كثيرا و غير متناىي.الأخرى و التي يجري عمييا البحث و   
 يتمثل مجتمع بحثنا في فندق الزىور بولاية مستغانم .

عاملا من فندق  12 و في دراستنا ىذه تتكون عينة البحث من:  العينة/5
 الزىور بمنطقة صابلات ولاية مستغانم .

 

 

                                                           
.دار الحامد لمنشر و التوزيع  1دلال القاضي ,محمود السياني .منيجية و أساليب البحث العممي )تحميل البيانات ( .ط1
  88.ص  2008.

  193.ص . 2003عبد الوىاب رشوان .أصول البحث العممي .القاىرة :مؤسسة شباب الجامعة . حسين  2
.ص  2006. 2موريس انجرس .منيجية البحث العممي في العموم الانسانية . الجزائر : دار القصبة لمنشر و التوزيع .ط3

289  
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 :الدراسة الاستطلاعية/6
أول خطوة يقوم بيا الباحث أو من المتعارف عميو أن الدراسة الاستطلاعية ىي 

ىي الدراسة التي سبقت النزول إلى الميدان و ىي تساعد الباحث في عممية 
تحديد الاشكالية و جمع البيانات الخاصة بالموضوع و  توجيو الباحث في 
الدراسة و تحديد أدوات الدراسة و اختيار مجتمع البحث لتكون الدراسة مممة 

 بجميع الجوانب .
 المقاءات التي قمنا بيا في فندق الزىور بمستغانم اتضح لنا مايمي :من خلال 

يأخذ الفندق شكل معماري ممفت للانتباه من خلال اليندسة المعمارية أو من : أولا 
حيث تجييزه بالأثاث بشكل رائع و ىو مجيز تجييزا كاملا , لا يوجد بو أي نقص 

تي تعد منطقة سياحية بحكم أنيا , بالإضافة إلى المنطقة المتواجد بيا صبلات ال
 مطمة عمى البحر .

يحتوي الفندق عمى عدد كاف من العمال و الموظفين و ما لفت انتباىنا ىي  :ثانيا   
 يقة العمل و التعامل مع الزبائنطر 

 7/ أدوات الدراسة:

تعرف تقنيات البحث عمى أنيا الوسائل التي تمكن من جمع المعطيات من الواقع     
ي من الواقع و التي نستطيع أن نصفيا قصتل الأساسية الوسائلىذه التقنيات تمثل ,

, شكل الاتصال  نوع الاتصال , حسب سعة معايير الاتصال أو غياب الاتصال ,
 1يامحتويات الوثائق و طريقة سحب , المبحوثينمصدر المعمومات,درجة حرية 

الحقائق و المعمومات و  و في ىذه الدراسة اعتمدنا عمى أداة تواجدت لجمع
   تمثمت

 في ما يمي:

                                                           
1
  90.ص  2003صلاح الدين شاروخ .منيجية البحث العممي . الجزائر : دار العموم . 
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تعرف المقابمة عمى أنيا أسموب لجمع المعمومات عن  :المقابمة الشخصية أ/ 
 بإعداد الأخيرحيث يقوم ىذا الباحث و المبحوث , محادثة بين  إجراءطريق 
 1,ثم يقوم بتوجييياالى شخص أو أشخاص الذين يمتمكون المعمومات أسئمة

مقابلات شخصية بيدف الحصول عمى  بإجراءو في دراستنا الميدانية قمنا 
 المطروحة سابقا. الإشكاليةعن  للإجابةتوصمنا من خلاليا  معمومات

 8/ حدود الدراسة :
 تتمثل حدود دراستنا فيما يمي :

فندق الزىور  تتمثل في المجال المكاني الذي اخترناه لمدراسة في :الحدود المكانية -
 بمنطقة صابلات ولاية مستغانم .

مدة شير أي من الفترة الممتدة  مت الدراسة الميدانية في الفندقدا :الحدود الزمنية -
 ثلاث فترات و ىي : إلىحيث قسم العمل  , ماي 07إلىأفريل  07من 
  .لاع عمى الجو السائد في الفندققمنا فييا بالاط : الفترة الأولى -1

  قمنا بجمع المعمومات التي تخص مجال الدراسة.و التي ساعدتنا  الثانية: الفترة-2    
 في ىذا الموضوع.

 تم فييا إجراء المقابلات. الفترة الثالثة:-3   

 9/ أهمية الموضو ع :
ل بديينظر اليو كأىمية ىذه الدراسة في كون القطاع السياحي أصبح  نتكم

العممة ل ايجاد الوطني من خلالمساىمة في الدخل ا من شأنو  اقتصادي
الصعبة و اليد العاممة و القضاء عمى البطالة, بالإضافة إلى أن أىمية البحث 

أىم الصناعات العالمية كما تعتبر من  تبرز أيضا باعتبار السياحة من
فرص العمل لممواطنين في كل بمد و تبرز  الأنشطة الاقتصادية التي توفر

 لتنمية قطاع السياحة الدولة الجزائريةلييا و رة التي تأيضا من خلال العناية الكبي
 . سياحي ىائل بو من جذب و محاولة استغلال ما تتميز

                                                           
1
  43.ص7002عمار بوحوش ,محمود الدينيات.مناهج البحث العلمي و طرق اعداد البحوث .الجزائر:ديوان المطبوعات الجامعية . 
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ىذه فالجزائر عمييا أن تعمل عمى استقطاب السياح و منو تبرز أىمية مثل   
  الدراسات الأكاديمية في المساعدة عمى تطوير القطاع السياحي.

 01/ أسباب اختيار الموضوع:
  الاجتماعية و  ن دور فعال في التنمية الاقتصاديةلمجال السياحي لما لو ما أىمية

 الثقافية.
 ف و الفضول العممي و الميول الشخصي لممواضيع التي تتناول روح الاكتشا

 السياحة.
  اعتقادنا أن ضعف الأداء السياحي في المؤسسات السياحية الجزائرية مرده إلى

 نظام تسويقي فعال.  غياب 
 00/ أهداف الموضوع :

لك يمكن إبراز أىداف معينة يسعى الباحث إلى تحقيقيا لذلكل دراسة أىداف 
 في: الدراسة

 محميمية السياحة في الاقتصاد الإظيار تزايد أى. 
  التسويقية في تطوير النشاط السياحي . الإستراتيجيةإبراز دور 
  اعتباره دعمة لو بلمالتحتية ا البنىالقطاع السياحي و مختمف بضرورة الاىتمام

 .المحروقاتمورد دائم لمدخل و اعتماده كبديل عن قطاع 
  الجزائرية . اليب تطويره في المؤسسة السياحيةوأسالتعرف عمى واقع التسويق 

 02/ تحديد المفاهيم:
 :  التسويقية الإستراتيجية-

ىي خطة طويمة الأجل لتنمية المزيج التسويقي الذي يساعد عمى  اصطلاحا :
 1تحقيق أىداف المنظمة من خلال إشباع حاجات السوق المستيدف .

ىي خطة يتم تصميميا بدقة من أجل دخول الى السوق و جذب زبائن  :إجرائيا
 جدد.

                                                           
  112اسماعيل سيد .مقرر استراتيجية التسويق ..ص 1
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 : المؤسسة السياحية-
حسب معجم المصطمحات السياحية و الفندقية يطمق ىذا المصطمح  اصطلاحا:

و كذا مشاريع الاستقبال السياحي و مكاتب المعمومات  الإقامةعمى منشأ 
السفر و الشركات السياحية , مكاتب إيجار السيارات  وكلاءالسياحية , و 

,مترجمين ,المسارح و ىذه الخدمات تختمف من بمد إلى آخر و حسب مستوى 
لمسياحة و تستطيع التقدم و الاستمرار في تقديم    عتبر كالبنية تقدم البمد و ت

 1خدمات السياحية متميزة .
ىي مؤسسة ذات طابع سياحي تسير عمى تقديم الخدمات من ايواء :  اجرائيا

 اطعام .....الخ لزبائنيا .
ىو مبنى مستقل أو جزء من مبنى لو مدخل مستقل بو عدد من  اصطلاحا :

المؤقتة , كما يوفر بعض الخدمات التي يحتاجيا النزيل  للإقامةالغرف المجيزة 
 2ووفقا لمعيار الخدمات التي يوفرىا الفندق لمنزلاء .

 يسكن فيو الشخص مقابل أجرو يقدم خدمات منيا ىو مسكن مؤقت إجرائيا :
 الطعام النظافة الصيانة ...الخ

 03/ الدراسات السابقة:

 الدراسة الأولى:/ 0

عبد القادر ,أىمية المزيج التسويقي في ترقية الخدمات السياحية ,دراسة  فؤاد الحاج
أبي  حالة فندق الزيانيين بمدينة تممسان ,مذكرة تخرج لنيل شيادة الماجستير ,جامعة

 2010-2009بكر بمقايد تممسان , الجزائر .

                                                           
1
)دراسة حالة ( ولاية مستغانم .مذكرة قارة ابتسام .دور المؤسسات الصغيرة و المتوسطة في تطوير القطاع السياحي بالجزائر  

  7007-2011لنيل شيادة الماجستير .تخصص تسويق .

2
فؤاد الحاج عبد القادر .أىمية المزيج التسويقي في ترقية الخدمات السياحية .مذكرة شيادة الماجستير .جامعة ابو بكر بمقايد  

  008.ص 2010-2009.تممسان . الدزائر .
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؟وما أثره ما ىو دور المزيج التسويقي في ترقية الخدمات السياحية  :الإشكال
 عمى الزبون؟

 الأسئمة الفرعية:
 ما مفيوم السياحة ؟ وما أىميتيا الاقتصادية و الاجتماعية ؟ -
ما مدى توفر الخدمات السياحية التي تمبي احتياجات الزبائن في مؤسسات  -

 الخدمات السياحية ؟
ما مدى ملائمة المزيج الترويجي الذي تستخدمو مؤسسات الخدمات السياحية  -

 لزبائنيا؟
 تمبية قنوات التوزيع لاحتياجات الزبائن في مؤسسات الخدمات السياحية ؟ما مدى  -
دور  إبرازتوضيح و تبيان و تحديد مفيوم السياحة و  إلىتيدف ىذه الدراسة  -

مؤسسة سياحية و توضيح مدى ارتباط  لأيالمزيج التسويقي الذي أصبح ضرورة 
 .و تأثير عناصر المزيج التسويقي عمى درجة ولاء الزبائن 

حيث اعتمدت ىذه الدراسة عمى المقابلات الشخصية مع مسيري المؤسسة     
من خلال  الأولية البياناتعممية جمع  إلى بالإضافةالسياحية فندق الزيانيين 

عينة من  إلىطريقة الاستقصاء المتمثمة في الاستمارة و الاستقصاء الموجية 
 الجماىير الخارجية المتعاممة مع الفندق.

تنشيط  أوركز صاحب المذكرة عمى دور المزيج التسويقي في ترقية     
 إلىو أنو لم يتطرق الجانب النظري  لخدمات السياحية,حيث أنو أىملا

 .الخدمات السياحية بشكل معمق 
بكونيا تطرقت إلى و قد اعتمدنا عمى ىذه الدراسة باعتبارىا ليا علاقة بدراستنا 

قية الخدمات السياحية و الذي لو علاقة المزيج التسويقي و أىميتو في تر 
 بموضوع دراستنا .
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واقع المزيج التسويقي في المؤسسة  بوشامة سممى ,: الدراسة الثانية /2
وكالة - onat–دراسة حالة الوكالة الوطنية الجزائرية لمسياحة  السياحية ,

 2015-2014تسويق. أكاديمي, تخصص مذكرة لنيل شيادة ماستر–سكيكدة 

 ما مدى تطبيق سياسات المزيج التسويقي في الوكالة الوطنية لمسياحة :الإشكال
 )وكالة سكيكدة(.

 :الفرعية الأسئمة
 ةياجات العملاء في الوكالة الوطنيمدى توفر الخدمات السياحية التي تمبي احت ما -

 ؟ -  ONAT  -ة رية لمسياحالجزائ

 تقدميا الوكالة الوطنية الجزائريةما مدى ملائمة أسعار الخدمات السياحية التي  -
( onat) 

 لجزائرية لمسياحةما مدى ملائمة المزيج الترويجي الذي تستخدمو الوكالة الوطنية ا -
ONAT -- لعملائيا ؟ 

نية الجزائرية ما مدى تمبية قنوات التوزيع احتياجات العملاء في الوكالة الوط -
 ؟ -- ONATلمسياحة   
 ىذه الدراسة إلى تحقيق مجموعة من الأىداف تبرز في ما يمي: سعت

 .توضيح و تبيان و تحديد مفيوم السياحة و التسويق السياحي 
 إبراز دور المزيج التسويقي الذي يعتبر أكثر من ضرورة لأي مؤسسة سياحية 
 .تريد تسويق خدماتيا السياحية حسب حاجات و رغبات العملاء 
  التسويق السياحي في المؤسسة السياحية عمى أرضالتعرف عمى مدى تطبيق 

 الواقع.
 .توضيح مدى ملائمة المزيج التسويقي في المؤسسة السياحية لاحتياجات العملاء 

 حيث اعتمدت ىذه الدراسة عمى المقابلات الشخصية و الزيارات المتكررة لمحل
مارات الدراسة الميدانية لمحصول عمى معمومات و اعتمادىم أيضا عمى الاست

 أفراد عينة الدراسة بغرض الاستقصاء. إلىوجيت  التي
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اعتمدنا عمى ىذه الدراسة لأنيا مشابية لدراستنا حيث تمتقيان في المزيج و قد 
  التسويقي و المؤسسة السياحية. 

  : الدراسة الثالثة/ 3

دادو مسعودة .دور عناصر الاتصال التسويقي في تنشيط الخدمة السياحية .دراسة  
                2014-2013حالة وكالتين سياحيتين بولاية ورقمة .

كيف يمكن للاتصال التسويقي أن يساىم في عممية تنشيط الخدمة  : الإشكالية
 السياحية ؟

 الفرعية التالية : الأسئمةتم طرح  الإشكاليةلمعالجة و تحميل ىذه 
تعتمد عمييا ىل مختمف الوسائل و التقنيات الاتصال التسويقي التي - 

 الوكالات السياحية تعمل عمى جذب انتباه السواح ؟
ىل ىناك أىمية خاصة لوسائل الاتصال التسويقي داخل ىذه الوكالات ؟ و  -

 كيف يتم الاستفادة منيا ؟
ىل الاتصال التسويقي يساىم في عممية تنشيط الخدمة السياحية داخل  -

 الوكالات السياحية محل الدراسة ؟
 :الفرضيات

الاعتماد عمى جممة من  السابقة تم الأسئمةأجوبة عمى  إلىبيدف الوصول 
 الفرضيات :

  السياحية.يمكن لوسائل الاتصال أن تكون مصدر ميم في تنشيط الخدمة  -
 الواضحة في تنشيط خدماتيا . الأساسيةالسياحية الاتصال  المؤسساتتتبنى  -
السياحية في المؤسستين محل للاتصال التسويقي دور ايجابي في تنشيط الخدمة  -

 الدراسة .
دور عناصر الاتصال التسويقي الذي  أىميةدراسة  إلىييدف ىذا البحث      

ووكالة  الأسفاريستخدمو الوكالات السياحية خاصة وكالة بوشوشة لمسياحة و 
في تنشيط خدماتيا السياحية بولاية ورقمة .و  الأسفارالسعف الذىبي لمسياحة و 



 الإطار المنهجي  
 

16 
 

الترويجية  الأساليببتطبيق  المؤسساتالقائمين عمى تمك  إدراكلقياس مدى 
 الحديثة نحو تنشيط الخدمات السياحية المقدمة .

و قد تم الاعتماد في ىذه الدراسة عمى المنيج المتكامل لتحقيق الارتباط و     
التلازم بين الجانب النظري الواقع التطبيقي لو من خلال الاستعانة بالمنيج 
الوصفي التحميمي و ذلك باستعمال الاستبيان لقياس صحة فروض الدراسة و قد 

 ن الوكالتين .العينة العشوائية في زبائ أسموبتم الاعتماد عمى 
في لعناصر الاتصال التسويقي  إيجابيانو ىناك اثر  إلىتوصمت الدراسة      

ىناك عوامل أخرى تساىم أيضا  إلا أنالمساىمة في تنشيط الخدمة السياحية 
 في ذلك .

حيث افادتنا ىذه الدراسة في بعض المفاىيم و كانت مناسبة باعتبارىا تخدم 
 دراستنا في بعض النقاط .

 04- صعوبات الدراسة :

لايخمو أي بحث من الصعوبات إلا أن ىذه الصعوبات التي واجيناىا لم تكن حاجزا 
 بل حافزا نذكر منيا : 

 باعتبار اتصال سياحي تخصص جديد لاتوجد دراسات كثيرة عن ىذا التخصص  -
 عدم توفر وسائل النقل التي تؤدي إلى مكان الدراسة الميدانية . -
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 تمهيد:

إن دخول أي مؤسسة إلى السوق عمييا وضع إستراتيجية تسويقية واتخاذ منيج لتحقيق       
 ت تواجو منافسة كبيرة في الأسواقأىدافيا عمى المدى الطويل و ذلك لان أي مؤسسة أصبح

وليذا عمييا اتخاذ القرارات التي تواجو إدارة التسويق حيث تتمثل في جمع المعمومات 
التسويقية الفعالة و تحميميا لكي تفيم التغيرات التي تحدث داخل السوق أو خارجيا و التكيف 

 معيا بطريقة تتضمن سياسة سميمة لمستقبل المؤسسة و بناءا عمى 

 اط الأساسية التالية:ما تأسس سنتطرق بالتحميل إلى النق

 مفيوم الإستراتيجية و مستوياتيا. -                   
 مفيوم الإستراتيجية التسويقية و أنواعيا. -                   
 أىمية الإستراتيجية التسويقية وخصائصيا.  -                   
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 المبحث الأول:مفهوم الإستراتيجية و مستوياتها

 مفهوم الإستراتيجية:: أولا

   نقمت كممة الإستراتيجية من المغة اليونانية عن الكممة الأصمية ليا استراتيجوس      
stators –agos   ارتبط مفيوميا بشكل صارم بالخطط المستخدمة لإدارة  91وحتى القرن

يثا أخذت ىذه الكممة معنى ووضع الخطط العامة في المعارك و حد الحرب قوى
صارت مفضمة الاستخدام لدى منظمات الأعمال خاصة الحديثة منيا والميتمة   ختمفمو 

 1بتحميل بيئتيا و المستجيبة ليا.

            الإستراتيجية عمى أنيا تحديد الأىداف الرئيسية طويمة الأجل  شاندرليعرف  -
 لممشروع و تخصيص الموارد الضرورية لتنفيذ تمك الأىداف.  

       في  بأنيا السعي الدائب لموصول إلى مركز تنافسي متميز لمشركة بورترو يعرفيا  -
و تيدف الإستراتيجية التنافسية   ’الصناعة, التي تعد بمثابة الخمية الرئيسية لمتنافس  

       لتحقيق مركز ربحي لممنظمة في مواجية مختمف القوى التي تحدد شكل المنافسة في 
 2الصناعة.

       أنيا التمميح  عمىHofer and schendelريف الإستراتيجية من قبل كما تم تع  -
 3.الموجو لممنظمة الذي يسمح ليا بتحقيق أىدافيا  

          عمى أنيا تلاحم ميمة المنظمة ووضع  Steiner .minerكما عرفيا كل من  -
          لتحقيق أىدافيا في ضوء القوى الداخمية و الخارجية و صياغة السياسات المحددة 

 4الأىداف و تأمين التطبيق الملائم لتحقيق أىداف المنظمة.

 

                                                           

01.ص 1199.دار الكتاب الجامعي ,9ايناس رأفت شومان. إستراتجية التسويق و فن الإعلان.ط  1  
10-11.ص ص: 1112حمد محمود مصطفى .التسويق الاستراتيجي لمخدمات.عمان :دار المناىج لمنشر و التوزيع,م 2

  

52اهيم واستراتيجيات .الإسكندرية:الدار الجامعية.ص لعبادي ,نظام سويداتي .التسويق :مفاسمير 
3
  

52.ص 9191عمرو خير الدين .تسويق المفاهيم و الاستراتيجيات.القاهرة :مكتبة عين الشمس, 
4
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 مستويات الإستراتيجية:ثانيا:

 تتكون الإستراتيجية من الأىداف و الخطط و الإجراءات و يكون ذلك عمى ثلاث   

 مستويات ىي:

 :الإستراتيجية عمى مستوى المؤسسة-1

لممؤسسة و تخدم قضية اتخاذ القرار عمى المدى يتم وضعيا في إطار السياسة العامة     
 الطويل و تيتم عادة بالمجالات الآتية:

         وضع الييكل الخاص بالمؤسسة من حيث التكامل و الاتصال و وضوح  -
 المسؤوليات و المتابعة و الرقابة.  
 تحديد طبيعة و ميادين الأعمال الخاصة بالمؤسسة .  -
  تخصيص الموارد المتاحة  -

 محاولة تحقيق عممية تكامل بين ميادين الأعمال المختمفة. -       

 تقييم الأداء بصفة عامة و خاصة ما يتصل بالتمويل. -

 :الإستراتيجية عمى مستوى وحدات الأعمال -2

    تتكون الوحدة من عدد من الأقسام ذات طبيعة عمل واحدة تمثل إدارة من الإدارات    

 و تؤدي كل وحدة عدد من الأعمال في إطار الرسالة الخاصة بالمؤسسة و تيتم عادة
 بمجالات أىميا:

 التكامل و التنسيق مع باقي الوحدات. -  
 تحديد قطاع عمل الوحدة المستيدف.   -  
متابعة المنتج لمتأكد من توافق الإستراتيجية مع الاحتياجات و مع الموقف          -  

  1ي لكل  قطاع مستيدف. الحال

                                                           
52ايناس رأفت شومان .مرجع سبق ذكره.ص

1
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  محاولة خمق و تدعيم بعض المزايا التنافسية لموحدة. -  

 :الإستراتيجية عمى المستوى الوظيفي-3 

و ييتم ىذا المستوى ببعض القضايا الجزئية و عمل الإفراد كل في  وظيفتو لتحقيقالتكامل    
 1عمى مستوى و حدة الأعمال .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
54نفس المرجع السابق  .ص

1
  



الإطار النظري                                                      مدخل إلى الإستراتيجية التسويقية 

                                                                                            
 

23 
 

 مفهوم الإستراتيجية التسويقية و أنواعهاالمبحث الثاني: 
 marketing strategy concept :مفهوم الإستراتيجية التسويقية  : أولا

 تعد إستراتيجية التسويق أساسا لوضع خطة التسويق , و تمثل العنصر التكاممي       

 لإستراتيجية الشركة التي تسند عمى تحديد العملاء الحاليين و كيف تجذب عملاء
 تتعرف عمى المنافسين في الأسواق من أجل تحقيق أىدافيا. و

 و تتضمن إستراتيجية التسويق تحديد رسالة الشركة و تحميل البيئة و المنافسة
 و تحديد الأىداف و الغايات و الاستراتيجيات و تحديد السمع’و تحميل الموقف 

 و الأسواق و التوزيع و تنفيذ الإستراتيجية.
 رى نذكر منيا:ريف أخو ىنا كتعا

 تحديد الأسواق المستيدفة و تييئة المزيج التسويقي ليا و يمثل القطاع: 1993ثابت -
 السوقي مجموعة الزبائن متجانسين تسعى المنظمة لتمبية احتياجاتيم حسب رغباتو.

بدلا  ىي تحديد المنظمة لأجزاء السوق التي يمكن خدمتيا بالشكل الفعال:  1991كوتمر  -
التنافسية  س في كل مكان, و تعني إستراتيجية التسويق بجاذبية السوق و الميزةمن التناف
 1و المخاطرة المتوقعة و تطوير البرامج التسويقية تبعا لذلك. لممنظمة,

Thompson :  أنيا الطريقة التي من خلاليا يتم الوصول إلى الأىداف التسويقية
 عمى المدى الطويل و القصير.

تيجية التسويقية عمى أنيا تحديد الأسواق المستيدفة و إعداد كما تعرف الإسترا-
 2المزيج التسويقي المتاح ليا.

 
 
 

                                                           
931.ص5225.عمان:دار وائل,9نجي.استراتيجيات التسويق:المفاهيم الأسس الوظائف.طنزارعبد المجيد البرواري.أحمد محمد فهمي البز 

1
  

 991.ص 5223.عمان:دار و مكتبة الحامد,5محمود جاسم محمد الصمدعي.استراتجيات التسويق:مدخل كمي و تحليلي .ط
2
  



الإطار النظري                                                      مدخل إلى الإستراتيجية التسويقية 

                                                                                            
 

24 
 

 بأنيا إدراك المدراء و تفاىميم في المؤسسة كما يمي: Proctor   وكما عرفيا -       

 الإستراتيجية المتبعة في المؤسسة التنافسية . -9
 الاستراتيجيات.كيف يمكن زيادة فعالية ىذه  -1
 1الحاجة إلى الاستقرار و الفرص من التغيير.  -0

 أنواع استراتيجيات التسويقثانيا:
 الاستراتيجيات القومية و الإقميمية و استراتيجيات السوق المحمية:-1

 ىل ىي قومية’تساعد ىذه الإستراتيجية في تحديد ىوية الخطة التسويقية 
 القومي الإقميمي و المحمي.أم ىي مزيج من خطط عمى المستوى 

 الاستراتيجيات الموسمية:-2
 إن القرارات الإستراتيجية التي يجب التفكير فييا ىي من تقوم بالإعلان 

 عن المنتج أو الترويج لو أو تخزينو.
 التكتيكات التنافسية:-3

 التكتيكات تمك الخطة التشغيمية أو التنفيذية يمكن النظر إلييا كحمقة وصل     

 غة و تنفيذ الإستراتيجية.بين صيا
 استراتيجيات المزيج التسويقي:-4

 -التوزيع -السعر -يمكن التعبير أو التحكم في عناصر المزيج التسويقي )المنتج      

 بما يخدم أىداف المنظمة. ( الترويج

 الاستراتيجيات العامة: portorنموذج -5

 أن تحقق المنظمة وجود ثلاث استراتيجيات يمكن من خلاليا portorيفترض      

 2 ميزة تنافسية أكيدة ىي:

                                                           
523.ص 9119في العلوم الاقتصادية.جامعة الجزائر,مداح عربي الحاج.تطبيق التسيير الاستراتيجي في ظل اقتصاد السوق.رسالة الماجستير 

1
  

92.ص9535محمد عبد العزيز قبادو.مقرر استراتيجيات التسويق .الاردن ,
2
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 :إستراتيجية قيادة التكمفة 
 ىي الإستراتيجية التي تضع المنظمة كأقل المنتجين تكمفة من قطاع الصناعة

 من خلال الاستثمار الأمثل لمموارد و الإنتاج بمعايير نموذجية و بالبيع بالأسعار 
 الرائدة في السوق

 :إستراتيجية التمييز 
خلال البحث عن التميز أو الانفراد بخصائص استثنائية مثل الأسعار من 

 الشخصية و خدمات ما بعد البيع.
 :إستراتيجية التركيز 

 تسند ىذه الإستراتيجية عمى أساس اختيار مجال تنافسي محدود في داخل قطاع      

 حيث يتم التركيز عمى جزء معين من السوق و تكثيف العمل في ىذا ’الصناعة
 1.لجزء ,لإبعاد الآخرين و منعيم من التأثير عمى المنظمة في حصة ىذا الجزءا
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 التسويقية و أهدافها المبحث الثالث: صياغة الإستراتيجية

 :صياغة الإستراتيجية التسويقية أولا:

تتضمن مجموعة معقدة من الأنشطة و العمميات و الإجراءات التي تسيم في تصميم و    
الخطط التسويقية, و ىناك ثلاثة مراحل رئيسية في صياغة الإستراتيجية التسويقية انجاز 

 بشكل عام ىي:

 تحديد الهدف السوقي و صياغة الأهداف التسويقية: -أ

ويتم في ىذه المرحمة اختيار اليدف السوقي و تحديد الأىداف التسويقية لممنظمة ,و تأتي    
الدقيق لأغراض المنظمة و غايتيا فضلا عن أنيا تزود أىمية الأىداف بوضعيا التجسيد 

النمو و  –المدراء بدليل السياسات المنظمة و تتضمن أىداف المنظمات عادة تحقيق الربح 
 الاستمرارية و  يتم اختيار اليدف السوقي في ضوء عدد من العوامل ىي:

 .بداية عرض الخدمة و سيولة الوصول إلى اليدف السوقي 
  البدائل المتنوعة لمسوق )تحديد اليدف ثم إعداد الخطة التسويقية(واقعية 

  التحميل البيئي: -ب

 وىي تأتي كمرحمة ثانية بحيث يتم تطوير الفكرة العامة و تحديد بيا ماىية الجيود الواجب  

 وىذا يعني توزيع الموارد التسويقية ’ عمميا لميدف السوقي, بالعلامة مع جيود المنافسين 

 تنجز عن طريق المزيج التسويقي و في ضوء التحميل البيئي يتم تقسيم موارد المنظمة التي 

و ىذا يساعد في صياغة المجموعة الأولية للأىداف, و ييدف التحميل البيئي بشكمو 
 الرئيسي إلى إيجاد:

 1 الفرص الجديدة لممنتجات الموجودة. -

                                                           
55.ص5295..عمان. دارالحامد للنشر و التوزيع 9محمد عواد الزيادات .محمد عبد الله العوامرة .استراتيجيات التسويق :منظور متكامل .ط   
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  ات الجديدة أو الموقع جغرافية جديدة.الفرص الجديدة لمزبائن الحاليين من خلال المنتج -

 تقييم الموارد المتاحة: -ج

تتضمن الموجودات وموارد الأفراد و الموقع السوقي و الإدارة و الكفاية التقنية,و تأثير     
الضغوط الخارجية ,و الغرض من ىذا التقييم ليس دراسة مكان القوة و الضعف فحسب بل 

ستقبمية التي يمكن توليدىا و ىذا يزودنا بالقاعدة لتخطيط دراسة الموارد الملائمة في الم
الإستراتيجية التسويقية المستقبمية ,أغمب المنظمات تعرض خدمات متشابية السمات و تتجو 

 لبناء صورتيا في محاولة لجعل الزبائن أكثر ألفة وودية لممنظمة و إن بناء الصورة يشكل 

 يؤثر ايجابيا في الإستراتيجية التسويقيةجزء ا لمموقع السوقي الذي يمكن أن 

 د: توزيع الموارد التسويقية:

بعد أن يتم تحديد اليدف التسويقي و احتياجات الزبائن وتعرف الأىداف التسويقية في   
ضوء  المحددات البيئية و التنافسية و تعد بشكل متسمسل لملاقاة احتياجات اليدف السوقي, 

 التي تم تنفيذىا من خلال توحيد المزيج التسويقي.يتم توزيع الموارد السوقية 

 أهداف الإستراتيجية التسويقية:ثالثا: 

إن الغرض من وضع الأىداف و الاستراتيجيات التسويقية ىو تحقيق الربح و ىو زيادة    
نسبة العائد و الحصة السوقية الضرورية لنجاح الميمة و أن تكامل المزيج التسويقي ىو 

و أن ’ مكان الإبداع و الابتكار لإنجاح ىذه الغاية لكل تقسيم سوقي معين لكي يكون بالإ
اليدف السوقي يعد تعبيرا دقيقا و مخططا تمييديا لما يمكن انجازه بواسطة الأنشطة 

 فيي الوسيمة الموزعة التي تنجز بيا الأىداف التسويقية .’التسويقية 

 يمة التسويقية منطقية و التسمسل المنطقي فالمنظمات عادة لاتممك مدخلا نموذجيا لتكون الم

 1 أيضا بل تحتاج إلى سمسمة من الإجراءات ضمن المستويات التالية:

                                                           
53نفس المرجع السابق.ص
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 الواسعة التي تتعمق بالربحية و أىداف المنظمة  وضع الأىداف التسويقيةالمستوى الأول:-

بالتالي  عمى المدى الطويل , و بوضع ىذه الأىداف الواسعة و الإصلاحات سيتم تعزيزىا و
 الابتكار فييا بناء عمى التوقعات و التنبؤات.

 وىو وضع الأىداف لممناطق السوقية الرئيسية و ىنا تحدد الأىداف بدقةالمستوى الثاني: -

 أكثر و كذلك تحديد ما يتعمق بالوظائف المختمفة بشكل أكثر دقة.

 وضع الأىداف الفرعية الدائمة للأىداف العريضة و ىذه الأىداف يتم المستوى الثالث: -

بناءىا عمى أساس حجم المبيعات المستيدف التوسع الجغرافي و التوسع في عرض 
  1الخدمة.
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 :خلاصة 

 ةو كخلاصة لما قدم نقول أن مفيوم الإستراتيجية التسويقية يقوم عمى تطوير لرؤي     

المؤسسة حول الأسواق التي تيتم بيا , ووضع الأىداف و تطويرىا و إعداد البرامج  
 التسويقية بما يحقق المكانة لممنظمة , و تستجيب لمتطمبات الزبون في السوق المستيدف .

 يمكن من خلال ىذا القول أن نقول أن الإستراتيجية التسويقية تعمل عمى:

 الأىداف المطموب تحقيقيا. تطوير لرؤيا و رسالة المنظمة و -

          تحسين صورة المنظمة بالنسبة لمسوق و الزبون و تحقيق قيمة لو في السوق    -
 المستيدف.  

 الترابط الوثيق بين إستراتيجية التسويق و البيئة المحيطة بالمنظمة من خلال              -
 المسؤولية التي تتحمميا اتجاه المجتمع.
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 تمهيد:
إن المؤسسة السياحية ىي كل مؤسسة تسعى لتقديم خدمات معينة لمسياح و إشباع   

حاجاتيم من سكن , نقل , طعام , رحلات و برامج غيرىا.و تعتبر ىذه المؤسسات  
السياحية مكممة لبعضيا البعض من حيث تعدد وجيات الإنتاج في ىذا المجال من 

. فنادق مطارات,نقل و رحلات و غيرىا  
كما إنيا صناعة متداخمة حيث كل عنصر فييا يقدم من قبل منتج مستقل لذا لابد 

من خمق منتج سياحي متكامل يشبع حاجات السياح و يعمل عمى تطوير السياحة و 
 سيتم التطرق من خلال ىذا الفصل إلى أىم ىذه المؤسسات السياحية .
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ةالمبحث الأول:وسائل الإقامة السياحي  
تعتبر وسائل الإقامة من العناصر الأساسية لمعرض السياحي و التي تعرف بأماكن  
الإيواء السياحي و تضم الفنادق الموتيلات القرى السياحية المخيمات الشقق الفندقية 

 و المنتجعات السياحية ....الخ
 أولا : الفنادق:

استعمالا من قبل السياح,حيث كانت و لا زالت الفنادق من أكثر وسائل الإقامة      
عرفت تطورا بتطور السياحة عمى المستوى العالمي,و أصبحت صناعة قائمة بذاتيا 

 تسمى صناعة الفندقة نظرا لأىميتيا الاقتصادية و الاجتماعية.
 يعرف الفندق عمى انو:مبنى عام ينشا بغرض توفير الإقامة بالدرجة الأولى لمنزلاء.

1لمشروبات و خدمات أخرى لعامة الناس مقابل اجر معين.وكذا تقديم الأطعمة و ا  
 تصنيفات الفنادق:

 لمفنادق عدة أصناف يمكن تحديدىا اعتمادا عمى جممة من المعايير تتمثل أساسا في
الدرجات و النجوم . –الخدمات المقدمة  –الموقع الجغرافي  –الممكية   

 تصنيف الفنادق حسب الممكية: و تصنف إلى:
و التي تكون تابعة لفرد واحد و تكون عادة فنادق صغيرة و عدد  الخاصة:الفنادق  (1

 غرفيا قميل بسبب محدودية رؤوس الأموال المستثمرة فييا.
 عبارة عن إدارة الفنادق بواسطة شركة واحدة .الشركات و السلاسل الفندقية :  (2
ولة و القطاع وىي الفنادق التي تكون ممكيتيا مختمطة بين الدفنادق القطاع المختمط: (3

 الخاص أو بين الدول و الشركات الأصمية .
 2و ىي الفنادق الممموكة من طرف الدولة مثل:الفنادق التي تممكياالفنادق الحكومية:  (4

                                                           
5.ص1111.دار الوفاء للطباعة و النشر والتوزٌع .1ٌاسٌن ألكحلً .إدارة الفنادق و القرى السٌاحٌة .ط

1
  

63حمٌد عبد النبً الطائً .مدخل إلى إدارة الفنادق .الأردن :دار الوارق للنشر و التوزٌع . ص 
2
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القوات المسمحة و التي تقدم خدماتيا العامة إلى الناس و لكن بأسعار تختمف عن 
 الأسعار التي تعرض بيا لأعضائيا .
 تقسيم الفنادق حسب عدد النجوم :

ىي من أرقى أنواع الفنادق و تقدم خدمات متكاممة فنادق ذات الخمس نجوم:
 لمضيوف و بأسعار مرتفعة تتناسب مع نوع و حجم الخدمات.

كما توجد الفنادق ذات الأربع نجوم و التي تكون خدماتيا و أسعارىا أقل و بتناقص 
, كما أن ىذه النجوم و الخدمات و الأسعار نصل إلى الفنادق ذات نجمة واحدة

 الأسعار يتم تحديدىا من طرف الجية الوصية.
 تقسيم الفنادق حسب الموقع الجغرافي: وتصنف ىي أيضا إلى عدة أنواع حسب 

 مكان تواجدىا و قربيا أو بعدىا عن المناطق الحضرية و ىي:
 : متوسطة و يقع ىذا النوع من الفنادق داخل حدود المدن الكبرى و ال فنادق وسط المدن

 تقدم خدمات مختمفة لاسيما تمك الموجية لرجال الأعمال .
  : و ىي الفنادق التي تكون بالقرب من المطارات أو حتى بداخميا و فنادق المطارات 

 توجو خدماتيا لممسافرين و الأفواج السياحية.
 :وىي الفنادق المنشأة أساسا لخدمة مستعممي الطرق البرية فنادق الطرق السريعة 

 و تيدف إلى إيواء المسافرين و تقديم الخدمات ليم من أجل تحقيق راحتيم.

  :حيث يتم إنشاؤىا بالقرب من الأقطاب السياحية مثل: القرى و المنتجعات السياحية
الشواطئ....كما تقدم كافة التسييلات و الخدمات السياحية و الفندقية لإشباع  –الغابات 

 رغبات السائح.
 : و ىي الفنادق التي يتم إنشاؤىا بالقرب من السواحل و تمتاز بكبر  فنادق السواحل

 1نجوم و تتنوع الخدمات التي تقدميا لمضيوف . 5و 4حجميا و تصنف إلى 

                                                           
1نفس المرجع السابق . ص
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تقسيم الفنادق من حيث الدرجات : تصنف الفنادق إلى أربعة مستويات مناسبة 
 لموصفاتيا كالتالي :

 :ىي ارقي أنواع الفنادق الموجودة في العالم حيث تقدم جميع فنادق الدرجة الممتازة 
الخدمات الفندقية الممكنة مقابل أسعار عالية و تتميز بكبر حجميا و ضخامتيا و 

 موقعيا و ديكوراتيا المميزة و طرق الحجز بيا.
  :تصنف أيضا ضمن الفنادق الراقية التي تقدم أفضل الخدمات فنادق الدرجة الأولى

 لكن بدرجة أقل من الدرجة الممتازة و بأسعار أقل. الفندقية
  :تقدم خدمات أقل من فنادق الدرجة الأولى و كذلك بأسعار أقل. فنادق الدرجة الثانية 
 :ليا مستوى متواضع من حيث الخدمات التي تقدميا و أسعارىا  فنادق الدرجة الثالثة

 1وتعرف عند البعض بالفنادق الشعبية.
 ثانيا: وسائل الإقامة الأخرى:

ىذا النوع من وسائل الإقامة يوفر الخدمات العامة لممعيشة في شقق  *فنادق الشقق:
فندقية و يناسب ىذا النوع من وسائل الإقامة الأفراد و العائلات وتتراوح مدة التأجير 

 بين أسبوع و شير و عادة ما تكون التكمفة فييا أقل منيا في الفنادق الأخرى .
حيث تقتصر خدماتيا عمى النوم فقط لفترات مية )البانسيونات ( :*الفنادق العائ

طويمة نسبيا حيث تتوفر الغرف عمى الوسائل الضرورية كالأسرة , الخزانات ,الطاولة 
 و الكراسي  .

ىي مباني مكونة من دور أو دورين و يجب أن تتوفر عمى  *الشاليهات و الفيلات :
2.خدمات الفنادق ذات النجمتين أو أكثر  

                                                           
91السفر .الإسكندرٌة :المؤسسة الثقافٌة الجامعٌة . ص عبد الرحمان سلٌم .السٌاحة و وكالات

1
  

31محً محمد ٌسعد .الإطار القانونً للنشاط السٌاحً و الفندقً .مصر :المكتب العربً الحدٌث . ص
2
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عبارة عن بيوت مجيزة تجرىا السيارات  *الكرافانات و سيارات النوم )المقطورات (:
تتناسب مع مجموعة أو عائمة قميمة الأفراد ينتقل بيا السياح و يتخذونيا لمسفر و 

 الإقامة كما تنخفض تكمفتيا مقارنة مع وسائل الإقامة الأخرى .
و تتمركز عمى الطرقات السياحية من أجل راحة السياح و  *محطات الاستراحة :

المسافرين , و يتكون ىذا النوع من اليياكل عمى الأقل من قاعة مشتركة لمطبخ و 
1الإطعام , غرفة لمنوم و قاعة علاج و تصنف إلى نوع واحد فقط .  
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: النقل و المطاعم السياحية  المبحث الثاني  

 أولا:النقل السياحي :
يعتبر النقل السياحي احد أىم العناصر الأساسية لقيام النشاط السياحي, عمى اعتبار 

أن المنتج السياحي لا يمكن نقمو بل يستوجب حضور السائح إلى مكان تواجده و 
عميو فالارتباط الوثيق بين النقل و صناعة السياحة فالنقل السياحي ىو عممية 

قل الأفراد و المجموعات السياحية في رحلات لزيادة متخصصة منظمة و منسقة لتن  
1الأماكن السياحية بشكل منظم .  

 تشمل وسائل النقل السياحي بنوعيو الداخمي و الخارجي مايمي:
  : قمة لمسياح من مكان لآخر من خلالو ىي وسيمة ناالنقل الجوي أو شركات الطيران 
 الخدمات المكممة مثل : توفير نقل جوي فيو الراحة , الأمان , الطعام و 

 التمفزيون و الفيديو و غيرىا .و تعتبر شركات الطيران أىم طرق الترويج العالمي 
حيث تيبط كل يوم في مطار بمد غير بمدىا و تحمل معيا حضارة بمدىا و قيميا 

2فيي الواجية الحقيقية .  
  : الى  افلات أدىإن التطور الكبير الذي حدث في صناعة السيارات و الحالنقل البري

 مضاعفة عدد السياح أو مستعممي ىذه الوسائل و تعتبر الحافمة كأحسن وسيمة 
 نقل جماعي التي أصبحت أكثر قوة و رفاىية في الوقت الحالي كما أن السيارة تعتبر

الوسيمة الأكثر استعمالا من طرف السياح و تضم كل من السيارات الخاصة و 
ات بمزايا عديدة كالراحة و الأمان و إمكانية قطع سيارات الأجرة و تتميز السيار 

المسافات الطويمة بين المدن و انخفاض تكمفتيا كما إنيا ساعدت عمى انتشار 
3السياحة بين الدول و زيادة الحركة السياحية . كما تيتم كثير من دول العالم بالسكك  

                                                           
92.ص 9228.دار الراٌة للنشر و التوزٌع ,1زٌد منٌر عبوي . إدارة المنشآت السٌاحٌة و الفندقٌة .ط

1
  

زائر كواش خالد .أهمٌة السٌاحة فً ظل التحولات الاقتصادٌة :حالة الجزائر .أطروحة دكتوراه .كلٌة العلوم الاقتصادٌة و التسٌٌر .جامعة الج

12.ص 9226-9222,
2
  

92.ص 9229التوزٌع.أسٌا محمد الأنصاري ,إبراهٌم خالد عواد. إدارة المنشآت السٌاحٌة.الأردن: دار صفاء للنشر و 
3
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أىم الوسائل البرية التي الحديدية باعتبارىا الوسيمة الرئيسية لمنقل البري , وتعتبر من  
تستخدم في نقل السائحين بين كثير من دول العالم و تساىم في تحقيق التنمية 

 السياحية ليا و بفضل التكنولوجيا الحديثة تطورت شبكات النقل بالسكك الحديدية.
 : النقل البحري أو النهري 

1- النقل البحري : ىو نوع من النقل يعتمد عمى البواخر و القوارب و لقد تطور ىذا 
 النوع من النقل تطورا كبيرا خصوصا في مجال نقل الركاب بعد اتجاه أسعار السفر

 بالطائرات إلى الارتفاع.
 2- النقل النهري: و ينتشر ىذا النوع من النقل في الدول التي توجد بيا أنيار طويمة 

من النقل من أرخص وسائل النقل حيث تستخدم فييا البواخر و يعتبر ىذا النوع 
 السياحية الأتوبيسات النيرية و القوارب التجارية الشراعية .

 العوامل المؤثرة عمى تكمفة النقل السياحي :
 ىناك مجموعة من العوامل تؤثر في تكمفة النقل السياحي من أىميا :

  : ى الطائرات أعمى منيا عمى السكك فتكمفة النقل عمى مستو نوعية وسيمة النقل
 الحديدية و السيارات و السفر حسب تكاليف التشغيل .

  : فكمما زاد معدل الاستخدام لأي وسيمة من وسائل النقل كمما كان معدل الاستخدام
 استخدام ىذه الوسيمة اقتصاديا و النفقات أقل .

 :) تشغيل كدرجة كبيرةحيث بزيادتيا تنخفض تكمفة ال  نسبة الأشغال )الاستخدام 
 و العكس صحيح .

 : حيث أن زيادة عدد الركاب المستخدمين لوسيمة النقل تؤدي حجم الحركة السياحية 
1إلى ارتفاع معدل استخدام وسائل النقل و تحقيق وفرات اقتصادية  

 

                                                           
3831.ص ص  9222.الإسكندرٌة: دار وفاء للنشر و التوزٌع . 1محمد حافظ حجازي .التسوٌق السٌاحً و الفندقً .ط

1
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 ثانيا : المطاعم :
يا يعرف المطعم بأنو المكان المييأ و المعد لتحضير الطعام و الشراب و تقديم

 لمضيوف ) السياح ( خارج مكان سكنيم لأسباب عديدة منيا الراحة أو العمل لإقامة
 حفلات و المناسبات لقاء ثمن معين .

يعتبر المطعم كمؤسسة خدمية تعتمد بدرجة كبيرة عمى جودة خدماتيا التي ترتكز 
عمى عدة عوامل انطلاقا من الاستقبال إلى خروج الزبون )السائح( من المطعم و 
مرورا بطريقة الخدمة, الجو المناسب, السرعة في تقديم الخدمة, النظافة, الإضاءة 

,طريقة تقديم الطاولات و  الديكورات ......الخ.حيث إن الاعتناء بكل ىذه العوامل 
 ىو الذي يحدد درجة توعية الخدمة و غياب احدىا يؤدي إلى تذمر الزبائن .

يكون مصنفا سياحيا من وزارة السياحة و محددة و المطعم السياحي ىو المطعم الذي 
 درجتو من حيث الدراسات السياحية المعمول بيا.

كما يعتبر المطعم القمب النابض لمفندق و ىو من الأقسام المنتجة الرئيسية لمفندق 
لأنو يحقق إيرادات كبيرة و ىو أيضا عامل جذب رئيسي لمضيوف )السياح( لما يوفره 

1خدمة الإيواء .من خدمات و عممو ل  
توجد عدة أنواع من المطاعم أىميا :أنواع المطاعم :   

 . المطاعم داخل الفنادق و خارجيا 
 .المنتزىات السياحية 
 .الكافيتريات 
 .النوادي الميمية 
 .2الاستراحات السياحية 

 

                                                           
93.ص  9222.الأردن :مؤسسة الوارق للنشر و التوزٌع . 1مثنى طه ألحوري ,إسماعٌل محمد الدباغ .اقتصادٌات السفر و السٌاحة . ط

1
  

92.ص 9221.عمان: دار المستقبل للنشر و التوزٌع . 1سماره.تسوٌق الخدمات السٌاحٌة. طفؤاد رشٌد 
2
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و تتمثل في :الأمور الواجب عمى إدارة المطاعم السياحية الالتزام بها :   
  اسم المطعم بالمغتين العربية و الأجنبية يظير فييا فئة المطعم و وضع لافتة تحمل

 تصنيفو و تخصصو.
  إشيار قوائم بأسعار الطعام و الشراب في مكان بارز عمى مدخل المطعم و تقديم لوائح

 تبرز الوجبات و تبين نوع الطعام بيا و سعره للاطلاع الزبون عمييا .
 لأنظمة الصادرة بمقتضاه .مراعاة أحكام قانون الصحة العامة و ا 
  تزو يد كل زبون بفاتورة تدرج فييا جميع أصناف المأكولات و المشروبات و الخدمات

 المقدمة لو بأسعارىا بشكل واضح .
  إلزام العاممين في المطعم السياحي بارتداء زي خاص كل حسب طبيعة عممو 
 م أو ممكيتو أو مرافقو و إعلام الوزارة المعنية عن أي تعديل في الاسم التجاري لممطع

 1إنشاءاتو .
 
 
 
 
 
 

 

 
  
 

                                                           
93.ص 9229.عمان :دار المسٌرة للنشر و التوزٌع و الطباعة .1الٌاس سراب و آخرون .تسوٌق الخدمات السٌاحٌة .ط

1
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 المبحث الثالث : الادلاء و الوكالات السياحية و الشركات السياحية:

 أولا:الادلاء السياحيين :

بما أن السياحة توسعت الى مجموعة من الأحداث و العلاقات الناتجة عن سفر 

إرشاد إلى المنطقة المراد و إقامة غير أصحاب البمد )السياح( و ىذا يحتاج إلى 

الذىاب إلييا, و ىي ميمة المرشد السياحي الذي يقوم بالإرشاد و الشرح إلى 

المكان و المنطقة حتى يسيل عمى السياح السفر و الترفيو و الحصول عمى 

 الخدمات التي يريدونيا .

يعرف الإرشاد السياحي بأنو عممية مساعدة الزائرين أو المسافرين في تنمية 

1عييم بمنطقة  الزيارة و تقديرىم ليا  و الوصول ليا بالشكل الصحيح .و   

 أما الدليل السياحي فيو الشخص الذي يمارس أعمال إرشاد السياح و مرافقتيم 

2لمختمف الأماكن السياحية و الأثرية في الدولة .  

مد يعد الدليل السياحي بأنو سفير لبمده المضيف, حيث يكون الواجية الحقيقية لمب

أمام الضيوف, و ىو الذي يعطي الانطباع الأول و الأخير لمسائح , كما ييدف 

 3إلى مساعدة الزائرين عمى تنمية وعييم بمنطقة الزيارة , و تحقيق الأىداف

                                                           
15.ص 9221نشر و التوزٌع ..عمان :دار الراٌة لل 1عصام حسن الصعٌدي . الدلالة و الإرشاد السٌاحً . ط

1
  

19.ص 9223أسامة صبحً الفاعوري .الإرشاد السٌاحً ما بٌن النظرٌة و التطبٌق .مؤسسة الرزاق للنشر و التوزٌع .
2
  

62.ص 9222.عمان : دار وائل للطباعة و النشر .1خالد مقابلة وفٌصل الحاج ذٌب .صناعة السٌاحة فً الأردن .ط
3
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الإدارية عن طريق الاستغلال الأمثل  لمموارد السياحية , و تحقيق إدراك 

1المواطنين لأىداف وطنية .  

تتمثل في :وم بها الدليل السياحي : أهم الأعمال التي بق  

 . استقبال المجموعة السياحية ,ثم توديعيا بعد انتياء الرحمة 

  تأمين مرافق النوم المناسبة لممجموعة و الإشراف عمييا أثناء تناول الطعام و حجز

 المطاعم المناسبة .

 كل الكامل و تطبيق البرنامج السياحي المعد من قبل الوكالات السياحية و تطبيقو بالش

 دقيق و بكفاءة عالية .

  أن يؤمن لمسياح حضور الميرجانات و الاحتفالات و زيارة الأماكن التي قد لا تكون في

برنامج الرحمة فيعمل عمى حجز التذاكر و توفير وسائل المواصلات اللازمة لذلك تنسيق 

صلات, عممو مع المختصين في تقديم الخدمات المختمفة لمسياح مثل شركة الموا

 المسارح, المطاعم, المواقع السياحية والفنادق و غيرىا .

  تقديم كافة الخدمات اللازمة بالنوع و الكم المناسبين و التأكد من تنفيذ برنامج الرحمة

 2بمستوى عال من الكفاءة ليترك أثارا ايجابية لدى السياح .

 

                                                           
61نفس المرجع السابق .ص 

1
  

113 112اسٌا محمد الأنصاري , إبراهٌم خالد عواد .مرجع سبق ذكره .ص ص 
2
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 ي خاصة إذا كانت العمل عمى إضفاء جو من التسمية و الفكاىة عمى الفوج السياح

 1المسافة إلى الأماكن السياحية طويمة أو إذا ما كانت الرحمة تستغرق أيام عديدة .

 ثانيا : وكالات السياحة و السفر :

ىي جية تساعد عمى تنظيم الرحلات و العطل عن طريق عمل تدابير استعدادىم 

تنظم ليم  لمسفر فيي تحجز ليم غرفا في الفنادق و مقاعد في وسائل النقل كما

رحلات سياحية , وتعين ليم مرشدين يساعدونيم في الحصول عمى جوازات 

السفر و التأشيرات التي يحتاج إلييا المسافرون إلى البلاد الأخرى , و تنظم 

2الرحلات السياحية للأفراد و الجماعات .  

كما تعرف أيضا عمى أنيا المكان الذي يقدم خدمات ومعمومات استشارية و فنية 

عمل الترتيبات اللازمة لربط السفر برا , بحرا و جوا إلى أي نقطة أو مكان في  و

 12-2العالم و دائما تكون وكالة السفر صغيرة و عدد الموظفين فييا يتراوح من )

موظف (, و يمثل وكيل السفر العديد من موردي الخدمات السياحية مثل منظمي 

ت الإيواء , وكالات تأجير السيارات , الرحلات السياحية , شركات الطيران , منشآ

3المطاعم و الأماكن الترفييية .  

                                                           
113نفس المرجع السابق .ص 

1
  

36ولٌد سٌد أمٌن .إدارة عملٌات شركات السٌاحة و وكالات السفر .كلٌة السٌاحة :جامعة المنصورة . ص
2
  

132.ص 9222العلمٌة . محمد الطائً .إدارة الفنادق و السٌاحة .عمان :دار كنوز المعرفة 
3
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أما وكيل السفر فيمكن أن يكون و كيل أو سمسار فنحن نعمم أن وكيل السفر لا 

 يمتمك البضاعة التي يسوقيا و من ىنا فان ارتباطو بالموردين يكون بشكل قانوني

المحمية و العالمية , و يكون عمى يشترط بوكيل السفر أن يكون خبيرا بالرحلات 

درجة عالية من الكفاءة في مجال عممو , و تقديم الخدمة الأمثل لزبائنو و يشترط 

عمى وكيل السفر أن يكون لو محل ثابت و مرخص و يحمل اسم تجاري محدد و 

1في موقع ممتاز و أن يكون لديو موظفين و عنوان دائم و شامل كل شيء .  

يقوم بها وكيل السياحة و السفر :أهم الأعمال التي   

 . بيع تذاكر السفر لكافة و سائل النقل 

 . بيع رحلات سياحية فردية و جماعية 

 . حساب تكاليف السفر لمرحمة المنفردة 

  تقديم معمومات لمعملاء  لتنظيم سفراتيم و الأماكن التي يرغبون في زيارتيا تزويد

 ية .العملاء بمنشورات أو كتيبات أو ىدايا سياح

 . إجراء الحجز في الفنادق 

 ة و الترويج ليا بمختمف الوسائل جمب السياح من خلال وسائل النشر لموكالات السياحي 

 2. و معايير مينة الإرشاد السياحي  القيام بالإرشاد السياحي وفقا لقواعد 

 
                                                           

123.ص  9229.عمان: دار وائل للنشر. 1هانً حامد الضمور .تسوٌق الخدمات . ط
1
  

15أحمد ماهر ,عبد السلام أبو قحف .تنظٌم و إدارة المنشات السٌاحٌة و الفندقٌة .مصر : المكتب العربً . ص 
2
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  ضمن قبول النقد الأجنبي من السياح و المسافرين لقاء الخدمات السياحية المقدمة ليم

 القوانين .

 . بيع رحلات دينية 

 . 1عمل تأمين المسافرين أو السياح و أمتعتيم 

 ثالثا : الشركات السياحية :

الشركات السياحية عبارة عن شركات تقوم بتنظيم و تسويق رحلات شاممة ,و  

تقديم خدمات خاصة بالرحلات , حيث تتولى الشركات السياحية تجميع عناصر 

تنظيميا في شكل رحلات سياحية شاممة , و تقدم مجموعة من المنتج السياحي و 

الخدمات السياحية الشاممة , حيث تقدم ىذه الشركات أسعار الخدمات من نقل و 

2إقامة و ترويج و دعاية .  

و تقوم ىذه الشركات بالتعامل مع وكالات السفر الأخرى أو البيع المباشر 

3.لمسائحين عن طريق الوكالات التي تمتمكيا   

 

 

                                                           
15نفس المرجع السابق .ص 

1
  

32.ص  9228.عمان : دار الراٌة للنشر و التوزٌع. 1و شركات وكلاء السٌاحة و السفر .طعصام حسن ألسعٌدي . إدارة مكاتب 
2
  

32نفس المرجع السابق . ص
3
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 أهم الأعمال التي تقوم بها الشركات السياحية :

 . إعداد وتنظيم و ترتيب البرامج السياحية 

 . عمل البحوث و الدراسات التي تخص الرحلات السياحية 

 . بيع السفرات السياحية المتكاممة و المنظمة 

 .إعداد و تنظيم النقل السياحي 

 . إصدار الشيكات لممسافرين 

  المسافرين.تأمين أمتعة 

 . تقديم حجوزات جماعية سواء لمنقل السياحي أو منشأة الإقامة أو في المطاعم 

 . تقديم الاستشارات و النصح و الإرشاد حول السفر و خدماتو 

 مراحل إعداد الرحلات التي تقوم بها الشركات السياحية :

و  مرحمة دراسة السوق و جمع المعمومات و تتضمن سوقين :الأول سوق العرض

  1يتكون من مختمف الخدمات السياحية المعروضة و دراسة إمكانيات الأسواق و
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مغرياتيا و المناسبات السياحية التي يمكن الاستفادة منيا , و السوق الثاني ىو 

سوق الطمب أي نوع الطمب من قبل المستيمكين من حيث شكل البرنامج 

سبة و التعرف عمى رحلات و السياحي و مدتو و سعره و الجية السياحية المنا

 برامج المنافسين .

 التخطيط لمبرنامج السياحي وضع عدة احتمالات ثم اختيار البرنامج المناسب . .1

المفاوضة مع الموردين حول الأسعار و المواعيد و الشروط المتعمقة بالتخفيضات و  .2

 أساليب الدفع .

مثل النقل و الإقامة و  إعداد التكمفة الكمية من خلال احتساب التكاليف الجزئية .3

 الإرشاد السياحي و تكاليف الدعاية و الإعلان و نسبة الربح .

مرحمة الاتفاقيات مع الموردين و الوكلاء السياحيين و عند الاقتناع  تجري الاتفاقيات  .4

 النيائية .

مرحمة الترويج و تشمل إعداد المطبوعات و الإعلانات و الاتصال بالعملاء بالبريد  .5

 و العلاقات العامة . المباشر

إعداد قائمة بأسماء المشتركين و إصدار تذاكر السفر و كامل الوثائق و الإجراءات  .6

 1لمقيام بالرحمة السياحية .
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الاتصال بالموردين و التأكد من الحجوزات و أنيا سارية المفعول بدون تغيرات و  .7

 1تزويدىم بأسماء السياح .
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 خلاصة الفصل:

استخلاصو من خلال ىذا الفصل أن المؤسسة السياحية يمكن أن تفكر ما يمكن 

 في حماية وجودىا من خلال إرضاء العملاء و من خلال عممية التسويق المنظم 

فان السياح يحصمون عمى الخدمات المناسبة ,بأسعار منافسة في أوقات مناسبة 

أذواق السياح و و بطريقة مرضية و الخدمات متلائمة بالشكل الجيد و توقعات و 

بدون شك فان ىذا ىدف طويل الأمد, في حين يعتبر الاقتصاد في التشغيل و 

 التوسع في حجم السوق و إعطاء صورة جيدة عن المؤسسة السياحية , و من ىنا 

فان المؤسسات السياحية يجب أن تعمل وفق طريقة مخططة و منظمة حتى 

طاع , وىذا الاستمرار بلا شك يستمر السياح في استخدام خدماتيا من غير انق

 يساعد في تحقيق الأرباح .
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 : تمهيد

قطاع الخدمات السياحية في الوقت الحاضر بمرحمة نيائية متميزة بتغيرات جذرية  يمر   
شاممة, مستبعدة الطرف و الوسائل التقميدية في تنفيذ الأعمال التجارية, و ألقت بيا خارج 

 نطاق ىذا القطاع.

,و ىذا العمل فالجديد في القطاع السياحي ىو المبادرة في تقديم مالا يتوقعو السائح 
لايقدر عمى أدائو إلا المنظمات التي تتسم بالكفاءة و الفاعمية  و القادرة عمى تقديم 
الخدمات السياحية , و بسمات حديثة : فما ىو التسويق السياحي .الخدمات السياحية و 

 المزيج التسويقي لمخدمات السياحية ؟

 ىذا ما سنجيب عميو في ىذا الفصل.
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 :تسويق السياحي .المبحث الأول 

 :مفهوم التسويق السياحي  : أولا 

 وضعت عدة تعاريف لمتسويق السياحي منيا :

يعرف التسويق السياحي عمى أنو : طريقة الإدارة و استخدام المعرفة الفنية 
التي تمكن الدولة أو المنشأة السياحية من تحديد الأسواق المصدرة لمسياحة و 

اتصال مع ىذه الأسواق بقصد التعرف عمى تحديد رغبات و أن تبني نظام 
دوافع السائحين و التأثير فييا محميا , إقميميا , قوميا و دوليا و أن تحقق 
التلاؤم بين ىذه الرغبات و الدوافع بقصد الوصول إلى أقصى درجات الإشباع 

 ليذه الرغبات و الدوافع ..

وف بأنو ما تقوم بو المؤسسات كما عرفو أستاذ السياحة السويسري كريندر 
الرسمية و الغير رسمية و المشروعات السياحية من تطويع منظم و منسق 
لمسياسات عمى المستوى المحمي , الإقميمي , القومي و الدولي لتحقيق أقصى 

 1درجة من إشباع رغبات مجموعات السائحين مع دفع مناسب .

ياسة الأعمال من قبل المشاريع كونبذرون " يعني التنفيذ العممي و المنسق لس
السياحية سواء كانت عامة أم خاصة أو عمى مستوى محمي , إقميمي أو 
عالمي لغرض تحقيق الإشباع الأقل لحاجات مجموعة المستيمكين المحددين و 

 بيا تحقيق ملائم".

اما كوتمر و ارمسترونج  فقد عرفو بأنو العممية التي يمكن من خلاليا تحقيق 
 2ين احتياجات السائحين و أىداف المؤسسة أو المنطقة السياحية .التوازن ب
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 : أهداف التسويق السياحي : ثانيا

لتسوق السياحي نحاول عرضيا فيما ا لمتسويق عامة أىداف وخاصة التسويق
 يمي:

بين باركر  وارشان التعريف النيائي لعممية التسويق وتمبية الحاجات البشرية 
ذا وىذا يوضح أن اليدف  الأساسي لمتسويق السياحي ىو إرضاء السياح وا 

 نجحنا في إرضاء السياح فان توسع وامتداد السوق يصبح أمرا طبيعيا .

 ويمكن حصر أىداف التسويق السياحي في النقاط التالية :

إننا نعتبر التسويق ىو عممية إرضاء السياح وفي ضوء ىذا ضاء السياح: رإ .1
طبيق مبادئ التسويق في تقديم الخدمات الوضع فان اليدف الأساسي من ت

لا نجد مؤسسات سياحية يمكن آن تفكر ا السياحية ىو إرضاء المستيمكين ومؤخر
في حماية وجودىا دون إرضاء العملاء من خلال عممية التسويق المنظم فان 
السياح يحصمون عمى الخدمات المناسبة بأسعار منافسة في أوقات مناسبة 

 دمات متلائمة بالشكل الجيد وتوقعات وأذواق السياح .وبطريقة مرضية والخ
إن من أىداف التسويق السياحي مساعدة المؤسسة في تحقيق تحقيق الأرباح:  .2

الأرباح وبدون شك فان ىذا ىدف طويل الأمد في حين يعتبر الاقتصاد في 
عطاء صورة جيدة عن المؤسسة السياحية  التشغيل والتوسع في حجم السوق وا 

ر ضرورية لتحقيق الأرباح ومن ىنا فان المؤسسات السياحية يجب أن كميا أمو 
تعمل وفق طريقة مخططة ومنظمة حتى يستمر السياح في استخدام خدماتيا من 

 غير انقطاع وىذا الاستمرار بلا شك يساعد في تحقيق الأرباح
إن ىدف التسويق السياحي ىو مساعدة المؤسسة في إبراز إبراز صورة واضحة :  .3

 1ة واضحة عن المنطقة السياحية وان مبادئ التسويقصور 
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السياحي الحقيقي تعتبر مؤثرة في خمق أو التخمص من الانطباعات لدى السياح في 
الأسواق المستيدفة إننا نجد عدد من الحالات التي تكون استراتجياتيا التسويقية فييا 

أن وسائل  الاتصال  ناجحة في إزالة مشكمة الانطباع وان ذلك يوصل إلى حقيقة ىي
الفعالة تبسط عممية تعزيز الجوانب الايجابية والتخمص أو التخفيض من حدة الجوانب 

 السمبية حول المنطقة السياحية .
بالطبع إن ىذا ىدف ميم لمتسويق السياحي واليوم يعتبر التفوق عمى المنافسة:  .4

تسيل إتباع  التنافس أكثر حدة و تأثيرا مما سبق ,أن الممارسات التسويقية
إستراتيجية مناسبة حيث يتم انجاز أىداف المؤسسات لمساعدة القرارات التسويقية 
ومن خلال ذلك فانو غالبا ما تنجح المؤسسة السياحية في جعل منتجاتيا في 
المركز الرائد مما يجعل من الصعب عمى المنافسين دخول الأسواق السياحية أو 

 1المنافسة فيو .

 :تسويق السياحي أهمية ال: ثالثا

يعتبر التسويق السياحي عاملا أساسيا لتحقيق التنمية السياحية نظرا لما يقوم بو من       
دور ىام لمخدمات السياحية وخاصة من خلال الدعاية والإعلان يشكل أمرا ضروريا في 
ىذا الاتجاه يعتمد عمى رضا النفس والمتعة من أجل خمق رغبات ودوافع استيلاك المنتج 
السياحي وتوسيع السوق السياحية وجذب اكبر عدد ممكن من طالبي ىذه الخدمات ومن 
التأكيد في ىذا المقام المنتج التسويقي الناجح ىو الذي يخمق الاتصال المميز بين 

 صناعة السياحة ومستيمكييا مما يقضي وجود خطة قومية شاممة لمتسويق السياحي .

منظمة السياحة العالمية أن الصناعة السياحية تشير الإحصائيات الصادرة من      
أصبحت كظاىرة اقتصادية واجتماعية تستحق الاىتمام والدراسة والتحميل وسوق تحتل 
موقفا متميزا في النشاطات الاقتصادية لبعض البمدان السياحية في القرن الواحد 

 2والعشرين
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م والفنادق السياحية والتسويق السياحي اليوم يتبوأ أىمية قصوى في قطاع المطاع
عمالقة ىذا المجال مثل ظل المنافسة الشديدة كما أدى وغيرىم من المطاعم التي تعمل في

 ذلك

انتياج الفنادق نفس الأسموب حيث أن تسعة من فنادق السمسمة قد حققت مبيعات  إلى
رت تجاوزت المميار دولار واستجابة لمضغوط التنافسية المتنامية فان فنادق السمسمة صا

تعتمد عمى خبرات مدير التسويق بشكل كبير وأصبح مدير التسويق يبرز كوظيفة بديمة 
 1لممدير العام .
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 :وسائل ترويج الخدمات السياحية المبحث الثاني

 :: مفهوم الخدمة  أولا

تعرف الخدمة عمى أنيا أي نشاط وسمسمة من الأنشطة ذات طبيعة غير ممموسة 
ليس ضروريا أن تحدث عن طريق التفاعل بين المستيمك وموظفي في العادة ولكن 

 الخدمة أو الموارد المادية أو السمع أو الأنشطة التي تقديرىا كحمول لمشاكل العميل .

وعرفت عمى أنيا أي نشاط أو انجاز أو منفعة يقدميا طرف ما لطرف آخر 
ا أو تقديميا قد يكون وتكون أساسا غير ممموسة ولا ينتج عنيا أي ممكية وأن إنتاجي

 1مرتبطا بمنتج مادي ممموس 

 :مفهوم الخدمة السياحية : ثانيا 

 ىناك العديد من التعاريف لمخدمات السياحية منيا :

ىي مجموعة من الأعمال والنشاطات توفر لمسياح الراحة والتسييلات عند شراء 
قامتيم في  المرافق السياحية بعيدا عن واستيلاك الخدمات السياحية خلال وقت سفرىم وا 

 مكان سكنيم الأصمي "

"وتعرف أيضا عمى أنيا مينة أو نشاط أدائي ينفذ لمعميل أو نشاط استيلاكي يتطمب 
مشاركة العميل مثل الاستخدام ولكن ليس لتممك التسييلات ومنتجات مؤسسات الخدمة 

 2 السياحية  .

 :أنواع الخدمات السياحية:ثالثا

وتشمل جميع خدمات النقل ووسائمو التي تسيم في نقل السائح إلى أ/ خدمات النقل: 
ة  3وجيتو المرغوبة ومنيا إلى بلاده وكذلك تمك الخدمات والوسائل في داخل المنطق
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السياحية كالطرق وسكك الحديد والطرق المائية بما في ذلك جميع وسائط النقل العامة 
 والتجييزات التي تتبع لما سمف .

: الفنادق, الموتيلات, الشالييات, الأكواخ المؤقتة, قاطرات النوم وحتى اءب/خدمات الإيو 
 الشقق المؤجرة لمسياح .

التي تقوم بخدمة السياح في طريقيم إلى المنطقة السياحية ج/خدمات الطعام والشراب : 
 وفي المنتجعات السياحية.

 أما الخدمات التكميمية والترفييية :

تمكن السائح من المشاركة الفعالة في الأنشطة الرياضية خدمات الرياضة والترفيه:  .1
المختمفة أو من مشاىدتيا ويمكن إدراج مصاعد التدرج تحت ىذا البند عمى الرغم من 

 اعتبارىا وسيمة مواصلات .
وىي تقدم تجييزات لمسائح ومواد استيلاكية مؤسسات التجارة القطاعي )المفرق(:  .2

 في المنطقة السياحية .
المسارح , دور السينما ,مواقع الاحتفالات,الكازينوىات أماكن الثقافية: الخدمات  .3

 ومنشآت العبادة الدينية .
مثل محلات تصفيف الشعر , ورشات التصميح ,المصانع الخدمات الخاصة لمسياح:  .4

 ,البنوك ومكاتب تبديل العممة .
 ستعلاماتوتشمل مكاتب السفر ودوائر أو مراكز الاخدمات الاستقبال والتنظيم :  .5
 مثل الجمارك وما شابييا .الخدمات الخاصة: .6

وىي التي تشكل جزءا من البنية التحتية العامة مثل الخدمات العامة الاجتماعية: .7
نقاذ الحياة وتشمل  المرافق الصحية المراكز العلاجية والحمامات العامة ومرافق الأمن وا 

كات المياه الكيرباء والاتصالات كذلك الخدمات الإدارية في المنتجعات السياحية وشب
 1...الخ
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 :وسائل ترويج وتسويق الخدمات السياحية :رابعا

وقد بات صحيحا القول أن جميع معضلات السياحة تنعكس بين معضلات تحديد 
 المناطق وتخطيط المناطق السياحية .

تيدف الدعاية السياحية إلى التقريب بين الدعاية السياحية الخارجية: -1
السياحي والطمب السياحي وبمعنى آخر تعمل ىذه الدعاية عمى العرض 

اتصال ما يكون عرضا سياحيا داخل البمد المعني إلى السائحين المحتممين في 
الأسواق السياحية المختمفة بحيث تؤدي إلى خمق طمب سياحي عمى تمك 

 الإمكانيات المعروضة ويتم بوسائل الدعاية المختمفة .

 ائل الدعاية أمرين عمى جانب كبير من الأىمية :ويتعين أن تتضمن وس

 خمق وتوجيو الحاجة السياحية أو الطمب السياحي .الأول: 

تقديم معمومات كاممة عمى مدى ونوع وكيفية العرض السياحي الثاني: 
ويقتضي الفيم الصحيح لأصول الدعاية السياحية وجوب بناءىا عمى أسس 

 عممية أو فنية

تمثل السياحة الخارجية عمى نحو ما شرحناه الداخمية : الدعاية السياحية -2
نقطة البداية في التسويق السياحي ولقد اشرنا إلى أن من شروط المادة 
الدعائية أن تعبر عن الإمكانيات السياحية التي تشكل العرض السياحي في 
بمد ما ولذلك فان الإعداد السياحي يجب أن يسير جنبا إلى جنب مع عممية 

ق السياحي والقاعدة الدعائية التي تخدمو فالخدمة الفندقية المرضية عمى التسوي
اختلاف مستويات الفنادق ودرجاتيا والإجراءات السيمة المسيرة لمسائحين سواء 
في التفتيش الجمركي أو النقل أو المواصلات المريحة المعدة إعدادا محكما 

 1م من الرحلات الداخميةلتوصيل السائحين إلى الفنادق , وفي بموغيم مقاصدى
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التي يقومون بيا ونظافة المدن وانتشار الحدائق والنفورات التي من شأنيا  
تجميل المدن وتحسين جوىا وعدم انتشار تجار العممة الصعبة وملاحقتيم 
عداد الأماكن السياحية فكرة مرضية عن  لمسائحين وتنوع الرحلات الداخميةوا 

ن رحمتيم وىم دعاة مرجون لزيارة ىذا البمد البمد التي يزورونيا فيعودون م
 السياحي 

             تدور وسائل الدعاية السياحية حول ثلاثة محاور  وسائل الدعاية السياحية :    
رئيسية ىي الصورة الكممة المكتوبة و الكممة المسموعة باعتبارىا الطرق التي تؤثر عمى 

 إلى مركز التأثير الواعي في الإنسان .الحواس البصرية و السمعية فتصل مباشرة 

 : و ىي أىم وسيمة دعائية , لان تأثيراتيا العاطفية في إبرازىا لمطبيعة و  الصورة
المقومات الحضارية و الإعداد العمراني بطريقة واضحة و صريحة و يشترط فييا 

 أن تخاطب الوعي و الخيال معا , أي أن تكون مع وضوحيا و تمثيميا لمواقع .
 سواء كانت المكون لمساحات إعلانية في الصحف و المجلات لكممة المكتوبة: ا

أو نشرات , ويشترط فييا ألا تسير عمى نمط واحد أو تصب في قالب تقميدي لا 
يثير, و أن تميل إلى الانطلاق و التجديد و أن لمسائح المحتمل و فضلا عن ذلك 

ن يتنوع و أن يختمف باختلاف فان ىذا المون من ألوان الدعاية السياحية يجب أ
 السوق الموجية و باختلاف السوق الموجية إليو .

 : سواء كانت محاضرات أو أحاديث بالإذاعة و التمفزيون و الكممة المسموعة
حفلات الاستقبال الدعائية  ىي من الوسائل الدعائية المؤثرة إذا كان ناطقيا ممن 

 1 يحسنون إقناع المستمعين .
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 وسائل الدعاية إلى مايمي :وتنقسم 

 :المطبوعات الدعائية أولا :

و الغرض منو التعبير عن فكرة دعائية في شكل خطاب / الخطاب الدعائي : 1
لأشخاص معينين ليم وزن في التسويق السياحي , و من مميزاتو أنو يخمق صمة شخصية 

 بيؤلاء الأشخاص .

و ىذه أكثر وسائل الدعاية شيوعا بين البلاد السياحية و شركات السياحة و  /النشرة :2
الطيران و تكون ىذه النشرات في أشكال متعددة ,فمنيا النشرات العامة التي تبين 
المقومات السياحية المختمفة في البمد السياحي و منيا النشرات الخاصة أي التي تعالج 

رات الخاصة بمناطق الصيد أو مناطق الاستشفاء أو موضوعات معينة بالذات مثل : النش
الشواطئ أو الرياضة أو المناطق الأثرية أو التسييلات السياحية أو غير ذلك و يتعين أن 

 النشرات كافة اىتمامات السائحين المحتممين من جميع الأسواق السياحية .ج تعال

تفصيلات و و يختمف عن النشرة في الحجم و المحتويات و ال/الكتيب : 3
التكاليف لذلك فان استخدامو محدود بعض الشيء , ويعطي الكتيب إمكانيات 
اكبر من النشرة في إعطاء المعمومات الشاممة عن المغريات السياحية و 

 أسعار العملات و  أنواع الفنادق و مستوياتيا و أسعارىا  ووسائل النقل .

جمع بين وظيفتين و ىو يمثل أقدم وسيمة دعائية و ىو ي/الممصق : 4
رئيسيتين و ىما التأثير نفسيا و التعبير بطريقة فنية عن روح المكان أو 
المنطقة  أو الفكر و يتميز الممصق باعتماده الكبير عمى الصورة سواء كانت 
طبيعية أو مرسومة إضافة إلى قميل من النصوص التي يجب اختيارىا بعناية 

 1فائقة للأنظار و مؤثرة و معبرة  .
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تقوم اغمب أجيزة السياحة الرسمية بإصدار مجمة سياحية /المجمة السياحية: 5
و تركز أىمية خاصة عمى ما يسمى بالدعاية المختفية و ىي دعاية المجمة 
السياحية و تركز أىمية خاصة عمى مايسمى بالدعاية المختفية و ىي التي 

ة و الملاحظات و تنتج عن المقالات التي يحررىا الكتاب و المقالات العممي
الخ..الاحداث الثقافية و الرياضية .....  

 :الدعاية المصورة  ثانيا :

و ىذا ىو الاسم الذي يطمق عمى الفيمم الدعائي السياحي و عمى الدعاية عن طريق 
السمبيات و الفيمم ىو الوسيمة الإعلامية البارزة ليس فقط بسبب إمكانياتو الوضعية بل 

الوصول إلى عدد أكبر من الناس , و ىو وسيمة ممتازة لمدعاية سواء أيضا لأنو يمكن 
كان في شكل فيمم دعائي قصير أو فيمم يصور الملامح البارزة , والفيمم وسيمة ايجابية 
كبيرة لتأثيره القوي عمى المشاىد بسبب التعبير عن الموضوع الرئيسي لمفيمم يتم بالحركة 

عية معا و يتبع الفيمم الدعائي قواعد ميمة في إخراجو مؤثرا عمى الحواس البصرية و السم
و ىي النص المختصر و كثير من الحركة ىادف إلى جذب انتباه المشاىدين تاركا تأثيره 

 في الذاكرة باستخدام العناصر المثيرة .

 :الدعاية عن طريق المنشات والأحداث الخاصة:ثالثا

تظير في صورة تكوينية بنائية وأىم أشكاليا  ونعني بالدعاية الإنشائية كافة الوسائل التي
قامة المعارض والميرجانات والمشاركة فييا فعند إنشاء  ىي مكاتب السياحة الدعائية وا 

 المكاتب السياحية الخارجية يجب إعطاءىا المظير والشخصية 

الخاصة بالبمد التي تمثميا ويتحقق ذلك بطريقة التصميم اليندسية وديكوراتيا وأثاثيا 
والاستفادة من استخدام الملامح الإنشائية المميزة كما أن الدعاية عن طريق المعارض 

 1تحتل مركزا ميما في المنافسة الدعائية العالمية ولو أنيا تتكمف الكثير فانو من الممكن
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عادة تركيبيا والأمر يختمف في   أن تراعي في تصميميا أماكن  إقامتيا وفكيا وا 
الدولية الكبيرة فتشترك القطاعات المختمفة في إخراج جناح واحد لمدولة  1المعارض

 متضمنا الدعاية الاقتصادية والثقافية والسياحية وغير ذلك.

 :الدعاية الشخصية : رابعا

والى جانب أنواع الدعاية السابق توضيحيا يظير الاتصال الشخصي بوصفو عنصرا 
حين المحتممين أو بشركات السياحة منتجو الخدمة دعائيا مؤثرا فالاتصال المباشر بالسائ

السياحية ومؤسسات تسويق الخدمة السياحية ىناك العديد من المشاة التي تعمل في مجال 
 السياحة وتقدم الخدمات لمسائحين والتي تتمثل في :

 أماكن الإقامة )الفنادق البنسيونات الموتيلات المخيمات و المنتجعات (/  1

 الطعام, الشراب, المطاعم ,الكافيتريات و الملاىي الميمية .خدمات /  2

 براج تسمية ورحلات ترفييية أو وكالات السياحة والسفر المخ/  3

 النقل أو وسائل النقل المختمفة ./  4

 البنية التحتية )شبكات المياه , الإنارة و المجاري( ./  5

 ات  و الأنيار( .المناظر الطبيعية ) الجبال ,  السيول , الغاب/  6

أصبح إقامة المرافق السياحية في معظم دول العالم إحدى الميام الرئيسية 
لمحكومة باعتبارىا مشروعات ميمة تخدم قطاع الإنتاج وتساىم في تطوير 

 البمد وتحسينو وتوفر لو مصادر من العملات الصعبة .

اتيجيات وفيما يتعمق بالمنشات السياحية لابد من أن تقوم بوضع الاستر 
والخطط وتحديد طبيعة الخدمات لكي تمكن من تحديد دورىا في التسويق 

 1السياحي وكيفية أدائيا لعمميا بطريقة فعالة .

                                                           
57نفس المرجع السابق. ص

1
  



الاطار النظري                                                المزيج التسويقي للخدمات السياحية 

 
 

63 
 

 المبحث الثالث: المزيج التسويقي لمخدمات السياحية:

 : مفهوم المزيج التسويقي : أولا

والمترابطة والتي تكمل بعضيا وىو عبارة عن مجموعة من الأنشطة التسويقية المتكاممة 
البعض بغرض أداء الوظيفة التسويقية المخطط ليا, فيي بمثابة المحاور الرئيسية لبناء 
أي إستراتيجية تسويقية تتبناىا المؤسسة وان المزيج التسويقي يتألف من المنتج , التسعير, 

التي قدميا) مكارثي التوزيع و الترويج لكل من الخدمات والمنتجات المادية فيي العناصر 
(إلا أن بعض الدراسات أشارت إلى إمكانية إضافة عناصر أخرى إلى المزيج التسويقي 
لمخدمات السياحية والسبب في ذلك يرجع إلى أن العناصر الأربعة التي قدميا) مكارثي( 
تتناسب فقط مع السمع المادية الممموسة, أما بالنسبة لمخدمات فيي غير كافية أي أن 

يج التسويقي لمخدمات السياحية يحتاج إلى عناصر أخرى, وىذا نظرا لخصائص المز 
الخدمات السياحية وىي اللامادية , التباين , غير قابمة لمتخزين , تزامن إنتاج واستيلاك 
الخدمة السياحية . وعميو تم إضافة عناصر أخرى لممزيج التسويقي التي نجدىا متمثمة 

  :في

 الأعوان . -
 المادي)المحيطي( عممية تقديم الخدمة .الإطار  -

 و الآن سنتناول ىذه العناصر في مجال الخدمات السياحية بصفة خاصة:

 / المنتج السياحي :1

 2ويعتبر المنتج السياحي واحد من بين عناصر المزيج التسويقي لمخدمات السياحية في

                                                                                                                                                                                
اوت 20بوشامة سلمى .واقع المزٌج التسوٌقً فً المؤسسة السٌاحٌة .مذكرة ماستر .كلٌة العلوم الاقتصادٌة و علوم التسٌٌر .جامعة 
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المساعدة عمى أداء و  ية والخدمات الأخرى المكممةمجموعة من الخدمات السياحية الأساس
 ىو الخدمات السياحية الأساسية بأحسن جودة وفعالية فيو منتوج )خدمة(غير ممموس

 يحتاج إلى منتجات ممموسة ضرورية لأداء ىذه الخدمة )البيئة المادية مثلا(

فالمنتج السياحي يختمف حسب اختلاف وظائفو ومكوناتو فمن أىم التعاريف الواردة نجد 
:" نسمي منتوجا كل ما يمكن عرضو عمى مستوى السوق من عناصر التعريف الأتي 

مادية وغير مادية ".أيضا يعرف المنتج السياحي عمى انو " مجموع العناصر الممموسة 
 وغير الممموسة التي تحقق المنفعة التي يسعى لتحقيقيا زبون أو مجموعة من الزبائن .

طمح يستخدم لمتعبير عن السياحة في إذن من خلال ىذا نقول أن المنتج السياحي ىو مص
شكل مركب من الخدمات والتسييلات من نقل  ,سكن , مطاعم مواضيع ثقافية وترفييية 

 وكذا خاصيات جغرافية شتى من الجبال والصحاري

 1والشواطئ وأثار ...الخ .

 تسعير الخدمات السياحية:/ 2

التي تتأثر بقرارات السائحين  يمعب التسعير كذلك دوره في التأثير عمى الحركة السياحية
حيث يمكن استخدامو كعنصر فعال ومؤثر لجذب المستيمكين الجدد لممؤسسة السياحية 
ذلك أن سموك السائح يتحدد عادة بسعر الخدمة السياحية التي تتميز بالأسعار المنخفضة 

تفاع ليزداد بذلك الطمب عمى الخدمات السياحية أما إذا كانت ىذه الأخيرة تتميز بار 
أسعارىا فسيؤدي ذلك إلى انخفاض الطمب عمييا فعمميات التسعير ليس بالأمر السيل 
بالنسبة لرجال التسويق خاصة إذا تعمق الأمر بالخدمات السياحية, وىذا راجع لارتباط 

 السعر بالدرجة الأولى بالتكاليف بشتى أنواعيا كذلك بسموك المستيمك وحالة المنافسة .

شمل كافة تكاليف الإنتاج السياحي كتكاليف الإطعام , النقل الإيواء فالسعر السياحي ي
 2وغيرىا من الخدمات السياحية الأخرى .
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فالسعر ىو ما يقدمو السائح نتيجة إقدامو عمى شراء السمع والخدمات السياحية بأنواعيا 
 المختمفة.

 توزيع الخدمات السياحية :-3

سويقي الذي لا يقل أىمية عن باقي العناصر يعتبر التوزيع من بين عناصر المزيج الت
الأخرى خاصة في المجال السياحي فيو نشاط يسمح بانسياب السمع والخدمات من 
المنتج إلى المستيمك المرتقب في المكان و الوقت المناسبين إذ يعتبر حمقة وصل بين 

ب العرض السياحي وطمب السياح فقنوات التوزيع في المجال السياحي ىي في اغم
الأحيان سيمة ومباشرة تتميز بقصرىا فيي المسار الذي تسمكو الخدمات السياحية أو 
البرامج السياحية عند التعاقد عمييا من جانب السائح وقيام المؤسسة بتنفيذه لمسائح ففي 
مجال الخدمات السياحية تكون قناة التوزيع مباشرة لا تسفر عن أي نقل لمممكية فشرائيا 

حيل كونيا غير قابمة لمتخزين وغير ممموسة فمفيوم التوزيع المادي ليس بيدف بيعيا مست
 موجود في توزيع الخدمات السياحية.

فالبيع المباشر أو التوزيع المباشر عن طريق قدوم الزبون لمحصول عمى الخدمة مثل قدوم 
 السائح لحضور مؤتمر أو لمسياحة العلاجية أو لقضاء إجازة في فندق معين .

 الخدمات السياحية: ترويج-4

يعتبر الترويج من بين أىم عناصر المزيج التسويق السياحي, فيو كافة الجيود التي تبذل 
في مختمف وسائل الإعلام والاتصالات السمعية  ,البصرية والشخصية في سبيل إعطاء 
صورة حسنة لممؤسسة السياحية وذلك لجذب انتباه السياح سواء الحاليين أو المرتقبين 

 اه المنتج السياحي .اتج

فالترويج ىو مجموعة من أدوات الاتصال التي يمكن استخداميا عمى مستوى الطمب عمى 
  .1 السمع و الخدمات السياحية , كما يجب ان يخضع الترويج لإستراتجية معينة تتمثل في
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 المزيج الترويجي الذي يتكون من الإعلان , البيع الشخصي, تنشيط المبيعاتكما أن نجاح
إستراتيجية الترويج في المجال السياحي يتطمب وجود خطة متكاممة تضم الفعاليات 

 1المختارة بعناية والتي يتم بواسطتيا تحريك الخدمات السياحية إلى السائح .

 فالعناصر التي يتكون منيا المزيج الترويجي تكمن في

 : تسعى  ىو عبارة عن مجموعة من الجيود غير شخصية التيالإعلام السياحي
لمتأثير عمى عواطف السياح وتوجيو سموكياتيم لمتعاقد مع برنامج سياحي معين . 
فيو نشاط اتصالي ضروري لمتعريف بالسياحة ونشر الوعي السياحي بين أفراد 
المجتمع وتثقيفيم كما أنو يعمل عمى التعريف بعناصر الجذب السياحية عمى 

الوسائل مثل: المجلات, الصحف,  المستوى الداخمي والخارجي وىذا من خلال بعض
الممصقات,لوحات الإعلان ,الإذاعة والتمفزيون .إذ يتميز بالانتشار الجغرافي والقدرة 

 عمى تكرار الرسالة الإعلانية .
  :يمكن تعريف العلاقات العامة أنيا مجموع المجيودات الواعية العلاقات العامة

ر والحفاظ عمى علاقات التفاىم والمخططة والمتبعة التي تيدف إلى إعداد وتطوي
 المزدوجة بين المنظمة وجميورىا المختمف .

  :يعرف الإشيار السياحي عمى أنو مزيج من الجيود غير الإشهار السياحي
الشخصية التي تيدف إلى تعريف الجميور المستيدف بالخدمات المراد الترويج ليا 

 من خلال التأثير عمى سموك السائح .
  ىي تقنية اتصالية تيدف غالى تغيير السموك الحالي لمسائح وىذا : ترقية المبيعات

 2لزيادة مؤقتة في المبيعات عمى المدى القصير .
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  :ىو تقديم وبيع السمع أو الخدمات بصفة شخصية ومباشرة بالسياح البيع الشخصي
يتعمق بالبرنامج السياحي  وكذا تزويد الزبون بكافة المعمومات والخصائص فيما

المروج لو فنجاح البيع الشخصي يعتمد عمى قدرة رجل البيع عمى تنويع وتغيير 
 المؤثرات المستخدمة أثناء المقابمة .

  : يأخذ الأعوان مكانة معتبرة ضمن عناصر المزيج التسويقي فيم الأفراد الأعوان
واء كانوا عمى علاقة مباشرة التي تستخدميم المؤسسة السياحية في تقديم خدماتيا .س

أو غير مباشرة باستيلاك الخدمة السياحية , فيم يمعبون دور ميم في إنتاج الخدمة 
كون عمميم مباشر مع الزبون )السائح( بذلك يمثمون أداة مباشرة مع الزبون, فنجاح 
ىذه الأخيرة يعتمد عمى كفاءة وأداء الفرد ودوره في انجاز وأداء وبيع الخدمة 

احية , ما يفرض عمى المؤسسة الخدمية أن تكون حذرة وقادرة عمى حسن السي
اختيار وتدريب وتحفيز الموظفين ورقابتيم كما يشترط في ىؤلاء الأفراد خصائص 
ضرورية كالانضباط , الاعتدال,  السيرة الحسنة, طريقة الكلام مع الرقة آو التصرف 

و ىذا نظرا لمعلاقة المباشرة بالزبون المبق الييئة الحسنة  )اليندام أي المباس ( . 
 خاصة في مجال الخدمات السياحية .

 :) ىو مجموعة من العناصر التي تعتمد عمييا الإطار المادي )البيئة المادية
 المؤسسة السياحية و التي تتمثل في الأثاث , الديكور, التجييزات

ي , التصميم الداخمي أي جميع الألوان , الديباجة , التزيين , الواجية , الإقامة  ,المبان
البدائل المادية الممموسة كالأثاث و المباني و التي تترك اثر عمى مواقف و مزاج السياح 
فالسائح يسعى دائما لمحصول عمى دليل مادي يساعده عمى ترسيخ صورة معينة في 

 ذىنو.

 : احية فسموك ىي الطريقة أو الكيفية التي تقدم بيا الخدمة السي عممية تقديم الخدمة
 1الموظفين بنية المؤسسة السياسات و الإجراءات المعمول بيا الترحيب الاستقبال 
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  الحسن أي السيرة الحسنة لمقدمي الخدمة كميا عناصر تعد من اىتمامات المؤسسةفي
بناء استراتجياتيا التسويقية إذ تساىم في تفعيل الأداء الجيد لتقديم الخدمة و بالتالي 

 الزبون . كسب رضا ووفاء

إن التسويق الناجح لمخدمة السياحية يرتبط ارتباطا مباشرا بالإجراءات التي تتبعيا 
المؤسسة السياحية في تقديم خدماتيا فمثلا المكننة عممية تقديم الخدمة تعد عاملا مؤثرا 
في تسويقيا كذلك حرص مقدم الخدمة عمى تسويق العلاقة مع المستفيد يؤدي إلى كسب 

ميات تقديم الخدمات السياحية ىي مجموعة من الأجزاء المنسقة و المتكاممة مع ولائو, فعم
 بعضيا البعض,

مؤسسة الخدمات حة فيي الطرق المتا وانيات الأفراد فيي نظام تعاون بين الموارد و الإمك
بين السمات التي تتصف بيا عممية تقديم الخدمة السياحية الكفؤة ىي كما  السياحية ومن

 1زن ,  الاستمرارية و  المرونة . يمي التوا
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 :خلاصة 

و كخلاصة لما قدمناه في ىذا الفصل, نستنتج أن عناصر المزيج التسويقي تعتبر عاملا 
فعالا في تسويق الخدمات السياحية إذ تشكل أمرا ضروريا في خمق رغبات ودوافع 

أكبر عدد ممكن من طالبي استيلاك المنتج السياحي , وتوسيع السوق السياحية, وجذب 
الخدمات السياحية ومن التأكيد في ىذا المقام أن المنتج التسويقي الناجح ىو الذي يخمق 
الاتصال المستمر بين صناعة السياحة ومستيمكييا مما يقضي وجود خطة قوية شاممة 

 لمتسويق السياحي.
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 خاتمة

 

 :خاتمة 

أصبح من الواضح أن العالم الذي نعيش فيو اليوم ىو عالم الخدمات لكونو ارتبط بكثير      
من مفردات الحياة اليومية لمفرد .و لعل الخدمات السياحية واحدة من أبرز الخدمات التي 

عما سبق , خاصة مع النمو القوي الذي شيده النشاط السياحي العالمي  إليياازدادت الحاجة 
السياحة , فقد أصبحت تشكل صناعة ىامة في الاقتصاد العالمي , و ىذا  لأىميةو نظرا 
 في ميزان المدفوعات من خلال الزيادة في الدخل القومي و جمب العممة الصعبة . لتأثيرىا

اعات في توفير مناصب الشغل و القضاء عمى البطالة , كما تعتبر السياحة من أىم القط   
ليذا ظير اىتمام واضح و متزايد من قبل المؤسسات السياحية لتحديد حاجات و رغبات 

سمع و  إنتاجو  إشباعياو دراسة سموكيم و خمق الحاجة لدييم , و كذا العمل عمى  الأفراد
في أحسن الظروف  للأفرادديميا و تقب المواصفات و الجودة المناسبة خدمات سياحية حس

التسويقية في المؤسسة السياحية و  الأنشطةدراسة سموك السائح تعتبر واحدة من أىم  إن
تطورات المحيط الخارجي بسبب اشتداد حدة المنافسة و اتساع حجم السوق و  أفرزتياالتي 

تو من جية أخرى , تنوع البدائل المتاحة أمام السائح من جية و تغير و تنوع حاجاتو و رغبا
عمى المؤسسة ضرورة تمييز منتجاتيا سواء من حيث جودتيا و بشكل أصبح يفرض 

خصائصيا أو من حيث أسعارىا أو طريقة الترويج عنيا أو توزيعيا و ذلك بما يتوافق مع 
السائح و إمكانياتو المادية , لضمان دوام اقتنائيا مما يحقق استمرارية المؤسسة و نموىا 

ن لابد أن يمعب النشاط التسويقي الدور الميم و الحيوي في تمك الاستجابة الدقيقة و لذلك كا
 الواضحة لتمك الحاجات .



 : ممخص 

الركائز  إحدىلقد أصبحت السياحة من أىم الظواىر الاقتصادية و الاجتماعية فيي    
قطاع السياحة أنشئت  لأىميةالاقتصادية الميمة نظرا لمساىمتيا في الدخل الوطني .ونظرا 

المؤسسات السياحية و التي تعد المحفز الرئيسي و الأساسي لمنيوض بالقطاع السياحي 
خاصة الفنادق , و عميو تمثمت دراستنا في الإستراتيجية التسويقية المتبعة في فندق الزىور 

 بولاية مستغانم .

اتيجية تسويقية و اتخاذ السوق عمييا وضع إستر  إلىلذلك فان دخول أي مؤسسة سياحية    
 منيج لتحقيق أىدافيا و تسويق خدماتيا المتعددة كالتسعير , التوزيع , و الترويج ...الخ 

ومن خلال الدراسة توصمنا إلى أن للإستراتيجية التسويقية دور في تطوير النشاط    
كما  السياحي لمفندق كما أن ىذا الأخير يسعى إلى تحقيق رضا الزبون و كسب وفائي ,

توصمنا أيضا الى أنو يوجد مستوى ايجابي في تطبيق عناصر المزيج التسويقي في الفندق و 
بدوره يساعد في تنشيط الخدمات المقدمة و لذلك يعتبر جزءا ميما لمفندق بحيث يمكنو من 

 الاتصال بالزبائن و جذبيم و تشجيعيم عمى التعامل معو .

Résume : 

Le tourisme est devenu l’un des phénomènes économiques les plus 
importants en raison de leur contribution au revenu national et en 
raison de l’importance du secteur du tourisme . 

Tourisme est creé des intitutions qui sont le catalyseur principal et 
essentiel pour l’avancement du secteur du tourisme en particulier les 
hôtels  



Et notre étude dans la stratégie de marketing suivie en fleurs 
almarriot état mostaganem .par conséquent ’parce que l’entrée 
d’une organisation touristique les commercialiser developper une 
stratégie de marketing et adopter une approche a la réalisation des 
ses objectifs et des services de marketing du doigt ,de nombreux 
services kattsair la distribution et la promotion grâce a l’étude nous 
avons également noté que le rôle da la stratégie de marketing dans 
le développement de l’activitié touristique dans  l’hôtel. 

On outre ce dernier cherche a abtenir la satisfaction des clients a 
gagnes la satisfaction et la fidélté .de plus nous alyanch il ya un 
nivaue positive dans l’application des éléments du mix marke de 
l’otel .ce qui permet d’activer les services fournis et il est importants 
pour la partier de l’otel afin qu’il puisse se conecter aux clients et les 
attires.    
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