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 وتقدير شكر
 وسلم علٌه الله صلى الله رسول قال

 فاادعوا اتستطٌعو لم فان فكافئوه معروفا الٌكم ىاسد ومن الله ٌشكره لم الناس ٌشكر لا "من

 " له

 مان جعلناً ان علاى واشاكره عزوجال الله حمادأ بالجمٌال اعترافاا و الحادٌ  بهااا عماا و

 العمل هاا انتهاء من علٌا به من ما على و العلم طاب

 وخاصة بعٌد او قرٌب من العمل هاا لإنجاز ساعدنً من كل الى الجزٌل بالشكر اتقدم

 المولى من ةراجٌ الماكرة هاه على لإشرافه الفخر كل لنا تونسً الدكتور المشرف الاستاا

 والنجاح التقدم من مزٌد له تمنٌاتً مع خٌر الف عنً وٌجازٌه فٌه ٌبارك ان وجل عز

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 إىداء
عة عالع يىىى عتققالىىىدعالع يىى عيلنىى وعقزبىىىإلى عإلىىأعب وىىى عإلىىأعقالىىىدإلىىأعز ىىى عا

عف عال ذانعك ن ع ون عًقسنداًعل ع،عقك نعلد  ئىم عالمو ركعز ظ عالأثإ

 تسييإعسفينةعالوحثعحتأعتإسوع  أعىذهعالصورة.

عقعإخوت علومقواوعقعإلأعالع ئ ةعالكإيمة

ع لتقديإلقزىلعالفضلع   عالذينعغمإقن ععيإلأعزس تذقعع

عقالنصيحةعقالتوجيوعقالإرش دع.

عإلأعكلعىؤلاءعزىديى عىذاعالعملعالمتواضع؛عس ئلًاعالله

عقديإعزنعينفعن علوعقيمدن علتوفيقو.الع  عال

 

ع

ع

ع



ععإىداء

إلىأعالىذيعكى نعزبىإيعإلى عمىنعنفسى عقزبىإيعإلى عمىنعحوىلعالوريىدع،عإلىأعالىىذيع
 ن جيتوعسإاعق لانية،

إلىىأعالىىذيعكىى نعنىىوريعالىىذيعزلصىىإعلىىوعقمإشىىديعقمىىوفق ع،عإلىىأعالىىذيعزسىىميتوعع
عكن يعفكنتعلوعغن ع ن

عكلعالعو دعإلأعنورعب و عرل ع"عاللهع  عقجل".

صىىى أعاللهع  يىىىوعقسىىى  "عقرق عالأنويىىى ءعإلىىىأعنىىىورهعقحويوىىىوعالمصىىى فأعمحمىىىدع"ع
عقالمإس ين.

عالع ي انعإلأعمنعب لعفيىم عاللهع  عقجلع:ع قجوديعقكي ن عزم عقزلعسوبإلأع

ع"قبضأعرلكعزلاعتعودقاعإلأعإي هعقل لوالدينعإحس نع"ع

قعكىلعزصىدب ءعالدراسىةعقعزسىت  يعقععلى ى إلأعإخوت عقزخوات عقإلأعكلع  ئ ةع
ع.عمنعلى عالفضلع   

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مهخص اندراسة
 

 



 ملخص الدراسة

دور التسوٌق السٌاحً فً تعزٌز جاودة الخادمات المقدماة مان الوكاالات هدفت هاه الدراسة ل

السااٌاحٌةت تهاادف الدراسااة للااى تساالٌط المااوء علااى أهمٌااة اسااتراتٌجٌات التسااوٌق السااٌاحً 

 .رماهموكٌفٌة تؤثٌرها على تحسٌن تجربة العماء وزٌادة 

تبدأ الدراساة بالإشاارة للاى أن التساوٌق الساٌاحً أصابة مارورة ملحاة فاً اال التطاورات 

ااال  السارٌعة فااً مجااال التكنولوجٌااا والاتصااالاتت ٌتمحاور دور التسااوٌق حااول التواصاال الفع 

ٌُستخدم لتروٌج البرامج السٌاحٌة وجااب  بٌن الوكالات السٌاحٌة والجمهور المستهدف، حٌ  

 .الزبائن

 :عرض الماكرة عدة أهداف رئٌسٌة، منهاتست

 تومٌة كٌف ٌمكن لاستراتٌجٌات التسوٌق أن تساهم فً تحسٌن الخدمات السٌاحٌة. 

 تقٌٌم مدى فعالٌة الأسالٌب التروٌجٌة المختلفة فً تحقٌق رما العماء. 

   ال ٌرتبط ارتباطاا  وثٌقاا تقوم الدراسة على فرمٌات رئٌسٌة، أبرزها أن التسوٌق الفع 

تحسااٌن جااودة الخاادمات السااٌاحٌة، وأن هناااك عاقااة لٌجابٌااة بااٌن عناصاار التسااوٌق ب

 .المختلفة وتجربة العماء

اسااتخدمت الدراسااة منهجٌااة بحثٌااة تعتمااد علااى اسااتبٌانات تاام توزٌعهااا علااى زبااائن الوكااالات 

وقد أاهرت النتائج أن التسوٌق السٌاحً له تاؤثٌر كبٌار فاً  ،السٌاحٌة لجمع البٌانات الازمة

تحسٌن جودة الخدمات وزٌادة رما العماءت كماا أكادت النتاائج علاى أهمٌاة تكامال الأنشاطة 

 .التروٌجٌة مع الاستراتٌجٌات التسوٌقٌة الأخرى لتحقٌق أهداف الوكالات السٌاحٌة

داة لجاااب الزبااائن، باال هااو عنصاار تخلااا الدراسااة للااى أن التسااوٌق السااٌاحً لااٌس فقااط أ

أساسً فً بناء عاقة طوٌلة الأمد مع العماء وتحسٌن سمعة الوكالات السٌاحٌةت ومن هناا، 

توصااً الماااكرة بماارورة اعتماااد الوكااالات علااى اسااتراتٌجٌات تسااوٌقٌة شاااملة ومتكاملااة 

 .لممان تحقٌق النجاح والاستدامة فً سوق السٌاحة المتنافس

 حية :الاتصال، الاتصال التسويقي ، الخدمات السياحية ، الترويج التسويقي.الكلمات المفتا

Summary 

This study aimed at the role of tourism marketing in enhancing the quality of 

services provided by tourism agencies. The study aims to highlight the 

importance of tourism marketing strategies and how they affect improving 

customer experience and increasing their satisfactionت 



The study begins by pointing out that tourism marketing has become an urgent 

necessity in light of the rapid developments in the field of technology and 

communications. The role of marketing revolves around effective 

communication between tourism agencies and the target audience, which is 

used to promote tourism programs and attract customersت 

The memorandum reviews several main objectives, including: 

 Explain how marketing strategies can contribute to improving tourism 

servicesت 

 Evaluate the effectiveness of different promotional methods in achieving 

customer satisfactionت 

 The study is based on major hypotheses, the most prominent of which is 

that effective marketing is closely linked to improving the quality of 

tourism services, and that there is a positive relationship between the 

various marketing elements and customer experienceت 

The study used a research methodology based on questionnaires distributed to 

customers of tourist agencies to collect the necessary data. The results showed 

that tourism marketing has a significant impact on improving the quality of 

services and increasing customer satisfaction. The results also emphasized the 

importance of integrating promotional activities with other marketing 

strategies to achieve the goals of tourism agenciesت 

The study concludes that tourism marketing is not only a tool to attract 

customers, but rather it is an essential element in building a long-term 

relationship with customers and improving the reputation of tourism agencies. 

Hence, the memorandum recommends that agencies need to rely on 

comprehensive and integrated marketing strategies to ensure success and 

sustainability in the competitive tourism marketت 

Keywords: communication, marketing communication, tourism services, 

marketing promotion. 
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المجتمع البشري بػ  شػؾ باصتلػاؿل الػذي تطػو ر مػف أبسػط أشػماؿ المػ ـ يرتبط تاريخ تطور 
البشػػري إلػػت اصتلػػاؿ باسػػتثداـ أحػػدث التقنيػػات مػػف البػػث الذاعػػيل والبػػث الت  زيػػوني والبػػث 
ال ضػػا،يل وتمنولوجيػػا الممبيػػوتر والتمنولوجيػػا الرنميػػ  والنترنػػت ومػػا الػػت ذلػػؾل ونػػد انعمسػػت 

ميػػ  عػػي العديػػد مػػف القطاعػػاتل اذ ظنػػرت حاجػػ  المؤسسػػات الػػت أمميػػ  مػػذك اصمتشػػاعات الع 
استثداـ مثت ؼ الوسا،ؿ والأنشط  التسويقي  التي تحقؽ عم ي  اصتلاؿ ال عػاؿ مػع جمنورمػا 
المسػػػتندؼل لتعري ػػػل بالسػػػ ع والثػػػدمات أو الأعمػػػار مػػػف أجػػػؿ إنناعػػػل والتػػػ  ير عػػػي سػػػ ومل مػػػف 

 ؤسسات المناعس  مف ناحي  اثرى.ناحي ل وتحقيؽ استمرارما ولمودما أماـ الم

ويعتبر اصتلاؿ التسويقي أحد أنماط اصتلاؿ النام  التي تضػمف تػدعؽ المع ومػات والرسػا،ؿ 
وانسػػػيابنا بػػػيف المؤسسػػػ  والجمنػػػورل وعػػػي ظػػػؿ زيػػػادة حػػػدة المناعسػػػ  وا  ػػػراؽ اصسػػػواؽ بالسػػػ ع 

ي عبػػػػل اصتلػػػػاؿ  والثػػػػدمات المتما  ػػػػ ل أدرمػػػػت المؤسسػػػػات اصنتلػػػػادي  الػػػػدور المبيػػػػر الػػػػذي
التسػويقي عػػي تحقيػػؽ الت اعػؿ البي،ػػ  الثارجيػػ  ل مؤسسػ ل اذ مػػع يػػرتبط اسػتمرارما ونجاحنػػا عػػي 
تسػػػويؽ سػػػ عنا أو ثػػػدماتنا بدرجػػػ  مبيػػػرة ع ػػػت تطػػػوير وتطبيػػػؽ اسػػػتراتيجي  اتلػػػاؿ تسػػػويقيل 

 تتماشت مع ثلا،ص العم ءل وتتميؼ مع ط باتنـ واحتياجاتنـ المتزايدة والمتغيرة.

ظػػػؿ التطػػػورات الحالػػػ   عػػػي مجػػػاؿ التمن وجيػػػا واصتلػػػاصتل واسػػػتمراري  ت  يرمػػػا ع ػػػت وعػػػي 
مثت ػػػؼ القطاعػػػاتل تبػػػرز السػػػياح  مػػػامـ عػػػرع مػػػف نطػػػاع الثػػػدماتل وأم ػػػرك ديناميميػػػ  عبػػػر 
العػػالـل حيػػث ألػػبحت أداة نويػػ  وعرلػػ  منمػػ  ل عديػػد مػػف الب ػػداف والمجتمعػػات لتحقيػػؽ النمػػو 

والح ػػػاظ ع ػػػت المػػػوارد الطبيعيػػػ  وال قاعيػػػ ل اذ تتمتػػػع السػػػياح   اصنتلػػػادي والحػػػد مػػػف ال قػػػرل
بالعديد مف الثلا،ص التي تجع نا ذات نيم  ثال  وعامػؿ مػف عوامػؿ التنميػ ل عنػي تعتبػر 
نطاع شامؿ يضـ مجموع  واسع  مف القضػايا مننػا اصسػت مارل تطػوير البنيػ  التحتيػ  الح ػاظ 

لبيولػػػوجيل إدارة المػػػوارد الطبيعيػػػػ  لالميػػػاكل الطانػػػػ  ع ػػػت التػػػراث والمنػػػػاطؽ المحميػػػ  والتنػػػػوع ا
الن ايػػات السػػ م  والأمػػفل ومػػع ذلػػؾ يممػػف ل سػػياح  أيضػػا أف تمػػوف ملػػدرا ل ضػػرار البي،يػػ  
والت ػػوث نتيجػػ  ل سػػتثداـ الم يػػؼ ل مػػوارد النػػادرةل واسػػتن ؾ البي،ػػات الطبيعيػػ  وتػػدميرمال ممػػا 



 مقدمة

 

 
 ب

لعػادات والتقاليػد ل مجتمعػات المح يػ ل وتثريػب يممف اف تموف السياح  سببا عي مسح بعػض ا
 الآ ار والمعالـ التاريثي  وال قاعي  .

ا عػي جػذب انتبػاك محوريػ اسويقيل أو المزيج الترويجيل دور عي مذا السياؽل ي عب اصتلاؿ الت
أداة  اصتلػػػػػػاؿ التسػػػػػػويقي عتبػػػػػػر احي  وتطػػػػػػوير معػػػػػػرعتنـ بالسػػػػػػياح . يالسػػػػػػياح ل موانػػػػػػع السػػػػػػي

سيمولوجي  تندؼ إلت الت  ير عي س وؾ السا،ح الحػالي أو المحتمػؿ بمػا يتماشػت مػع الأمػداؼ 
يسػػنـ مػػذا التػػ  ير عػػي توجيػػل السػػ وؾ المر ػػوب  حيػػث  العامػػ  والتسػػويقي  ل منظمػػات السػػياحي 

عبر تزويد السياح بالمع ومات والثدمات الضػروري ل ممػا يعػزز مػف مسػتوى القطػاع السػياحي 
 .اـبشمؿ ع

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الاول

 الاطار انمنهجي نهدراسة



 الاطار المنهجي للدراسة                                                          الفصل الاول :       
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 الإشكالية:اولا : 

ت ثػػذ اصتلػػاصت دورا مبيػػرا عػػي الحيػػاة اليوميػػ  ل عػػراد والمنظمػػات بلػػورة عامػػ  نظػػرا لموننػػا 
الوسػػي   الأساسػػي  عػػي تحقيػػؽ الت اعػػؿ مػػع الآثػػريف ل ولػػوؿ إلػػت الأمػػداؼ والنوايػػا المط ػػوب 
تحقيقنػا ع ػػت مثت ػػؼ المسػػتوياتل إذ ص تثت ػػؼ اصتلػاصت التسػػويقي  مػػف حيػػث الجػػومر عػػف 

داري  بطبيعتنا العام  بؿ مػي جػزء مننػا ر ػـ الثلولػي  التػي تتميػز بنػا عػف اصتلاصت ال
بقيػػ  أنظمػػ  اصتلػػاصت الأثػػرى عػػي المنظمػػ  ومػػذا أمػػر طبيعػػي صثػػت ؼ الوظي ػػ  التسػػويقي  
عف بقي  الوظا،ؼ الأثرى إذ تعد مي الوظي   الوحيػدة التػي يمػاد يمػوف جػؿ عم نػا وامتمامنػا 

مسػػؤول  عػػف تلػػريؼ المنتجػػات إلػػت البي،ػػ  الثارجيػػ  عبػػر مزيجنػػا مػػو ثػػارج المنظمػػ  لأننػػا ال
اصتلػػالي التسػػويقي العػػ ف الدعايػػ  تنشػػيط المبيعػػاتل البيػػع الشثلػػيل التسػػويؽ المباشػػرل 
الع نات العامػ  بعػث لػورة إيجابيػ  ل منظمػ  عػي المجتمػع وتػ ميف سػبيؿ اصتلػاؿ والتوالػؿ 

 مع الجمنور.

ق ػػب النػػابض وأسػػاس نجػػاح النظػػاـ التسػػويقي حيػػث أف اصتلػػاؿ ويعتبػػر اصتلػػاؿ التسػػويقي ال
بيف المؤسس  ومسػتن مينا وعم ،نػا يسػاعد ع ػت اسػتمراري  حيػاة السػ ع والثػدمات عػي السػوؽ 
وبالتػػالي اسػػتمراري  المؤسسػػ  ونػػت أطػػوؿ ونػػد أدرمػػت المؤسسػػات اصنتلػػادي  وحتػػت الثدميػػ  

ذي سػػػامـ وبشػػػمؿ مبيػػػر عػػػي تحقيػػػؽ أمػػػداؼ الػػػدور المبيػػػر الػػػذي ي عبػػػل اصتلػػػاؿ التسػػػويقي الػػػ
المؤسسػػات الثدميػػ  ومننػػا نطػػاع ال ندنػػ  والسػػياح  الػػذي يعػػد نطػػاع ذو أبعػػاد متعػػددة المػػدىل 
ممػػػا أدى إلػػػت اصمتمػػػاـ الػػػدولي بنػػػا حيػػػث يعتبػػػر مػػػف أمػػػـ القطاعػػػات المولػػػدة ل ػػػدثؿ وعػػػرص 

اعػػػا انتلػػػاديا العمػػػؿل حتػػػت ألػػػبح يط ػػػؽ ع ينػػػا اسػػػـ الػػػذمب الأزرؽل الػػػذي ألػػػبح اليػػػوـ نط
 واعدا مت اوت الأممي  مف ب د لآثر.

عمعظػػػـ الػػػدوؿ تقػػػوـ ب ػػػتح عنػػػادؽ وأسػػػواؽ جديػػػدة لأجػػػؿ اسػػػتمراري  المػػػد السػػػياحي طي ػػػ  السػػػن  
والتػػرويج لبرامجنػػا السػػياحي  ذات النوعيػػ  العاليػػ  التػػي تضػػمف زيػػادة عتػػرة إنامػػ  السػػا،ح وزيػػادة 

لتسػويقي الػذي يعػد أداة سػيمولوجي  تنػدؼ إلػت الدثؿ القومي وذلؾ باصعتمػاد ع ػت اصتلػاؿ ا
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الت  ير عي س وؾ المستن ؾ الحالي أو المرتقب بطريقػ  تتواعػؽ مػع الأمػداؼ العامػ  والتسػويقي  
 ل منظمات السياحي  وال ندني  والغاي  مننا رعع مستوى القطاع السياحي.

 ومف ث ؿ ما سبؽ ذمرك يممننا طرح الشمالي  التالي :

 ما مو دور اصتلاؿ التسويقي عي الترويج ل ثدمات السياحي ؟  -

 وتندرج تحت مذا السؤاؿ الر،يسي   ث أس،   عرعي  ومي:

 ما مو وانع اصتلاؿ التسويقي بالمؤسسات الثدمي  ؟ -

 مامي عنالر اصتلاؿ التسويقي الأم ر مسامم  عي الترويج ل ثدمات السياحي ؟ -

 التسويقي والترويج ل ثدمات السياحي ؟الع ن  بيف اصتلاؿ  -

 ثانيا: فرضيات الدراسة :

 اصتلاؿ التسويقي يمتاز بال عالي  داثؿ المؤسسات الثدمي . -

 البيع الشثلي أم ر إسناما عي الترويج ل ثدمات السياحي . -

 ويقي والترويج ل ثدمات السياحي .مناؾ ع ن  تمام ي  بيف عنالر اصتلاؿ التس -

 .: أهمية الدراسةثالثا  

تسعت مثت ؼ المؤسسات السياحي  الثدمي  ومف بيننا الوماصت السػياحي  إلػت تحقيػؽ الجػودة 
عي ثدماتنا باعتبارمػا مػدث  اسػتراتيجيا صمػت ؾ القطػاع السػياحي وتحسػينلل ومػذا مػا يممننػا 

ل جػػودة لأننػػا تتط ػػب وتحػػث ع ػػت توجيػػل مجمػػؿ الجنػػود عػػي  مػػف لػػيا   ووضػػع إسػػتراتيجي 
ن س اصتجاك نحػو تحقيػؽ مػذا المسػعت ع ػت النحػو الػذي يسػمح بضػماف الدمػاج النػاجح لنػذك 
السػػػػػتراتيجي  ضػػػػػمف السػػػػػتراتيجي  الشػػػػػام   ل ومالػػػػػ  السػػػػػياحي  مػػػػػف جنػػػػػ  ل  ػػػػػـ الػػػػػتحمـ عػػػػػي 

 مذك الومال  مف جن  أثرىاستثداماتنا وعؽ الوضعي  التناعسي  التي تتواجد بنا 
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لذا سيقوـ مذا البحث بتس يط الضوء ع ت مامي  اصتلاؿ التسويقيل وميؼ يسنـ عي تحسػيف 
 .جودةالثدمات السياحي 

 رابعا : أهداف الدراسة : 

 :نندؼ مف ث ؿ مذا العمؿ إلت

 معرع  مدى اعتماد الوماصت السياحي  ع ت اصتلاؿ التسويقي عي تحسيف جودة ثدماتنا

معرع  أم ر وسا،ؿ اصتلاؿ التسػويقي مسػامم  عػي تحسػيف جػودة الثػدمات السػياحي . الت ميػد 
ع ػػت ضػػرورة تبنػػي اصتجامػػات الحدي ػػ  عػػي اصتلػػاؿ التسػػويقي لترنيػػ  الثػػدمات السػػياحي  بمػػا 

 .يوامب التطورات المتسارع  والمعطيات السوني  المستجدة

انػػع عػػي الدراسػػ  الميدانيػػ ل ل ونػػوؼ ع ػػت دور محاولػػ  تطبيػػؽ الدراسػػ  النظريػػ  ع ػػت أرض الو 
اصتلػػاؿ التسػػويقي عػػي تحسػػيف جػػودة الثػػدمات السػػياحي  مػػف ثػػ ؿ التطػػرؽ إلػػت دراسػػ  حالػػ  

 .لومال  عرساف العرب ل س ار والسياح  بوصي  اص واط

 خامسا: أسباب اختيار الموضوع

لشثلػي  بضػرورة الثػوض عيػل إف اثتيار الموضوع لـ يمف عشوا،يال وانمػا نػابع مػف نناعتنػا ا
 :ومناؾ العديد مف الأسباب التي جع تنا نثتار مذا الموضوع نذمر مننا

 طبيع  التثلص الذي ندرسل ل تسويؽ الثدمات( ؛ -
 إمماني  البحث عي الموضوع ولو نسبيا؛ -
 .توضيح الع ن  التي تممف بيف اصتلاؿ التسويقي وجودة الثدمات السياحي  -
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 .مفاهيم الدراسةسادسا: تحديد 

تعبر عم ي  تحديد الم اميـ مف أمـ مراحؿ البحث الع مي مػف أجػؿ تلػميـ بحػث دنيػؽ وبعيػد 
الغمػػوضل عيقػػوـ الباحػػث بتحديػػد الملػػط حات الأساسػػي  التػػي يػػدور حولنػػا موضػػوع الدراسػػ ل 

 .ولقد وردت عي دراستنا مجموع  مف الم اميـ يتوجب ع ينا توضيحنا

 : الدور

شػػيء يػػدور دوار ا وسػػموف يقػػاؿ دار ويػػدور واسػػتدار يسػػتدير إذ ذ طػػاؼ حػػوؿ لغيغنػػي دار ال
 1.الشيء إذ عاد إلت الموضوع الذي ابتدأ منل

مػػػو مجموعػػػ  القػػػيـ والمعػػػايير التػػػي تحػػػدد السػػػ وؾ المنتظػػػر مػػػف شػػػثص معػػػيفل  اصـــطلاحا:
 2.الشثلي  وثلا،لل ال ردي  استنادا إلت سماتل

 النماذج المرتبط  بوضع اجتماعي معيفل وتشمؿ مػذك النمػاذججم ػ  " :يعرعل لينتوف ب نل

اصتجامػػات والقػػيـ وسػػبؿ السػػ وؾ اللػػادرة عػػف ال ػػردل ممػػا تشػػمؿ ع ػػت اتجامػػات وأنػػواع سػػ وؾ 
 3"معين يتونعنا الشثص مف المنتميف إلت المجاؿ ذاتل

ط  التػي وضػع اجتمػاعي تػرتبط بػل مجموعػ  مػف الأنشػ" :وعػدك معجػـ الع ػوـ اصجتماعيػ  ب نػل
 4" ."إلينا القا،ـ بنا يعزو

                                                           
 .315ل ص1982محمدمرتضي الذيبذيل تاج العروس مف جوامر القاموسل لبيروت: منشورات ممتب  الحياةل 1

 .128(ل ص2002( عماف: دار اليازوري الع مي ل سميح أبو مغ ي وآثروفل ع ـ الن س اصجتماعيل 2

  3(ل ص2004ل ح الديف شروخل ع ـ اصجتماع التربويل عناب  : دار الع وـ ل نشر والتوزيع ل3

(ل 2002جابر نلر الديف ولوميا الناشميل م اميـ أساسي  عي ع ـ الن س اصجتماعيل ل الجزا،ر: دار الندى ل طباع  والنشرل4
 .114ص
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مجمػػع الع نػػات اصجتماعيػػ  والمعػػايير " : ويعرعػػل جػػابر نلػػر الػػديف ولوميػػا الناشػػيمي ب نػػل
 "الس ومي  التي ترتبط بمجموع الس وميات والأععاؿ التي يقوـ بنا ال رد

 . ؽ لزبا،نناإجرا،يا : مجموع  مف النشاطات والمناـ والواجبات ورسا،ؿ اتلالي  تقدمنا عناد

 :communication الاتصال

بمعنػت المشػارم  وتمػويف الع نػ ل communisلغ : م م  اتلاؿ مشػتق  مػف الألػؿ ال تينػي
بمعنػت عػاـ أو مشػترؾل وعػي ال غػ   Common ممػا يرجػع الػبعض مػذك الم مػ  إلػت الألػؿ

العربي  ترجػع إلػت ال عػؿ اتلػ وا صسػـ يعنػي المع ومػات المب غػ  أو الرسػال  الشػ وي ل أو تبػادؿ 
 1الأعمار والآراء والمع ومػات عػف طريؽ الم ـ أو الشارات والرموز . 

ومػػػات الػػػط حا: يسػػػتعمؿ ل ػػػظ اصتلػػػاؿ ل دصلػػػ  ع ػػػت عم يػػػ  نقػػػؿ وتبػػػادؿ أو تحويػػػؿ المع 
 2والرسا،ؿ والثبرات والآراء بيف المرسؿ والمستقبؿ 

ويعػػرؼ اصتلػػػاؿ ب نػػػل إرسػػاؿ مع ومػػػات مػػػف طػػػرؼ لآثػػر عػػػي منظمػػػ  بمػػا يػػػؤدي إلػػػت نتيجػػػ  
معينػػ  تغيػػر عػػي السػػ وؾ أو تغييػػر عػػي الممارسػػات وتبػػادؿ ال نػػـ المشػػترؾ مػػف ثػػ ؿ اسػػتعماؿ 

 3الرموز . 

اصتلاؿ يعني ذلؾ الميمانيزـ الذي مػف " :رلز موليث لل توجد مما يعرعل عالـ اصجتماع تشا
. الع نػػات النسػػاني  وتنمػػو وتتطػػور الرمػػوز العق يػػ  بواسػػط  وسػػا،ؿ نشػػػر مػػػذك الرمػػوز عػػػبر 

 4 ."واستمرارما عبر الزماف
                                                           

(ل 2014ل لبناف: دار الننض  العربي ل 1لله عبد المريـ شيف المعجـ عي الم اميـ الحدي   للإع ـ واصتلاؿل طالعبد ا1
 .21ص

ل لالجزا،ر : دار جسور ل نشر والتوزيعل 1نش تنا وتطورما ل ط -رضواف ب ثيريل مدثؿ إلت وسا،ؿ الع ـ واصتلاؿ 2
 . 15(ل ص2013

دارة الأعماؿل لعماف: دار الحامد ل نشر والتوزيعل 3  . 15(ل ص2009حسيف حريـ منارات اصتلاؿ عي اصنتلاد وا 
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عم يػػػ  تتضػػػمف نقػػػؿ وتسػػػ يـ الأعمػػػار أو المشػػػاعر أو " :الممػػػاف ويعرعػػػل باحػػػث آثػػػر ب نػػػل
  ."ي أو  ير ش وي ومف ش ننا أف تحقؽ استجاب  مااصتجاماتل سواء بشمؿ ش و 

إجرا،يػػا: اصتلػػاؿ مػػو عم يػػ  ديناميميػػ  تػػتـ بػػيف المرسػػؿ والمسػػتقبؿ مػػف ثػػ ؿ وسػػا،ؿ معينػػ ل 
المونػػػػؼ اصتلػػػػاليل يعتمػػػػد ع ػػػػت تبػػػػادؿ البيانػػػػات والمع ومػػػػات داثػػػػؿ المنظمػػػػ  أو ثارجنػػػػال 

ؿ ورد ال عػػؿل أي أنػػل العم يػػ  إسػػتراتيجيات نجػػاح أي مؤسسػػ  عنػػو يعػػيش ال عػػ عاصتلػػاؿ مػػف
التػػي مػػػف ث لنػػا توجػػػد الع نػػات اصجتماعيػػػ  وتتطػػور داثػػػؿ أي تنظػػيـ وعػػػؽ نػػوانيف وعوامػػػؿ 

 .تحدد مسار مذا اصتلاؿ

 :التسويق -3

سػوؽ لجػر( نقػؿ البضػا،ع مػف المنػتج  لغ : ورد عي معجـ ال غ  العربي  المعالرة: التسويق ردك
 إلت المستن ؾل نشاط متع ؽ ببيع البضا،ع أو الثدمات. 

ف م م  تسويؽ  الذي يعني السوؽلmercatusمشتق  مف الملط ح ال تيني marketing وا 

 1التي تعني المتجرة. mecariومذا الملط ح ال تيني بدورك مشتؽ مف الم م  ال تيني 

 :اصطلاحا

سػاني ينػدؼ إلػت إشػباع الحاجيػات والر بػات مػف ثػ ؿ عم يػات التبػادؿ. ويعػرؼ مو نشاط إن
نرار المنتجات والثدمات والثطط العم ي   أنل رلد ونيس الحاجيات  ير المشبع ل وا 

 2 .المناسب 

                                                                                                                                                                                     
 . 15(ل ص2003ل لالقامرة: دار ال جر ل نشر والتوزيعل  1وسا، لل ط  -نظرياتل  -عضيؿ دليول اصتلاؿ م اميمل 4
 . 36(ل ص2010ار ل اء ل نشر والتوزيعل ل لعماف: د1ع ي ع ح الز بيل مبادئ وأساليب التسويؽل ط1
 .105(ل ص2006ل ل عماف : دار أسام  ل نشر والتوزيعل 1جماؿ عبد النالرل المعجـ اصنتلاديل ط2
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مجموعػػػ  متنوعػػػ  ومتمام ػػػ  مػػػف الأنشػػػط  التػػػي تتع ػػػؽ بتػػػدعؽ السػػػ ع " :ويعػػػرؼ أيضػػػا ب نػػػل
سػػػتن ميف الننػػػا،ييفل بالشػػػمؿ الػػػذي يػػػؤدي إلػػػت إشػػػباع حاجػػػاتنـ والثػػػدمات مػػػف المنػػػتج إلػػػت الم

 ."ومقاب   ر باتنـ

مػو عم يػ  التػي توجػد عػي المجتمػع والتػي " :الأمريميػ  Ohio وعرعتل دا،رة التسويؽ عي جامع 
شػػػباع ميمػػػؿ الط ػػب عػػػف السػػػ ع والثػػدمات اصنتلػػػادي  مػػػف  يممػػف بواسػػػطتنا التنبػػػؤل وزيػػادة وا 

 وتبادؿ والتوزيع المادي لنذك الس ع والثدمات"ث ؿ تقديـ وترويج 

مو نشاط موجػل يندؼ إلت إشباع حاجات ور بات الأعرادل عف طريػػؽ عػػرض السػ ع  إجرائيا:
والثػدمات والأعمػارل عػػي إطػار يضػمف أوص بنػػاء ع نػ  دا،مػ  تػػربط المؤسسػ  بجمنورمػا و انيػػا 

 ت السياحي  التي تقدمنا عنادؽ .تحقيؽ أمداؼ المؤسس ل والتسويؽ يندؼ إلت عرض الثدما

 :الاتصال التسويقي

: مػػػو تنسػػػيؽ الجنػػػود الترويجيػػػ  والتسػػػويقي  الأثػػػرى لضػػػماف الحلػػػوؿ ع ػػػت الحػػػد اصـــطلاحا
 .الأع ت مف المع وماتل وث ؽ الت  ير والنناع لدى الزبا،ف وث ؽ ممان  ل شرم  عي أذماننـ

 : ع ت أنلduncanمما يعرعل

ع الزبػػوف والتػػي تنػػدؼ إلػػت بنػػاء سػػمع  المنتجوع متػػل التجاريػػ  ومػػي عم يػػ  إدارة الع نػػ  مػػ 
عم يػػػ  وظي يػػػػ  تػػػػتـ مػػػف ثػػػػ ؿ إعػػػػداد رسػػػا،ؿ اتلػػػػالي  مثططػػػػ  جيػػػدال لتػػػػؤ ر ع ػػػػت الزبػػػػا،ف 

 ."ومجموعات الجمامير الأثرى بندؼ إنام  حوار معنـ

ونب نا ومراحػؿ  إدارة عم يات الشراء لدى المستن ؾ ث ؿ عم ي  البيع" : مما عرعل موت ر ب نل
 ."اصستن ؾ وما بعدما

ب نػل بم ابػ  عم يػ  إداريػ  يػتـ مػف ث لنػا دثػوؿ الشػرم  عػي  " : ويعـرف الاتصـال التسـويقي 
حػػوار مػػع جماميرمػػا المثت  ػػ ل ولتحقيػػؽ ذلػػؾ تقػػوـ المنظمػػ  بتقػػديـ وتطػػوير وتقػػويـ س سػػ   مػػف 
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  إلػت تحديػد أو إعػادة تحديػد الرسا،ؿ الموجن  لمجػاميع وأعػراد مشثلػيفل وتنػدؼ مػذك العم يػ
مونع الشرم  وترسػيخ عروضػنا السػ عي  والثدميػ  لػدى الجمنػور المسػتندعوتعرؼ اصتلػاصت 

المستندع  والجمنػور  التسويقي  أننا ماع  الوسا،ؿ السا،دة التي تستثدمنا الشرم  مع المجاميع
 1."ل ترويج إلت منتجاتنا أو لنا ممؿ

إجرا،يػػا: مػػو مثت ػػؼ النشػػاطات اصتلػػالي  التػػي تقػػوـ بنػػا المؤسسػػ  مػػف أجػػؿ إننػػاع المسػػتن ؾ 
 .بمنتج وثدم مال ويستثدـ اصتلاؿ التسويقي ل ترويج ل ثدمات السياحي  ب نادؽ

 :الترويج

اصتلػاؿ بػالآثريف  ومي م م  مشتق  مف الم م  العربي  روج لشيء أي عرعػػل بػػلل ومػػذا يعنػي
 .ب نواع الس ع والثدمات التي بحوزة البا،عوتعري نـ 

الػػط حا: مػػػو نظػػػاـ متمامػػػؿ يقػػػوـ ع ػػػت نشػػر وبػػػث ونقػػػؿ المع ومػػػات عػػػف سػػػ ع  أو ثدمػػػ ل 
ب س وب إنناعي ملمـ وموجل ل ت  ير ع ت الجمنور أو المسػتن ميف لػدععنـ لأثػذ سػ وؾ نحػو 

تعامػػػؿ معنػػػا بمػػػا يعػػػرؼ الثدمػػػ  أو السػػػ ع  المػػػروج لنػػػال سػػػواء بانتنا،نػػػا أو اسػػػتثدامنا أو ال
 : عرعل کرناف وزم ،ل ب نل لبالس وؾ الشرا،ي

الجنػػد المبػػذوؿ مػػف البػػا،ع لننػػاع الزبػػوف بقبػػوؿ المع ومػػات حػػوؿ المنػػتج وح ظنػػا عػػي ذمنػػل " 
  ."بلورة أم ر تحديدا بعد اتثاذ نرار الشراء

 .مما يعرؼ ب نل نشر مع ومات بطرؽ مثت    بغرض جذب انتباك الجمنور

إجرا،يا: نشاط اتلالي يندؼ إلت الت  ير ع ت س وؾ المسػتن ؾ مػف ثػ ؿ إننػاع أو إثبػار أو 
 .تذميرالأعراد باستثداـ منتج أو ثدم  أو حتت عمرة

 
                                                           

 .593(ل ص 2000ل لبناف: دار الشرؽ ل نشر والتوزيعل 1حموي: ناموس المنجد عي ال غ  العربي ل ط1
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 : الخدمات

 1لغ : م م  ثدم  بالغ  العربي  تعني : 

 إجرا،يػػا : مػػي مثت ػػؼ الأنشػػط   يػػر الم موسػػ ل تقػػدمنا مؤسسػػات أو شػػرمات معينػػ ل لشػػباع
   2.اتور بات الجمنور حاج

 :الترويج لمخدمات 

إلػػػط حا: مػػػو عم يػػػ  إتلػػػاؿ مباشػػػر أو  يػػػر مباشػػػرل موجػػػل إلػػػت المسػػػت ديف ال ع يػػػيف أو 
ننػاعنـ ل حلػوؿ ع ػت المنتجػات التػي مػف شػ ننا أف تعيػدمـ  المحتم يف لرشادمـ وتػوجيننـ وا 

تعرضنـ لأي مؤ رل ويغيػر مػف طبيعػ  سػ ومنـل ممػا نػد يمػوف موجػل إلػت  إلت حالتنـ إحتماؿ
 .جماعت الطبيعي  أثرى

 ذلؾ النشاط الذي ينطوي ع ت عم ي  إتلاؿ إنناعي وت  يرل" : ع ت أنلharrissonويعرعل

يسػػػتندؼ التػػػ  ير ع ػػػت زبػػػا،ف المنظمػػػ  بقلػػػد ث ػػػؽ إسػػػتجاب  سػػػ ومي  باتجػػػاك التعامػػػؿ معنػػػا . 
ج الثػػدمات مػػو عبػػارة عػػف نشػػاط إتلػػاليل ينػػدؼ إلػػت تعريػػؼ الزبػػوف بوجػػود إجرا،يػػػا : تػػروي

ثػدمػػػػ  ونػػػدرتنا ع ػػػت إشػػػباع حاجاتػػػلل وا  ػػػارة إمتمامػػػل عنػػػو يسػػػتندؼ التػػػ  ير ع يػػػلل ممػػػا نػػػد 
 .3معين  يستندؼ جماع 

 

                                                           
(ل ص ص 2010ل لعماف: دار المسيرة ل نشر والتوزيعل 1ل ع ماف يوسؼل تسويؽ الثدماتل طمحمود جاسـ اللميدعي1

 . 286-285ص 
ل ص 2012ل لالأردف: دار أسام  ل نشر والتوزيعل 1مباس رجاء الحربيل التسويؽ السياحي عي المنشآت السياحي ل ط2

 .13-12ص 
 .29(ل ص2002لأردف: دار المسيرة ل نشر والتوزيعل لل ا1زمريا أحمد عزاـ وآثروفل مبادئ التسويؽ الحديثل ط3
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 :السياحة

إلػػػط حا: ميالنتقػػػاؿ المؤنػػػت الػػػذي يػػػتـ مػػػف  يػػػر مجػػػرةل ولػػػذلؾ حػػػددوا مػػػدة إنامػػػ  السػػػا،ح 
 ب نناأم ر مف أربع  وعشريف ساع  وأنؿ مف إ نتي عشر شنرا . 

تم ػػؿ السػػياح  أنشػػط  الأعػػراد المسػػاعريف " :UNWTO عرعتنػػا المنظمػػ  العالميػػ  السػػياحي 
عػػػي الأمػػػامف ثػػػارج مػػػوطننـ أو بي،ػػػتنـ المعتػػػادة لمػػػدة ص تزيػػػد عػػػف سػػػن  متعانبػػػ ل  والمقيمػػػيف

 1 ."راض أثرىلقضاء أونات ال راغ أو بعض الأعماؿ أو لأ 

إنتقػاؿ إنسػاف مػف ممػاف لآثػر ومػف زمػاف إلػت زمػافل أو النتقػاؿ عػي " :ممػا تعػرؼ ع ػت أننػا
 2 ."ساع  يحيث ص تموف مف أجؿ النام  الدا،م  24الب د لمدة يجب أف ص تقؿ عف  

لػػت " :وعرعنػا جػوف بيػػؿ عردي ػر مػػي ظػامرة علػػري  تنب ػؽ مػف الحاجػػ  المتزايػدة إلػػت الراحػ  وا 
لت مورد الحسػاس بجمػاؿ الطبيعػ ل ونمػو مػذا الحسػاس إلػت الشػعور بالبنجػ   تغيير النواء وا 

  ."والمتع  عي مناطؽ لنا طبيعتنا الثال 

إجرا،يا: مي النتقاؿ المؤنت ل  رد مف مماف إنامتل إلت أمامف أثرى داثؿ الب د أو ثارجنػال 
بقلػػد اإسػػتجماـ  قاعيػػ  ل دينيػػ لالػػن سل والت اعػػؿ مػػع المتغيػػرات الجديػػدة طبيعيػػ  مانػػت أو  

 3.والترويح جمالي  ... الخ

 

 

                                                           
 . 262(ل ص2006ل لالأردف دار منوز ل معرع ل 1زيد عبويل معجـ الملط حات السياحي  وال ندني ل ط1
ملط ت عبد القادرل دور الع ف عي التسويؽ السياحيل للبناف: مجد المؤسس  الجامعي  ل دراسات والنشر والتوزيع 2
 .29(ل ص2007لعماف(: دار المسيرة ل نشر والتوزيعل  2رل مبادئ السياح ل طلػ الطام 2003ل
 .92-91(ل ص ص 2013ل عماف: دار المسيرة ل نشر والتوزيعل 1ع ح الز بيل التسويؽ السياحي وال ندنيل ط3
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 :الخدمات السياحية

مػػي منتجػػات  يػػر م موسػػ  يػػتـ التعامػػؿ بنػػا عػػي أسػػواؽ معينػػ  إشػػباعا ل حاجػػات  إصــطلاحا:
والر بػػػات عنػػػد الزبػػػوفل وتسػػػامـ عػػػي تػػػوعير جانػػػب مػػػف الراحػػػ  والطم نيمػػػ  وتحقػػػؽ نوعػػػا مػػػف 

 .ل  رد والمجتمع عي الدول  الستقرار النتلادي

منػتج  ػيػػر مػ ػمػػوس يػقػػدـ عػوا،ػػد ومػنػاعػػع مباشػرة ل زبػػوف منتيجػ  لتطبيػؽ أو " : مما عرعت أننػا
إستثداـ جند أو طان  بشػري  أو آليػ  وعنيػ  ع ػت أشػثاص أو أشػياء معينػ  ومحػددة وص يممػف 

 . "حيازة وتم ؾ الثدم  أو استن منا ماديا

مجموعػ  مػف الأعمػاؿ والنشػاطات التػي تػؤمف ل سػياح الراحػ   " : ا ع ػت أننػػاويممػف تعري نػ
والتسػػني ت عنػػد الشػػراء واسػػتن ؾ الثػػدمات البضػػا،ع السػػياحي  ثػػ ؿ ونػػت سػػ رمـ أوثػػ ؿ 

 ."إنامتنـ عي المراعؽ السياحي  بعيدا عف مماف سمننـ الأل ي

أو شػػرمات معينػػ ل لشػػباع  إجرا،يػػا: مػػي مثت ػػؼ الأنشػػط   يػػر الم موسػػ ل تقػػدمنا مؤسسػػات
حاجػػات ور بػػات الزبػػا،فل مػػف أجػػؿ تػػوعير الراحػػ  ونضػػاء أونػػات ال ػػراغ أو بعػػض الأعمػػاؿ أو 

 .لأ راض أثرىلومذا ما تعمؿ ع ت توعيرك عنادؽ وصي 

 :مفهوم ترويج الخدمات السياحية

نناعػل و " :عرؼ ع ت أنل ح ػل ع ػت عم ي  اتلاؿ مباشػرة أو  يػر مباشػرة لتوجيننػا ل مسػت يد وا 
الحلوؿ ع ت الثػدمات السػياحي  التػي مػف شػ ننا أف تعيػدك إلػت حالتػل الطبيعيػ  وحمايتػل مػف 

 ."احتماؿ تعرضل لأي مؤ ر يغير مف س ومل

التنسيؽ بيف جنود مقدـ الثدم  عي إنامػ  مناعػذ المع ومػات وعػي " : مما يعرؼ أيضا ع ت أنل
ػمػػػػرة معينػػػػ ل ومػػػػذا أحػػػػد عنالػػػر المػػػػزيج تسػػػنيؿ عم يػػػػ  تقػػػػديـ الثدمػػػػ  ل سػػػػا،ح وعػػػي نبػػػػوؿ ع
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التسويقي السياحي حيث ص يممػف اصسػتغناء ع ػت النشػاط الترويجػي السػياحي لتحقيػؽ أمػػداؼ 
 . "المشروع التسويقي 

 الدراسة السابقة :ثامنا: 

بعنػػواف تمنولوجيػػا المع ومػػات واصتلػػاؿ ودورمػػا عػػي ت عيػػؿ  ،عضػػي   عزايزيػػ الدراســة الأولــى:
: مػدعت مػذك الدراسػ  إلػت إبػراز أمميػ  ووزف تمنولوجيػا المع ومػات :نشاط التسػويؽ  بالمؤسسػ 

بالنسػػػػػػب  ل مؤسسػػػػػػ  الحدي ػػػػػػ  وتقريػػػػػػب مثت ػػػػػػؼ الم ػػػػػػاميـ الثالػػػػػػ  بتمنولوجيػػػػػػات المع ومػػػػػػات 
  التػػي ي ثػػذما التسػػويؽ عػػي ظػػؿ تمنولوجيػػا واصتلػػاؿل ومعرعػػ  اصتجامػػات الحاليػػ  والمسػػتقب ي

حيػػػث اسػػػتثدـ الباحػػػث المػػػننج التح ي ػػػي لتح يػػػؿ العالقػػػ  الت  يريػػػ  بػػػيف المتغيػػػريف  لالمع ومػػػات
" تولػػػؿ الباحػػػث  SAMHAالمدروسػػػيف ل ممػػػا اسػػػتثدـ دراسػػػ  حالػػػ  لدراسػػػ  حالػػػ  مؤسسػػػ  "

 إلت: 

دة أو  ابتػ  بػؿ مػي تثضػع تمنولوجيا المع ومات واصتلاؿ اؿ تنحلػر عػي تطبيقػات محػدو  -
ليسػت جميػع التطبيقػات والوسػا،ؿ  -ل تغيير عي ونت وبوتيرة أسػرع مػف تطػور أي مجػاؿ آثػر 

الثالػػػػ  بتمنولوجيػػػػا المع ومػػػػات واجبػػػػ  اصسػػػػتغ ؿ عػػػػي نشػػػػاطات المؤسسػػػػ  بػػػػؿ يتعػػػػيف ع ػػػػت 
عرلػػا تتػػيح تمنولوجيػػا المع ومػػات ل مؤسسػػ   -المؤسسػ  اثتيػػار التمنولوجيػػا المناسػػب  لنشػػاطنا 

 م يرة لتحقيؽ أمداعنا لزيادة النتاجي  وتق يؿ التماليؼ وتوسيع ناعدة عم ،نا( 

تمنولوجيػػػػا المع ومػػػػات المتقدمػػػػ  المتم  ػػػػ  عػػػػي الأنترانػػػػت وسػػػػي   نويػػػػ  لث ػػػػؽ التميػػػػز وبنػػػػاء  -
 اصستراتيجي  المناسب  ل مؤسس 

وجيػػا المع ومػػات واصتلػػاؿ تمنولوجيػػا المع ومػػات واصتلػػاؿ الدراسػػ  ال انيػػ : بعنػػواف أ ػػر تمنول
الحدي ػػ  ع ػػت التسػػيير اصسػػتراتيجي ل مؤسسػػات اصنتلػػادي : جػػاءت مػػذك الدراسػػ  لتبػػرز الػػدور 
اصسػػتراتيجي لتمنولوجيػػا المع ومػػات واصتلػػاؿ عػػي تحقيػػؽ الميػػزة التناعسػػي  والتطػػوير التنظيمػػي 

،ري ل ومدى اسػت ادتنا وتحقيؽ الجودة الشام   والونوؼ ع ت وانع المؤسسات اصنتلادي  الجزا
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مػػف تطبيقػػات التمنولوجيػػا الحدي ػػ  ثالػػ  عػػي ظػػؿ التحػػوصت والتحػػديات الجديػػدة التػػي ي رضػػنا 
 المحيط ع ت المؤسسات المعالرة. 

 حيث طرحت الباح   إشمالي  بح نا ع ت النحو التالي:

سسػػػات مػػػامو أ ػػػر تمنولوجيػػػا المع ومػػػات واصتلػػػاؿ الحدي ػػػ  ع ػػػت التسػػػيير اصسػػػتراتيجي ل مؤ 
 اصنتلادي  ؟ 

ولمعالجػػػ  مػػػذك الشػػػمالي  وتمػػػويف اطػػػار نظػػػري وعمػػػري اسػػػتثدمت الباح ػػػ  المػػػننج الولػػػ ي 
التح ي ػػػي لعػػػرض ظػػػامرة اصنتلػػػاد المعرعػػػي وتح يػػػؿ امميػػػ  التسػػػيير اصسػػػتراتيجي ل منظمػػػات 
ودور تمنولوجيػػػا المع ومػػػػات واصتلػػػاؿ عػػػػي تحقيػػػؽ المزايػػػػا التناعسػػػي ل ممػػػػا اسػػػتعانت الباح ػػػػ  
بمػػػػننج دراسػػػػ  حالػػػػ  لدراسػػػػ  وتقيػػػػيـ وانػػػػع تػػػػ  ير تمنولوجيػػػػا اصتلػػػػاؿ والعػػػػالـ ع ػػػػت التسػػػػيير 

الػت  2004اصستراتيجي حيث اثتارت مؤسس  موبي يس معين  لنا حيث أمتدت مف سػن  الػت 
 ممجاؿ زمني لنا تول ت الباح   الت نتا،ج اممنا:  2012

تلػاؿ عػي منظمػات الأعمػاؿ يػؤدي الػت توسيع استثداـ تطبيقات تمنولوجيػا المع ومػات واص -
 زيادة إيراداتنا وتق يؿ تماليؼ الثدم  المعروض  وحؿ الم ير مف المشامؿ الداري  

اسػػػػػتثداـ تمنولوجيػػػػػا المع ومػػػػػات واصتلػػػػػاؿ يممػػػػػف المسػػػػػيريف والمػػػػػدراء مػػػػػف الحلػػػػػوؿ ع ػػػػػت 
ـ مع ومػػػػات مامػػػػ  عػػػػف حجػػػػـ السػػػػوؽ ونػػػػوة المناعسػػػػيف وتغيػػػػر أذواؽ المسػػػػتن ميف وثلا،لػػػػن

 ال قاعي  ومذا الوسا،ؿ التمنولوجي  المستثدم  عي الترويج

بعنػػواف دور موانػػع التوالػػؿ اصجتمػػاعي عػػي التعريػػؼ بالسػػياح  عػػي الجزا،ػػر  :الدراسػػ  ال ال ػػ 
لدى الط بػ  الجػامعييف ل ل باح ػ  ناديػ  حيػواني ل جامعػ  العربػي بػف منيػدي أـ بػواني ل مػذمرة 

ـ اصعػػ ـ و اصتلػػاؿ تثلػػص اتلػػاؿ وع نػػات عامػػ  ممم ػػ  لنيػػؿ شػػنادة الماسػػتر عػػي ع ػػو 
مػدعت مػذك الدراسػ  الػت معرعػ  الػدور الػذي ت عبػل موانػع التوالػؿ اصجتمػاعي  .12:2/12:2
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عػػػي التعريػػػؼ بالسػػػياح  عػػػي الجزا،ػػػر ل وابػػػراز أمميػػػ  مجػػػاؿ السػػػياح  عػػػي تطػػػوير الجزا،ػػػر عػػػي 
 مثت ؼ المجاصت ل ط ب  الجزا،رييف .

 مذك الدراس  حوؿ التساؤؿ التالي :  وند تمحورت اشمالي  

مػػػػا مػػػػو دور موانػػػػع اصتلػػػػاؿ اصجتمػػػػاعي عػػػػي التعريػػػػؼ بالسػػػػياح  عػػػػي الجزا،ػػػػر لػػػػدى الط بػػػػ  
 الجزا،رييف ؟ 

  :وند حاولت الدراس  الجاب  ع ت التساؤصت التالي 

مػػامي عػػادات و أنمػػاط اسػػتثداـ الط بػػ  الجػػامعييف ل موانػػع التوالػػؿ اصجتمػػاعي عػػي التعػػرؼ 
 ع ت السياح  عي الجزا،ر ؟

ومف ث ؿ مذك الدراس  تممنا مف تحديد تساؤصت دراستنا و عروضنا ل وسػاعدتنا عػي لػيا   
المشػػػػم   البح يػػػػ  ل دراسػػػػ  والتعػػػػرؼ ع ػػػػت متغيػػػػرات الدراسػػػػ  و أمػػػػداعنا ألػػػػف مالنمػػػػا يدرسػػػػاف 

 .السياح  عي الجزا،ر عي الموانع اللمتروني 
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 تمهيد:

ف الحاج  إليػل يعتبر اصتلاؿ مف ابرز العوامؿ التي أنش ت ع نات  اجتماعي  بيف الأعرادل وا 
جع تل يمر بعدة مراحؿ نحو التطور المستمر ممنت مؤصء الأعراد مػف تنظػيـ وتنسػيؽ الأعمػاؿ 
والنشػػػاطات عيمػػػا بيػػػننـ مػػػف ثػػػ ؿ تبػػػادؿ مع ومػػػات وأعمػػػار والتػػػي تمػػػوف أوص وأثيػػػرا مضػػػموف 

مثت ػؼ الشػرا،ح المسػتندع  اصتلاؿل وعي مذا الطار ومف اجؿ الت  ير ع ت عػادات وسػ وؾ 
ت ج  المؤسس  إلت اعتماد مذا الت اعؿ وتبادؿ المع ومات والأعمار مع مؤصء باسػتعماؿ وسػا،ؿ 

 محددة لغرض تحقيؽ أمداعنا المسطرة وعقا لطبيع  الشريح .

وت ج  المؤسسػ  مػف أجػؿ التػ  ير ع ػت عػادات وسػ وؾ مثت ػؼ شػرا،ح المجتمػع التػي تنػتـ بنػـ 
اصتلػػػاؿ التسػػػويقي عػػػي  سػػػنحاوؿ عػػػي مػػػذا ال لػػػؿ إعطػػػاء عامػػػ  لػػػورك عػػػف ونظػػػرا لأمميػػػ  

اصتلػػػاؿ التسػػػويقي ومثت ػػػؼ ثلا،لػػػل عػػػي الثػػػدمات وعنالػػػر المػػػزيج التسػػػويقي الثػػػدمي 
 .اصتلاؿ التسويقي وبعض منط قات
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 :الاتصال التسويقي  اولا:

المشػػم   ل مػػزيج التسػػويقيل يعتبػػر اصتلػػاؿ التسػػويقي عػػي مجػػاؿ الثػػدمات مػػف أبػػرز العنالػػر 
مػػف حيػػث الأمميػػ  والتعقيػػدل ومػػذا يرجػػع أساسػػا إلػػت الثلػػا،ص المتع قػػ  بالثدمػػ ل ونظامنػػا 
النتػػاجيل ومػػذا الت اعػػػؿ الػػذي يحػػدث بػػػيف مقػػدـ الثدمػػ  والعميػػػؿ عنػػد اصنت ػػاع بنػػػا مػػذا مػػػف 

لثدميػ  أف جنػ ل ولػدورك المبيػر عػي تحقيػؽ أمػداعنا مػف جنػ  أثػرىل وبالتػالي ع ػت المؤسسػ  ا
تػولي أمميػػ  مبيػرة صتلػػالنا التسػويقي باصعتمػػاد ع ػت سياسػػ  اتلػالي  تسػػويقي  ععالػ ل تسػػاعد 
نناعل بتجربتنا واصست ادة مننا.  عي تعريؼ جمنورما بنا ل وبمثت ؼ منتجاتنا لثدماتنا(ل وا 

 مفهوم الاتصال التسويقي وأهدافه .1
 الاتصال التسويقي:  -

اتلػػػػاؿ مػػػػادؼل ملػػػػمـ مسػػػػبقال ولػػػػيس حالػػػػ  عرضػػػػي  أو اصتلػػػػاؿ التسػػػػويقي عػػػػي جػػػػومرك  
اجتنادي  مف طرؼ القػا،ميف ع يػل أو مقػدميف لػلل وع ػت مػذا الأسػاس وردت تعػار يػؼ عديػدة 

 1 ونذمر مننا ما ي ي: ل تلاؿ التسويقي

 تنسيؽ الجنود الترويجي  والتسويقي  الأثرى لضماف الحلوؿ ع ت الحد الأع ت مف "

 2 ر والنناع لدى المستن ميف ."المع ومات وث ؽ الت  ي

ننػاع وتػذمير  مما عرعنا موت ر ع ت أننا " الوسا،ؿ التػي تحػاوؿ المؤسسػ  مػف ث لنػا إبػ غ وا 
ممػا يعػرؼ عي يػب  بنػا مباشػرة او  يػر مباشػرة عػف المنتجػات التػي تقػوـ المسػتن ميف بلػورة

  موت ير وبرنار دوبواز اصتلاؿ التسويقي ع ت أنل :

                                                           
 .65 ل ص2006تامر البمريل اصتلاصت التسويقي  والترويجل دار حامد ل نشر والتوزيعل عمافل الأردفل  1

2: Kotlerphilip, kivinlamekeller, marketingmanagement,prenticehall new jersey, 13th édition, 
2009, p 470 
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المؤسسػػ  الموجنػػ  إلػػت متعام ينػػا بنػػدؼ إيلػػاؿ  "مجموعػػ  اصرسػػاصت المرسػػ   مػػف طػػرؼ 
 مع ومات ناب   لتغيير س ومنـ عي اصتجاك المرجو ." 

ممػػا يعتبػػر اصتلػػاؿ التسػػويقي : " مػػو ت ػػؾ العم يػػات الداريػػ  القا،مػػ  ع ػػت حػػوار ت ػػاع ي مػػع 
لرسػػا،ؿ الموجنػػ  نحػػو المجػػاميع الجمنػػور المسػػتندؼ مػػف ثػػ ؿ تنظػػيـ وتطػػوير س سػػ   مػػف ا

 عي ذمننـ المثت    مننـ باتجاك ث ؽ ممان  ل منظم 

وعػػػي تعريػػػؼ آثػػػر ل تلػػػاؿ التسػػػويقي: " الم نػػػوـ الػػػذي يممػػػف المنظمػػػ  مػػػف تنسػػػيؽ جنودمػػػا 
 1وتمامؿ ننوات اتلالنا المثت    لتقديـ رسال  واضح  و ابت  عف المنظم  ومنتجاتنا."

تلػػػاؿ التسػػػويقي ب نػػػل مجموعػػػ  الوسػػػا،ؿ التػػػي تحػػػاوؿ المنظمػػػ  ممػػػا ورد أيضػػػا عػػػي م نػػػوـ اص
بواسػػػػػطتنا اف تع ػػػػػـ وتقنػػػػػع وتػػػػػذمر المسػػػػػتن ميف بطريقػػػػػ  مباشػػػػػرة أو  يػػػػػر مباشػػػػػرة بالمنتجػػػػػات 

 2والألناؼ والثدمات التي تقدمنا."

وعػػي تعريػػؼ أثيػػر ل تلػػاؿ التسػػويقي:" مػػو مجموعػػ  مػػف الأعمػػاؿ التػػي تقػػوـ بنػػا المؤسسػػ   
ا أو منتجاتنػػػػػػا وذلػػػػػػؾ لث ػػػػػػؽ ظػػػػػػروؼ جيػػػػػػدة لشػػػػػػراء منتجاتنػػػػػػا مػػػػػػف طػػػػػػرؼ ل تعريػػػػػػؼ بن سػػػػػػن

 المستن ميف."

ومػػف التعػػاريؼ السػػابق  نسػػتنتج تعري ػػا شػػام  بػػ ف اصتلػػاؿ التسػػويقي" مػػو عبػػارة عػػف مجمػػوع 
المع ومات المتدعق  مف المنظم  إلت الجمنور بندؼ التعريػؼ بن سػنا أو منتجاتنػا عػف طريػؽ 

 التسويقي  "مثت ؼ الوسا،ؿ اصتلالي  

 وتتسـ اصتلاصت التسويقي  بالثلا،ص التالي  :

                                                           
 .336ل ص 2012نظاـ موست سويدافل التسويؽ المعالر ل دار حامد ل نشر والتوزيعل عمافل الأردفل  1

 . 97ل ص 2009ل نشر والتزيع عمافل الأردفل  زامر عبد الرحيـ عاطؼل م اميـ تسويقي  حدي  ل دار الراي  2
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تم ػػػػؿ اتلػػػػاؿ ذو اتجػػػػاميفل حيػػػػث أف المع ومػػػػات تتػػػػدعؽ مػػػػف المنظمػػػػ  إلػػػػت الجمنػػػػور ومػػػػف 
 المنظم  لالمع ومات المرتدة(. الجمنور إلت

يتـ مف ث لل تحقيؽ أمداؼ مؿ منظم  والمستن ميفل حيث تسػعت المنظمػ  إلػت التػ  ير ع ػت 
القػػػرارات الشػػػرا،ي  ل مسػػػتن ميف المسػػػتندعيف للػػػالح منتجاتنػػػال وينػػػدؼ المسػػػتن ؾ إلػػػت إيجػػػاد 

 ور باتل . المنتجات التي تشبع حاجاتل

 ثانيا : أهداف الاتصال التسويقي:

 :يندؼ اصتلاؿ التسويقي إلت

 .ترسيخ لورة حسن  عف المؤسس  عي ذمف المستن ؾ 
 تحقيؽ زيادة مستمرة عي المبيعات 
 أممي  الس ع والثدمات بالنسب  ل مستن ؾ. ت ميد 
 تشجيع الط ب ع ت الس ع والثدمات 
 . نشر المع ومات والبيانات عف الس ع  والتعريؼ بنا ل مستن ؾ 
 . الت  ير ع ت الس وؾ وتوجينل نحو أمداؼ المؤسس 

و مث ل  لما سبؽ نستطيع القوؿ ب ف اصتلاؿ التسويقي لل مػدؼ تجػاري ومػدؼ اتلػالي: 
 1( ؼ التجاري: ومو بيع أمبر ندر مف المنتجات ل س ع وثدماتالند

 الندؼ اصتلالي : مي الرسال  التي تبعث ع ت شمؿ إشنار والتي تعمؿ عؿ تح يز عم ي 

 . الشراء وعي بعض الأحياف يجمع بيف الندعيف معا التجاري واصتلالي
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 عناصر العممية الاتصالية في الخدمات :ثالثا

يحتاج المسوؽ أف ي نـ ميػؼ تعمػؿ اصتلػاصتل بالضػاع  إلػت معرعػ  وعنػـ  ل تلاؿ ب عالي 
مثت ػػؼ العنالػػر الممونػػ  لنػػال ععم يػػ  اصتلػػاؿ التسػػويقي يػػتـ وعػػؽ نمػػوذج أدث ػػت ع يػػل عػػدة 

 :تطورات وأشم نا مو النموذج الموضح عي الشمؿ التالي

 العممية الاتصالية في الخدمات :01الشكل 

 
مؤسسػػػػ  اصنتلػػػػادي ل مػػػػذمرة عػػػػؤادل تقيػػػػيـ وانػػػػع اصتلػػػػاؿ التسػػػػويقي عػػػػي ال :بوجنانػػػػ المصــــدر
 ماجستير.

 :مما يوضح عنالر واتلاصت العم ي  التسويقي  مالأتي
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 1مو الملدر الذي يقوـ بإرساؿ الرسال .  المرسل :

: مػػي إعطػػاء رمػػوز ل رسػػال  إمػػا بالم مػػات أو باللػػور أو الألػػواف ليلػػاؿ المعنػػت التشــفير 
ود بالرسػػال  بحيػػث تمػػوف مػػذك الرمػػوز أو الم مػػات م نومػػ  مػػف نبػػؿ المرسػػؿ ومسػػتقب نال المقلػػ

مذا ال نـ ال نػا،ي يػؤدي إلػت ثبػرة وتجربػ  مشػترم  عبػدوف مػذا الأسػاس المشػترؾ مػف اللػعب 
 ع ت مستقبؿ الرسال  أف ي نمنا وي سرما مما نلدما المرسؿ 

رسػالنا عتمػوف نػد ألػبحت رسػال . يتـ ترميز ال مرة إلت ليغ  مقبول  ليت الرسالة: ـ تحوي نا وا 
 وعي بعض الرسا،ؿ الترويجي  تستثدـ الم م  والرمز واللورة. 

مػػي القنػػاة أو الوسػػي   المسػػتثدم  عػػي نقػػؿ الرسػػال ل ومػػذا يشػػمؿ عػػروض  وســائل الاتصــال :
 2.البيع التي يقدمنا مندوب المبيعات والثدمات التي يقدمنا عماؿ الملارؼ.... الخ

ــك  عنػػدما يقػػوـ الأعػػراد مػػف الجمنػػور المسػػتندؼ باسػػتث ص ال مػػرة مػػف الرسػػال   التشــفير :ف
عػػإننـ بنػػذك الحالػػ  يمػػروف بعم يػػ  يط ػػؽ ع ينػػا حػػؿ الرمػػوز أو عػػؾ الشػػ رة ومػػي عمػػس عم يػػ  
التشػػػ ير ل وص يث ػػػو الأمػػػر أف ي سػػػر العديػػػد مػػػف الأعػػػراد الرسػػػال  بغيػػػر المعنػػػت الػػػذيف نلػػػدك 

سػػبب أف الوسػػي   أو الأداة  يػػر مناسػػب  ن ػػ  التجربػػ  السػػابق  ل جمنػػور المرسػػؿ مػػف الرسػػال  ب
 .المستقبؿ مع المرسؿ

مػػـ الأعػػراد أو الجمنػػور الػػذيف يسػػتندعنـ المرسػػؿ برسػػالتل الترويجيػػ  لي ثػػذوا مون ػػا  المســتقبل:
حيػػاؿ ال مػػرة أو الثدمػػ  مػػذا المونػػؼ المػػ موؿ  -إذا عسػػروما وعنمومػػا ممػػا نلػػدوما  –ايجابيػػا 

 .ضي دراس  مسبق  لت مير وامتماـ الجمنور المستندؼيقت
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ي مؿ المرسؿ أف يتثذ المسػتقبؿ رد ععػؿ ايجػابي حيػاؿ الرسػال ل أي أف ي مػر عػي  الاستجابة :
شراء الثدم  عورال أو عي القريب العاجؿل مذا ع ت اعتػراض أف الرسػال  أ ػرت بشػمؿ ايجػابيل 

عػػات أو اصمتمػػاـ أو تجربػػ  المنػػتج أو تقريػػر ويممػػف الت مػػد مػػف مػػذك الثطػػوة بقيػػاس حجػػـ المبي
منػػدوب المبيعػػاتل عمػػف ثػػ ؿ المع ومػػات المسػػترجع  تسػػتطيع الدارة معرعػػ  عيمػػا إذا حققػػت 

 اصتلاصت الأمداؼ المر وب (

مي أي شيء يحدث يحوؿ دوف ولوؿ الرسال  ومضموننا إلت المسػتقبؿ بالمي يػ   التشويش:
 المرسؿ التي يرنبنا

 مي ردة ال عؿ التي تتـ مف نبؿ مست ـ الرسال . الرجعي:الأثر 

 مخطط الاتصال التسويقي في المؤسسة الخدمية  -

إف ل تلػاؿ التسػػويقي دور ععػػاؿ عػي إيلػػاؿ المع ومػػات مػف المرسػػؿ إلػػت المسػتقبؿ مػػف أجػػؿ 
تغييػػػػر سػػػػ ومل والحلػػػػوؿ ع ػػػػت اصسػػػػتجاب  المر ػػػػوب عينػػػػال ويوضػػػػح لنػػػػا مثطػػػػط اصتلػػػػاؿ 

لي مػػػؿ مػػػف عنالػػػر العم يػػػ  اصتلػػػالي  ومثت ػػػؼ الوسػػػا،ؿ المناسػػػب  لنقػػػؿ مػػػذك التسػػػويقي التػػػا
 1الرسال  . 
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ـــــــــم ـــــــــة 02) الشـــــــــكل رق ـــــــــي المؤسســـــــــة الخدمي   مخطـــــــــط الاتصـــــــــال التســـــــــويقي ف

 
 .61ؤسسلل مرجع سبؽ ذمركل ص مبوجنان  عؤادل تقييـ وانع اصتلاؿ التسويقي  الملدر:

 وائق الاتصال التسويقيع-1

 اصتلاؿ التسويقي عيما ي ي :يممف حلر عوا،ؽ 

 :أوص : عوا،ؽ تثص المت قي: وتتم ؿ عي

 :خصائص المتمقي -

لمػػػؿ شػػػثص أسػػػباب ودواعػػػع شثلػػػي  مثت  ػػػ  ودرجػػػ  ذمػػػاء وذامػػػرة معينػػػ  ومسػػػتوى تع يمػػػي 
 .و قاعي مثت ؼ وتسامـ مؿ مذك العنالر عي مي ي  عؾ رموز الرسال  وت سيرما

مسػػاعدة عػػي ال نػػـ اللػػحيح ل رسػػال ل ممػػا نػػد تم ػػؿ عوا،ػػؽ ونػػد تم ػػؿ مػػذك الثلػػا،ص عوامػػؿ 
 1.تحد مف إدراؾ الرسال 

 :انطباعات المستهمك -

 . تؤ ر اصنطباعات والآراء السابق  ل مستن ؾ ع ت ال نـ اصيجابي ل رسال 
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 :الإدراك الانتقائي -

ممػاؿ المع ومػات الأثػرى لعػدة أسػباب م ننػا تجنػب يتجل الناس إلت سػماع جػزء مػف الرسػال  وا 
 . حدة التنانض المعرعيل مما يؤدي إلت عدـ الدراؾ الس يـ لمضموف الرسال 

 :مدى التعرض للاتصال -

نػػػػد ص يتعػػػػرض المسػػػػتن ؾ ل رسػػػػال  اصتلػػػػالي  لعػػػػدة أسػػػػبابل مننػػػػا نقػػػػص أو انعػػػػداـ الوسػػػػا،ؿ 
 . إلخالموجن  إليلل أو عدـ ندرتل ع ت انتناءما مالراديو والمج   الشنري ل والأسبوعي  

 : تشوش الإدراك -

المحذوعػػػ ل البي،ػػػ   منػػػاؾ بعػػػض الأمػػػور التػػػي تسػػػامـ عػػػي تعميػػػر عم يػػػ  الدراؾ م ػػػؿ ال قػػػرات
 .الحرارة المرت ع ل أراء الألدناءل م رة الع نات عي مثت ؼ المنظماتالمحيط  مدرج  

 عوائق تخص المنظمة: تتمثل أهمها فيما يمي: 

 .ل ت  ير ع ت الجمنور المستندؼعدـ استعماؿ الوسي   المناسب   -

 ( عدـ تمتع الملدر بالملداني  ال زم  لقبولل مف طرؼ المستقبؿ ل المت قي -

اصسػػتعان  بتولػػيؿ الرسػال  بم مػػات لنػػا معػػاف مثت  ػ  أو حرمػػات أو إشػػارات أو ان عػػاصت  -
ال عػاؿ   ير م ،م ل مما يؤدي إلت عدـ نبوؿ الأعمار وتجامػؿ المع ومػات ولػعوب  اصتلػاؿ

 1بالمستن ؾ. 

طبيعػػػ  الرسػػػػال : نػػػد تمػػػػوف الرسػػػال  لػػػػعب  ومعقػػػػدة وعسػػػيرة الشػػػػرح والتطبيػػػؽل ونػػػػد تمػػػػوف  -
 .مثتلرة أو طوي  ل مما يؤ ر ع ت درج  عنمنا وبالتالي ترمنا
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 عوائق أخرى: 

ومو الع ـ الذي تمارسل المنظمات المناعس  ل مرة ما أو لمنػتج معػيفل ونػد  :الإعلام المضاد
 .شمؿ دعاي  ماذب  أو إشاع  مادع  لمس لورة أو سمع  المنظم  يموف ع ت

 :المزيج الاتصالي التسويقي الخدميرابعا: 

يتػ لؼ المػزيج اصتلػػالي التسػويقي الثػػدمي مػف عػدد مػػف العنالػر والأنشػػط  الداعمػ  ل نشػػاط 
 :التسويقي ومي اصتلالي

 الع ف.  -

 .البيع الشثلي -

 .الع نات العام  -

 الإعلان 

يممف القوؿ إف التعريؼ الأم ر ات انا بيف المثتليف عي مذا المجاؿ مو الػذي أوردتػل جمعيػ  
العػ ف بمونػل وسػا،ؿ  يػر شثلػي  لتقػديـ الأعمػار أو 1  " التسػويؽ الأمريميػ  حيػث عرعتػل

 2 ".الس ع أو الثدمات بواسط  جن  مع وم  مقابؿ أجر مدعوع

التعريػؼ حيػث يعػاوف المنػتج ع ػت تعريػؼ عم ،ػل المػرتقبيف عػف  " ورد عػي تعريػؼ أثػر ب نػل
 بس عل وأعمارك وثدماتلل مما يعاوف المستن ؾ أيضا عي التعريؼ ع ت حاجاتل ومي ي  إشباعل
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مػػو أي شػػمؿ مػػف أشػػماؿ التقػػديـ  يػػر الشثلػػي " ويممػػف تعريػػؼ العػػ ف أيضػػا ع ػػت أنػػل
 حددةوالترويج ل عمار والس ع والثدمات لحساب شثص وجن  م

وسػي   اتلػاؿ  يػر شثلػي  لتقػديـ وتػرويج الثػدمات  " ومنػاؾ مػف عػرؼ العػ ف ع ػت أنػل
الأعمػػػار بواسػػػط  جنػػػ  مع ومػػػ  وذلػػػؾ مقابػػػؿ أجػػػر مػػػدعوع ممػػػا عػػػرؼ أيضػػػا ع ػػػت أنػػػل مجمػػػوع 
ننػػاعنـ  الوسػػا،ؿ المسػػتثدم  عػػي تعريػػؼ الجمنػػور بمؤسسػػ  تجاريػػ  أو لػػناعي  أو ثدماتيػػ  وا 

 "1 .اتنا المقدم  واليعاز إليل بطريق  ما بحاجتل إلينابامتياز منتجاتنا أو ثدم

الوسػػي    يػػر الشثلػػي  لتقػػديـ السػػ ع والثػػدمات والأعمػػار  " ويممػػف تعري ػػل أيضػػا ع ػػت انػػل
  ".بواسط  جن  مع وم  ومقابؿ أجر مع وـ

وبل   عام  يممف تعريؼ الع ف ع ت أنػل مػو ذلػؾ النشػاط اصتلػالي  يػر الشثلػي مػف 
أو بمسػاعدة ومػاصت. تنػدؼ إلػت التػ  ر ع ػت  " عمػاؿ مػوظ يف " سػ  الثدميػ جانػب المؤس

الجمنػػور حيػػث ي لػػػح عينػػا المع ػػف عػػػف شثلػػيتل ويػػػتـ مػػف ثػػ ؿ وسػػػا،ؿ اصتلػػاؿ عامػػػ ل 
وذلػػػؾ مػػػف أجػػػؿ التعريػػػؼ بالمؤسسػػػ  وثػػػدماتنا ومناععنػػػا ومزايامػػػا وذلػػػؾ لزيػػػادة الط ػػػب ع ػػػت 

 ".ثدماتنا وبناء لورة جيدة عننا

يعد الع ف بنذا المعنػت أحػد العنالػر الأساسػي  ل مػزيج اصتلػالي التسػويقي الثػدمي وطبقػا 
 : لنذك التعاريؼ نستنتج جم   مف الثلا،ص التي تميزك عف  يرك مف العنالر

  مجموع  مف الجنود  ير الشثلي. 
 الع ف يدعع مقابؿ أجر محدد. 
 شثاصل مؤسساتيشمؿ الع ف مؿ مف الس ع والثدمات والأعمارل أ. 
 نشاط إع ني يندؼ إلت الع ـ والبحث والنناع. 
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جماص تتم ؿ أمداؼ الع ف عي:  وا 

  إعادة وتني،  وا  ارة اصنتباك واصمتماـ بالثدم. 
  تم يؿ ل ات  ير م موس. 
 تعزيز موانؼ المستن ؾ وت ضي  تل . 

 
 1تذكير المستفيدين والجمهور بالخدمة 

العػػػ ف ع ػػػت أننػػػا السػػػعي إلػػػت تحقيػػػؽ أمػػػداؼ عامػػػ  ل تلػػػاؿ ويممػػػف النظػػػر إلػػػت أمػػػداؼ 
التسويقي عي الثدمات المتم    عػي الثبػار والننػاع وتػذمير الجمنػور بالثدمػ  بغيػ  زيػادة أو 

 .المحاعظ  ع ت الحل  السوني  ل منظم 

 2:بالضاع  إلت الأمداؼ السابق  يممف ذمر بعض الأمداؼ الأثرى مي

  ايجػػػابي بمنتجػػات المؤسسػػػ  أو ثػػػدماتنا بمػػا يحػػػرؾ ر بػػػات ث ػػؽ وعػػػي طيػػب وامتمػػػاـ
 .الشراء

  ث ؽ لورة ذمني  مستحب  لسمع  المؤسس. 
 دعـ الروح المعنوي  لرجاؿ البيع. 

 وع ت مذا الأساس يممف تقسيـ إع ف عي الثدمات إلت عدة أنواع نذمر مننا: 

ممنػػا عػي تلػنيؼ أنػػواع منػاؾ معػاير عػدة ومثت  ػػ  عػي تقسػيـ الشػػنار إص أننػا سػنرمز ع ػي أ
 : مجاؿ الثدمات الشنار عي
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 : أنواع الإشهار حسب موضوعه 

 :ويلنؼ الشنار حسب موضوعل إلت 

عػادة بعػث وتحسػيف  إشنار الثدم  : ويتع ؽ مذا الشنار بالتعريؼ بالثدمػ  وثلا،لػنا ل وا 
 .لورتنا اتجاك العم ء الحالييف والمرتقبيفل ل ارتنـ وتشجيعنـ ع ت شرا،نا

إشػػنار المؤسسػػ  :  البػػا مػػا يػػرتبط مػػذا النػػوع مػػف الشػػنار بوظي ػػ  الع نػػات العامػػ  عػػي  -
المؤسس ل لأنل يندؼ إلت تمويف انطباع حسف ل وبنػاء لػورة جيػدة ل مؤسسػ  ل وسػمع  طيبػ  

 لنا أماـ مثت ؼ عم ،نا.

 : أنواع الإشهار حسب أهدافه 

  :ب إلت      أنواع ر،يسي  مييلن ل موؿ ومو مف أبرز المثتليف عي الشنار حس 

أمداعػػل الشػػنار الع مػػي للب  ػػي( : ي يػػد مػػذا النػػوع بشػػمؿ ثػػاص عػػي المرح ػػ  التمنيديػػ  
 1.ل ثدم ل ويستثدـ لب غ أو تعريؼ المستن ميف بالثدم  ل بندؼ ث ؽ ط ب أولي ع ينا

سػي  ل ل ثدم لوينػدؼ الشنار لنناعي : مذا النوع مف الشنار م يد جدا عي المرح ػ  التناع-
 .إلت إنناع المستن ميف وح نـ ع ت شراء الثدم  التي تسوننا المؤسس 

ويعػػػد الشػػػنار التناعسػػػي والشػػػنار المقػػػارف مػػػف الشػػػنارات النناعيػػػ  والتر يبيػػػ ل عالشػػػنار 
التناعسي سواء ماف مباشرا أو  ير مباشػر يعمػؿ باتجػاك ث ػؽ ط ػب انتقػا،ي لع مػ  تجاريػ  أو 

ري معػػيف عػػي سػػوؽ شػػديدة المناعسػػ ل أمػػا الشػػنار المقػػارفل عنػػو يعمػػؿ باتجػػاك إبػػراز اسػػـ تجػػا
الثلا،ص المميزة وال ريدة لثدم  معينػ ل أو ع مػ  تجاريػ لأو اسػـ تجػاري معػيف ل بالمقارنػ  

 .مع منتجات لثدمات(مناعس  عي السوؽ
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ل بغيػػػ  تػػػذميرك الشػػػنار التػػػذمري : ويتع ػػػؽ بثػػػدمات معروعػػػ  بطبيعتنػػػا وثلا،لػػػنا ل جمنػػػور
بنػػال والتغ ػػب ع ػػت عػػادة النسػػياف لديػػلل وثلولػػا عػػي حالػػ  الأسػػواؽ التناعسػػي ل ويتبػػوأ مػػذا 

مرح ػػ  النضػػوج مػػف دورة حيػػاة المنػػتج لالثدمػػ ( ويعػػد  النػػوع مػػف الشػػنار أمميػػ  ثالػػ  عػػي
الشػػػنار التعزيػػػػزي نوعػػػػا مػػػػف أنػػػػواع الشػػػػنار التػػػذمري الػػػػداعـ والمممػػػػؿ لػػػػلل حيػػػػث يسػػػػتندؼ 

ر التعزيزي الت ميد ل عمػ ء الحػالييف بػ ننـ نػد اتثػذوا القػرار اللػا،ب عػي اسػتمرارمـ عػي الشنا
 .انتناء المنتجات الثدمات (المع ف عننا

 البيع الشخصي: 

الثػدمي إذ يممػف  يعد الع ف والبيع الشثلي أمػـ عنلػريف مػف عنالػر المػزيج اصتلػالي
لمؿ مننا العمؿ بشمؿ مستقؿ لترويج نوع معيف مف السػ ع والثػدمات ع ػت أف التمامػؿ بيننمػا 

 يحقؽ عا،دة أمبر. 

التقديـ الشثلػي والشػ ني لسػ ع  أو ثدمػ  أو عمػرة بنػدؼ  " ويعرؼ البيع الشثلي ع ت أنل
 1".دعع العميؿ المرتقب لشرا،نا أو اصنتناع بنا

العم يػػ  المتع قػػ  بإمػػداد المسػػتن ؾ بالمع ومػػات وا  را،ػػل أو  " ضػػا ع ػػت أنػػلويممػػف تعري ػػل أي
 2 ".إنناعل بشراء الس ع  أو الثدم  مف ث ؿ اصتلاؿ الشثلي عي مونؼ تبادلي

  ": مما يقلد بالبيع الشثلي

عم يػػ  اصتلػػاؿ الحالػػ   مػػابيف البػػا،ع والمشػػتري بشػػمؿ مباشػػر ينػػدؼ تشػػجيعل أو مسػػاعدتل 
 يػػ  الشػػراء ل منػػتج لالثدمػػ ( وبعبػػارة أثػػرى يممػػف القػػوؿ أف البيػػع الشثلػػي مػػا عػػي تحقيػػؽ عم

 . مو إص ح ق  بيف المؤسس  التسويقي  وعم ،نا
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ننػػػػاع  ممػػػػا يعػػػػرؼ مػػػػوت ر البيػػػػع الشثلػػػػي ع ػػػػت أنػػػػل مجموعػػػػ  الثطػػػػوات النادعػػػػ  ل تعريػػػػؼ وا 
است سػػػاراتنـ مجموعػػػ  مػػػف المسػػػت مريف المحتم ػػػيف لشػػػراء السػػػ ع والثػػػدمات أو الجابػػػ  ع ػػػت 

 : لتماـ عم ي  البيع مف ث ؿ اصتلاؿ الش وي ويممف تعري ل أيضا ع ت انل

مو عمي   اصتلاؿ الشثلػي والت ويضػي بػيف رجػؿ البيػع وبػيف زبػوف أو ام ػر مػف الزبػا،ف  " 
 . المرتقبيف مف اجؿ إتماـ عم ي  التعامؿ

ممػػػف يعػػػرؼ ب نػػػل عم يػػػ  وع ػػػت مػػػذا الأسػػػاس نسػػػتنتج تعري ػػػا شػػػام  ل بيػػػع الشثلػػػي حيػػػث ي 
اصتلػػاؿ الحالػػ   بػػيف البػػا،ع والمشػػتري بنػػدؼ تشػػجيعل وح ػػل وا  را،ػػل بشػػراء سػػ ع  أو ثدمػػ  
حيػػث يعػػد ح قػػ  بػػيف المؤسسػػ  التسػػويقي  وعم ،نػػا ومػػف مػػذا التعريػػؼ الشػػامؿ يممػػف اسػػتنتاج 

 1 :ويممف إجمالنا عيما ي ي جم   مف الثلا،ص البيع الشثلي عي مجاؿ الثدمات

اصتلاؿ الشثلي بيف مقدـ الثدم  لرجؿ البيػع والمسػت يد وتبػادؿ الآراء ويسػاعد ع ػت إف  -
  ث ؽ حال  مف الت امـ المشترؾ بيف الزبا،ف ومم  ي المنظم  الثدمي  مما يعمس حالػ  ايجابيػ

  عي لالح المنظم  وثدماتنا.

دارتنػػا بشػػمؿ يثػػ - دـ مػػؿ مػػف اصتلػػاؿ الشثلػػي يػػؤدي إلػػت بنػػاء ع نػػات زبػػوف ايجابيػػ  وا 
 . المقدم  ل ثدم  المست يد والمنظم 

 مف ث ؿ اصتلاؿ الشثلي يتـ الت  ير ع ت نناعات الزبا،ف وح نـ باتجاك التعامؿ -

 .المقدم  مف نبؿ المنظم  وبالتالي إتماـ عم ي  الشراء

 . الت  ر ال عاؿ ع ت اصستجاب  السريع  لما يقدمل رجؿ البيع مف الثدمات المالي  -
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جماص ل بيع الشثلي جم   مف الأمداؼ يممف ايجازما عيما ي يمع   2 : الثدمات وا 

 :أمداؼ ممي : وتتم ؿ عي

 لاصحت اظ بمستوى معيف مف المبيعات 
 لالحلوؿ ع ت حل  سوني  واصحت اظ بنا 
  لالبقاء ع ت تم    البيع الشثلي ضمف حدود معين 
  بتحقيػػؽ أمػػداؼ المؤسسػػ  المميػػ  اصحت ػػاظ بمسػػتوى المبيعػػات الأسػػعار بلػػورة تسػػمح

 . مالربح

 1أمداؼ نوعي  وتتم ؿ عي:

 لالبحث عف عم ء جدد 
 لإب غ العم ء بلورة دا،م  بالتغيرات التي تطرأ ع ت المنتجات 
 لمساعدة العم ء بلورة دا،م  ع ت إعادة بيع الس ع المشتراة 
  لتزويد العميؿ بالمساعدة ال ني 
 لضروري  ورععنا لدارة المؤسس تجميع المع ومات التسويقي  ا. 

الػػوم ء المسػػتق يف أو  و ع ػػت مػػذا الأسػػاس تبػػرز  ػػ ث أنػػواع ل بيػػع الشثلػػي عػػي الثػػدمات
  الوسطاء:

مػػػي عػػػي الم يػػػر مػػػف الثػػػدمات يػػػتـ اصعتمػػػاد ع ػػػت رجػػػاؿ بيػػػع تمػػػوف منمػػػتنـ الحلػػػوؿ ع ػػػت 
لتػػػي يتواجػػػد عينػػػا عمػػػ ء لمبيعػػػات المؤسسػػػ ل حيػػػث يقومػػػوف باصتلػػػاؿ والتنقػػػؿ إلػػػت الأمػػػامف ا

ل ثدمات التي تقدمنا المؤسس  ل ومحاول  إنناعنـ بالشراء مػف جنػ ل ومػف  العم ء المحتم يف
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ف لػػـ تػػتـ عم يػػ  البيػػعل وعػػي مػػذك الحالػػ  مػػف  جنػػ  أثػػرى التػػرويج لثػػدمات المؤسسػػ  حتػػت وا 
نما ي عػػب دور الوسػػيط بػػيف مقػػدـ الث دمػػ  النػػادر جػػدا أف يمػػوف رجػػؿ البيػػع مػػو مقػػدـ الثدمػػ لوا 

والزبػػوف وعػػي  الػػب الأحيػػاف مػػذا النػػوع مػػف الثػػدمات يحتػػاج إلػػت تثللػػات ومنػػارات عنيػػ  
ودرج  ع مي  عي مجاؿ التثلصلولمف عي أحياف نادرة يممف أف يموف رجػؿ البيػع مػو مقػدـ 
الثدمػػ  عنػػو بػػذلؾ ي عػػب دور مػػزدوج البحػػث عػػف العميػػؿ وتقػػديـ الثدمػػ ل شػػرط أف يمػػوف ذو 

مػػع مسػػتوى مرت ػػع مػػف التع ػػيـ عػػي ن ػػس التثلػػص ل ونجػػد مػػذا النػػوع ث  يػػ  مندسػػي  أو عنيػػ  
 1 .مف المندوبيف ثال  عي المؤسسات الثدمي  ذات اصتلاؿ المنث ض

 مندوبي  العملاء : 

يتثلػػص عػػي بعػػض الثػػدمات رجػػاؿ بيػػع يط ػػؽ ع ػػينـ اسػػـ منػػدوبي العمػػ ء ل ويتم ػػؿ ذلػػؾ 
العامػػػػ ل ممػػػػا مػػػػو الحػػػػاؿ بالنسػػػػب  لم يػػػػر مػػػػف الثػػػػدمات التػػػػي تتط ػػػػب تسػػػػنيؿ  النقػػػػؿلوالمراعؽ

الأعماؿلونػػػاذرا مػػػا يط ػػػؽ ع ػػػت مػػػؤصء الأعػػػراد منػػػدوبي مبيعػػػات بالنابػػػ  والم نػػػوـ الشػػػا،ع مػػػو 
منػػدوبي العمػػ ءل أو منػػدوبي اصتلػػاصت عنػػـ أشػػثاص يقػػدموف تسػػني ت ل عمػػ ء مػػف أجػػؿ 

حتنـلممػػػا يقومػػػوف بإنامػػػ  ع نػػػات عم يػػػ  جديػػػدة ل الحلػػػوؿ ع ػػػت الثدمػػػ ل والح ػػػاظ ع ػػػت را
إضاع  إلت امتماماتنـ بالبقاء والح اظ ع ت ع نات عمؿ طيب  بيف مقػدـ الثدمػ  ومت قينػا ل 

تماـ عم ي  الشراء  . بعد إبراـ العقد وا 

مػف رجػاؿ البيػع مػو مػؿ مػوظ ي المؤسسػ  الثدميػ  يمػوف ع ػت اتلػاؿ بالعميػؿ   ال ،ػ  ال ال ػ 
 .مقدـ الثدم  بن سلل أو مساعديل ل أو أي موظؼ ند يتلؿ مباشرة مع العميؿسواء ماف 

 العلاقات العامة: 
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ت عػػػب الع نػػػات العامػػػ  دورا منمػػػا عػػػي مجػػػاؿ الثػػػدمات ع ػػػت اثػػػت ؼ أنواعنػػػا. أف اصعتمػػػاد 
ع ػػػت مػػػذا العنلػػػر منػػػـ وضػػػروري مػػػف نبػػػؿ المنظمػػػات الثدميػػػ  لأمميتنػػػا عػػػي ث ػػػؽ وتنميػػػ  

لمنظمػػػ  وزبا،ننػػػا وتحسػػػيف لػػػورة مػػػذك المنظمػػػ  وممانتنػػػا الذمنيػػػ  لػػػدى ع نػػػات و يقػػػ  بػػػيف ا
 1. الزبا،ف

وتعػػرؼ الع نػػات العامػػ  الجنػػود الداريػػ  المرسػػوم  والمسػػتمرة والتػػي تسػػتندؼ إنامػػ  وتػػدعيـ 
ذلػؾ النشػاط  " ممػا عرعنػا مػوت ر ب ننػا  المتبػادؿ بػيف المنظمػ  الثدميػ  وجمنورمػا الت ػامـ

المؤسسػػ  ل مي،ػػ  عامػػ  أو ثالػػ ل أعػػراد أو اتحػػادات لث ػػؽل بنػػاءل تحسػػيف المثطػػط مػػف نبػػؿ 
وتػدعيـ  قػ  المؤسسػ  وت اممنػػا وتعاط نػا مػع جمنػور عم ،نػػال داث يػا أو ثارجيػا بمػا يضػػمف 

 أف ل ع نات العام  طريقاف:  تطويرما

منػػور الأوؿ: يعنػػي اصتلػػاؿ بػػيف المنظمػػ  وزبا،ننػػا لغػػرض جمػػع المع ومػػات والأعمػػار مػػف الج
 عف المنظم  وثدماتنا. 

أمػػػػا ال ػػػػاني : يتم ػػػػؿ عػػػػي موننػػػػا أداة لنشػػػػر المع ومػػػػات والأعمػػػػار عػػػػف المنظمػػػػ  وشػػػػرح مػػػػذك 
و ع ػػت مػػذا يممػػف اف نسػػتنتج اف ل ع نػػات  المع ومػػات بطريقػػ  تممػػف الجمنػػور مػػف عنمنػػا

 لالعام  جم   مف الثلا،ص

إلػػت تحقيػػؽ الت ػػامـ بػػيف المنظمػػ  الع نػػات العامػػ  وظي ػػ  اداريػػ  مسػػتمرة ومثططػػ  تنػػدؼ  -
 1 وجماميرما .
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تسػػػامـ الع نػػػات العامػػػ  عػػػي تمػػػويف وتػػػدعيـ اللػػػورة الحسػػػن  والطيبػػػ  ل منظمػػػ  عػػػي أذمػػػاف  
تنميػ  ال قػ   :منل الع نات العام  تندؼ إلت مجموع  مػف الأمػداؼ مػي و المثت    الجمامير

 لبيف المنش ة وجماميرما

 لزيادة ت نـ الجمامير ل منش ة 
 لتوضيح أمداؼ المؤسس  ل جمنور وتعري نـ بنا 
  مسػػب ت ييػػد الجمنػػور ل سياسػػات الجديػػدة عػػي المنشػػ ة ومعرعػػ  رأيػػل بنػػا أو تقػػديـ النقػػد

 للنا
 الحلوؿ ع ت نبوؿ الجمنور. 
 
 :منطمق الاتصال التسويقي 

وأم رمػا يم ؿ الترويج أداة اصتلػاصت التسػويقي  ل منظمػ  وأحػد أمػـ عنالػر المػزيج التسػويقي 
شػػػنرة ومعرعػػػ  لػػػدى المسػػػتن ؾ ونػػػد تطػػػورت أسػػػاليبل بشػػػمؿ م حػػػوظ عػػػي السػػػنوات الأثيػػػرة مػػػف 
القرف الماضي نظرا ل تنوع المبير عي الس ع والثػدمات المعروضػ  ولحػدة المناعسػ  التػي تسػود 

 . الأسواؽ المح ي  والدولي 

لتسػويقي  العامػ  ل منظمػ ل وتعتبر إستراتيجي  اصتلاؿ التسويقي إحػدى ممونػات السػتراتيجي  ا
يػتـ تلػػميمنا ل تلػػاؿ بػػالجمنور المسػتندؼ والت ميػػد ع يػػل مػػف ثػ ؿ مجموعػػ  مػػف الأنشػػط  

 .يتـ تحديدما بالنظر إلت طبيع  نشاط المنظم  وثلا،ص المرسؿ إليل

 :إستراتيجية الاتصال التسويقي خامسا: 

ؼ القػرارات المتع قػ  بتحديػد الطػرؽ إذا مانت الستراتيجي  تعني الثط  الم ي  المتضمن  لمثت 
ال زم  والموارد الضروري  لتحقيؽ أمػداؼ المنظمػ  الطوي ػ  الأجػؿل عػاف إسػتراتيجي  اصتلػاؿ 
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التسػػػويقي مػػػػي لثطػػػ  العمػػػػؿ الموضػػػػوع  ل ولػػػوؿ إلػػػػت تحقيػػػػؽ أمػػػداؼ اصتلػػػػاؿ التسػػػػويقي 
 1المحددة والتي تتبنت المراحؿ التالي :

 تحديد أمداؼ اصتلاؿ. 
 إستراتيجي  التسويؽ. 
 تحديد دور اصتلاؿ التسويقي عي المزيج . 
 أمداؼ التسويؽ. 
 تحديد الجمنور المستندؼ. 
 المزيج التسويقي. 
  تلميـ الرسال. 
 اثتيار وسا،ؿ اصتلاؿ. 
  تعييف الميزاني 
   مرانب  ععالي  الحم. 
  إدثاؿ التعدي ت ال زم. 

اصتلػػػاؿ التسػػػويقي تعتمػػػد ع ػػػت الأمػػػداؼ التسػػػويقي  العامػػػ  ل منظمػػػ   إف لػػػيا   إسػػػتراتيجي 
والتي يػتـ ع ػت أساسػنا تحديػد اصسػتراتيجيات التسػويقي  المثت  ػ  والمحققػ  مػف ثػ ؿ عنالػر 

اصتلػاؿ التسػويقي عػي تحقيػؽ الأمػداؼ التسػويقي  المسػطرة يبػدأ  المػزيج التسػويقيل ويعػد دور
 :التسويقي المبني  ع ت الثطوات التالي ي  اصتلاؿ إستراتيجرجؿ التسويؽ عي إعداد 

 تحديد الأهداف الاتصالية: 
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إف النػػػدؼ الر،يسػػػي ل تلػػػاؿ التسػػػويقي مػػػو التػػػ  ير ع ػػػت القػػػرار الشػػػرا،ي ل مسػػػتن ؾ الننػػػا،ي 
 :للالح منتجات لثدمات( المنظم  وعموما يممف تم يؿ مثت ؼ أمداؼ اصتلاؿ عيما ي ي

  الأهداف الخاصة بالإدراك: 

مػػػف ثػػػ ؿ العػػػ ـ ( إف أوؿ مػػػدؼ ل تلػػػاؿ التسػػػويقي مػػػو القيػػػاـ بتعريػػػؼ المنػػػتج لالثدمػػػ  
 .بوجودك والتعريؼ بثلا،لل وطريق  استعمالل

  : الأهداف المتعمقة بالوجدان 

يتع ػػؽ النػػدؼ ال ػػاني بتمػػويف ت ضػػي ت وموانػػؼ ثالػػ  بالمسػػتن ؾلالعميؿ( للػػالح المنظمػػ  
 .وا  ارة ر باتل عي الشراء

 القيام بالشراء : هدف 

مػػو النػػدؼ الأمػػـ الػػذي يسػػعت رجػػؿ التسػػويؽل وينػػدؼ اصتلػػاؿ التسػػويقي إلػػت تن يػػذ القػػرار  
الشػػػرا،ي ل مسػػػتن ؾ وتحقيػػػؽ رضػػػاك لأجػػػؿ تمػػػرار الشػػػراء و بالضػػػاع  إلػػػت مػػػذك الأمػػػداؼ عػػػإف 

نناع المستن ؾ  .بمنتجات المنظم  اصتلاؿ التسويقي يندؼ إلت الثبار التذمير وا 

الجمنور المستندؼ تثتار المؤسس  وتحدد ال ،  المسػتندع  ومػف تػـ تقػوـ بإعػداد مػزيج تحديد 
 .تسويقي لمؿ ع،  ويممف مذا مف تحقيؽ اصتلاؿ والتس يـ ال عاؿ ل  ،  المستندع 

تلػػػميـ الرسػػػال  واثتيػػػار وسػػػي   اصتلػػػاؿ المناسػػػػب  : بعػػػد تحديػػػد الأمػػػداؼ بدنػػػ  والجمنػػػػور 
المسػػتندؼ وتحديػػد اصسػػتجاب  المر وبػػ ل يػػتـ تلػػميـ الرسػػال  التػػي يػػتـ نق نػػا إلػػت المرسػػؿ إليػػل 
عػػػػف طريػػػػؽ اصثتيػػػػار بػػػػيف الطػػػػرؽ اصتلػػػػالي  المثت  ػػػػ  مػػػػالع ف الع نػػػػات العامػػػػ ل البيػػػػع 

والتػي تعتمػد عػي  اصتلػالي و يرما مف العنالر التػي تػدثؿ ضػمف المػزيج  الشثلي ... إلخ
 تن يذ برامجنا ع ت وسا،ؿ تثت ؼ باثت عنا مالزيارات والمتالوجات..... إلخ . 
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ع ػػت المسػػؤوؿ عػػف اصتلػػاؿ أف يتحػػرؾ باتجػػاك تطػػوير الرسػػال  بحيػػث تج ػػب انتبػػاك المسػػتقبؿ 
 .وتدععل ل شراء وتونظ ر بتل

 ت الاتصال:اختيار قنوا 

بعد تحديد ال ،ػ  المسػتندع  والأمػداؼ والرسػال  يجػب الت ميػر عػي مثت ػؼ القنػوات التػي يجػب  
 : أف يستعم نا ليلاؿ الرسال  وت ج  المؤسس  إلت نوعيف مف ننوات اصتلاؿ

  ننوات شثلي. 
  ننوات  ير شثلي. 

 : تعيين ميزانية الاتصال 5-

المػزيج الترويجػي المثتػار مػف طػرؼ رجػؿ التسػويؽل الػذي ت عب الميزاني  دورا ماما عػي تحيػد 
يسعت إلت التوعيؽ اصم ؿ بيف تماليؼ المػزيج المسػتثدـ مػع العا،ػد منػل والميزانيػ  المثللػ  

 .لل

 :تصميم وتنفيذ الحممة التسويقيةسادسا: 

يقلػػػػد بالحم ػػػػ  التسػػػػويقي  لالترويجيػػػػ  ( مثت ػػػػؼ الجنػػػػود المثطػػػػط تن يػػػػذما بلػػػػورة مترابطػػػػ  
ننػػػاعنـ  ومتناسػػػب ل ل ولػػػوؿ إلػػػت المسػػػتن ميف ل العمػػػ ء المػػػرتقبيفل بغػػػرض التػػػ  ير ع ػػػينـ وا 

 ( برسال  المنظم  ومنتجاتنا ل س ع وثدمات

 علاقة الاتصال التسويقي بعناصر المزيج التسويقي -

إف الع ن  بيف عنالػر المػزيج التسػويقي مػي ع نػ  تمام يػ  حيػث يممػؿ الواحػد مػننـ الآثػر 
 1اصستغناء عف أي عنلر مف مذا المزيج وص يممف
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 :علاقة الاتصال بالمنتج .1

إف طبيعػػػػػ  السػػػػػ ع  أو الثدمػػػػػ  وطبيعػػػػػ  مسػػػػػتن مينا تحػػػػػدد إلػػػػػت درجػػػػػ  مبيػػػػػرة مػػػػػدى حاجتنػػػػػا 
ل تلػػاؿل عم مػػا مػػاف المنػػتج موجػػل إلػػت سػػوؽ مبيػػر م مػػا زادت الحاجػػ  إليػػل . تثت ػػؼ وسػػا،ؿ 

مػ   منػتج ذو تقنيػ  عاليػ  يتط ػب القيػاـ بحمػ ت اصتلاؿ المستعم   باثت ؼ طبيع  المنتج 
اتلػػالي  مبيػػرة . ممػػا يتػػ  ر اصتلػػاؿ بػػدورة حيػػاة المنػػتج لومػػذا الشػػريح  الموجػػل إلينػػا. يعمػػؿ 
اصتلاؿ ع ت وضع لورة ذمني  حسػن  ل منػتج وتلػحيح الم ػاميـ الثاط،ػ  عنػل وتقػديـ ماعػ  

 .المع ومات ال زم  مف ثلا،ص لمزايا لمناعع

 : الإتصال بالسعر علاقة .2

يجب يؤ ر اصتلاؿ ع ت السعر لثال  عي حال  ارت اع السعر مقارن  بالمؤسسػات المناعسػ  
لذا استثداـ القوى البيعي  لننػاع المػوزعيف بالتعامػؿ معنػا ل وال جػوء إلػت حمػ ت إشػناري  لو 

يعػات ل لػذلؾ ملاريؼ مذك اصتلاصت بالر ـ مف أف تم  تنا  الي  إص أننا تغطت بحجـ المب
 .ينلح الثبراء بتم يؼ اصتلاصت لتحسيف المبيعات

 علاقة الاتصال بالتوزيع .3

يثت ػػؼ اصتلػػاؿ حسػػب المناعػػذ المسػػتثدم  عػػي توزيػػع السػػ ع عػػإذا مانػػت السػػ ع  تبػػاع مباشػػرة 
إلت المستن ؾ الننا،ي عإف الترميز يموف ع ػت القػوى البيعيػ  ل أمػا إذا مانػت تمػر عم يػ  البيػع 

احػػػؿ وبالعديػػػد مػػػف ننػػػوات التوزيػػػع عاصمتمػػػاـ يمػػػوف أمبػػػر بالشػػػنار ل و مػػػذلؾ عػػػرض بعػػػدة مر 
 .جميع الوماصت التابع  لنا مع أمامف وجود المنتجات

 مؤشرات نجاح عممية الاتصال التسويقي -
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اصتلاصت ال عال  تحتاج إلت عنـ ل قيـ والأمػداؼ ومراحػؿ اصتلػاؿ. ومػذلؾ إدراؾ المعونػات 
عم ي  اصتلاؿل إضاع  إلت الحزـ عي الت ميد ع ػت تحسػيف عاع يػ  اصتلػاؿ إف الأساسي  عي 

 1:ومي الأثذ بعيف اصعتبار لنذك المؤشرات يساعد عي عاع ي  اصتلاؿ بشمؿ أعضؿ

 :التحويل السميم لمرسالة .1

وتعنػػػي التعبيػػػر الػػػدنيؽ لمػػػا نريػػػد إيلػػػالل واصثتيػػػار اللػػػحيح ل م مػػػات آثػػػذيف باصعتبػػػار أف 
 ل رسال  ند ص يتممف مف ترجم  الرسال  بالشمؿ الذي نريدك المت قي

 :الاختيار المناسب لقنوات الاتصال .2

يجب القياـ باثتيار نناة اصتلاؿ التػي تػت ءـ مػع الغػرض والموضػوع والمونػؼ والجمنػور.إف 
اصتلػػاصت وجنػػا لوجػػل واصتلػػاصت الممتوبػػ  م ػػؿ الرسػػا،ؿ المػػذمراتل التقػػارير ... لنػػا دور 

عم ي  اصتلاؿ ولمف يبقت اصتلاؿ الشثلي مػو أم ػر أنػواع اصتلػاؿ تػ  يرا عػي العديػد  عي
 .مف الموانؼ ثلولا عي النواحي ذات الأ راض التي تحتاج إلت إنناع

 :الإصغاء والفهم الفعال .3

   وتعني السمع إضاع  إلت الترميز عي اصنتباك لما يقاؿ

 :استخدام التغذية العكسية -

العمسي  المرسؿ عي معرعػ  ميػؼ مػاف أداء اصتلػاؿ وعنػدما تػتـ عم يػ  اصتلػاؿ ت يد التغذي  
يجب أف يحلؿ المتلؿ ع ت التغذيػ  العمسػي  الراجعػ  مػف نبػؿ المسػتقبؿ والتػي ي تػرض بنػا 

 .أف تعمس بشمؿ واضح أنل ند استوعب ما تعني وما تريد عع ل
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 :عدم التحيز والصراحة -

ساسػػي عػػي نجػاح وعاع يػػ  عم يػػ  اصتلػاؿل إضػػاع  إلػػت تعتبػر الملػػداني  الشثلػػي  عنلػر أ
عدـ استثداـ الأماذيب والتحايؿل والجاب  ع ػت جميػع الأسػ،   بلػراح  وبػإث ص ومػذا يزيػد 

ص سيواجل مذا الأثير مشمؿ  ق   .مف  ق  المستقبؿ عي ملداني  المرسؿ وا 

ت الترويجيػػ  نػػذمر بالضػػاع  إلػػت ماجػػاء أعػػ ك منػػاؾ طػػرؽ ووسػػا،ؿ أثػػرى لتحسػػيف اصتلػػاص
 :مننا

 تحقيؽ حال  مف ال ق  المتبادل  بيف المتلؿ والمستقبؿ. 
 تحقيؽ أو تطوير الع نات النساني  الجيدة. 
 تطوير وتدريب الأعراد ع ت عم ي  اصتلاؿ. 
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 :خلاصة الفصل 

التسػػويؽ يعػػد نشػػاطا متجػػددا اصتلػػاؿ اسػػتنادا إلػػت مػػا تػػـ تقديمػػل عػػي مػػذا ال لػػؿ يظنػػر أف 
ومتطورال يحوي مجموع  مف الأنشط  المثطط  والمتثلل  والنادعػ  التػي تممػف الملػرؼ 

بالشػػمؿ الػذي يشػػبع الحاجػات وي بػػي الر بػاتل ويشػػمؿ  الثػػدمات التػي ينتجنػػا إلػتمػف إيلػاؿ 
ت تلػاؿ التسػويقي عػي مجػاؿ الثػدماالومػاصت صيحقػؽ المسػتوى المط ػوب مػف الرضا لػدينـ و 

الملرعي  يواجػل مجموعػ  مػف اللػعوبات ممػا أف ظػامرة مػف ال ػـ إلػت الأذف ت عػب دورا مامػا 
عي الت  ير ع ت القرارات الشرا،ي  ل زبوف إما س با أو إيجابا ل وذلؾ باعتبار أنػا الزبػوف ص يػرى 

يػػر الثدمػػ  الملػػرعي  وص يسػػتطيع الحمػػـ ع ينػػا إص بعػػد تجريبنػػال وبالتػػالي عنػػو يتػػ  ر بشػػمؿ مب
 .بما يسمعل مف الأشثاص المحيطيف بل
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 :تمهيد

تسعت المؤسسات ال ندني  والسػياحي  إلػت تقػديـ ثػدمات ذات جػودة عاليػ  لزبا،ننػا لأننػا تػدرؾ 
بػػػ ف الثدمػػػ  ال ندنيػػػ  تم ػػػؿ نػػػوة تناعسػػػي  وتػػػؤدي دورا مبيػػػرا عػػػي تحقيػػػؽ رضػػػا الزبػػػا،فل  جيػػػدا

الثدمػ  المقدمػ   والمسامم  عي زيادة الحل  السوني ل عالثدمات والسػياحي  تعبػر عػف مسػتوى
حيػث ترمػز المؤسسػات ال ندنيػ  ع ػت تحقيػؽ المنػاعع ل زبػا،ف  ل زبػا،ف بمػا يتواعػؽ مػع تونعػاتنـل

التػي يسػػعوف ل حلػػوؿ ع ينػا مػػف أجػػؿ مسػب رضػػامـ ودععنػػـ إلػت اصسػػتمرار بالتعامػػؿ معنػػال 
المتطػػورة وألػػبحت مقطػػاع  ونػػد عرعػػت الثػػدمات السػػياحي  توسػػعا مبيػػرا ثالػػ  عػػي الػػدوؿ

ي عي انتلادياتنا والمحرؾ الأساسػي وال عػاؿ عػي اصنتلػاد العػالمي. لنػذا سػنتطرؽ عػي جومر 
مػػذا ال لػػؿ إلػػت ماميػػ  الثػػدمات تعريػػؼ الثػػدمات أمميتنػػال ألػػناعنال وبعػػدما نسػػ ط الضػػوء 
ع ػػت تعريػػؼ الثػػدمات السػػياحي ل ثلا،لػػنا ل مموناتنػػا ل عوامػػؿ نجػػاح الثػػدمات السػػياحي  

 تطوير الثدمات السياحي  إستراتجياتنا مراح نا.ودورة حياتنال إضاع  إلت 
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 أساسيات حول الخدمة أولا:

لػػـ تمػػف الثػػدمات ت قػػت امتمػػاـ النػػاس عػػي الماضػػيل ومانػػت مػػؿ المعػػام ت بػػيف البشػػر ت ثػػذ 
 طابعا س عيال أي أف التجار يتبادلوف الس ع بيف بعضنـ البعض  ـ يشتروننا مننـ.

عػػي العقػػود الأثيػػرة مػػف القػػرف العشػػريف بشػػمؿ صعػػت ل نظػػر حيػػث عقػػد تزايػػدت أمميػػ  الثػػدمات 
ألبحت سم  مف سمات أواثػر عقػد التسػعيناتل ويتونػع معظػـ الثبػراء أف لػناع  الثػدمات 

 1اصنتلادي . ستموف را،دة القطاعات

 ماهية الخدمة -

 2سنتعرض عي مذا العنلر إلت تعريؼ الثدم  و إبراز أمميتنا.

 تعريف الخدمة: 1

رت تعػػاريؼ م يػػػرة ومثت  ػػػ  ل ثدمػػ  وضػػػعت مػػػف نبػػؿ بػػػاح يف عرعنػػػا مػػؿ مػػػف عي يػػػب لقػػد ظنػػػ
الثدمػ  ع ػت أننػا "نشػاط أو من عػ   يػر م موسػ  يسػػتطيع أف  1991مػوت ر وأرمسػترونج سػن  

 يقدمنا طرؼ إلت طرؼ آثرل دوف أف يترتب ع ت ذلؾ نقؿ الم مي  مف المنتج إلت العميؿ" 

عم ي  إنتاج من ع   ير م موس  بالدرجػ  الأسػاسل إمػا بحػد  وعرؼ أدرياف بالمر الثدم  ب ننا
ذاتنا أو معنلر جومري مف مننتج م موسل حيث يتـ مف ث ؿ أي شمؿ مف أشػماؿ التبػادؿ 

شباع حاج  أو ر ب  مشثل  لدى العميؿ أو المست يد".  وا 

 
                                                           

ل 2002-2001سعيد محمد الملريل إدارة وتسويؽ الأنشط  الثدمي ل الدار الجامعي  ل نشر والتوزيعل ملر ل  1
 . 165ص

حميد الطا،يل بشير الع ؽ تسويؽ الثدمات لمدثؿ( استراتيجيل وظي يل تطبيقي(ل دار البازوري الع مي  ل نشر والتوزيعل  2
 ل 2009الأدرفل 
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وف أو وعرعنػػػا سػػػتانتوف أيضػػػا ع ػػػت أننػػػا "النشػػػاطات  يػػػر الم موسػػػ  والتػػػي تحقػػػؽ من عػػػ  ل زبػػػ
 1العميؿل والتي ليست بالضرورة مرتبط  ببيع . 

 س ع  أو ثدم  أثرىل أي أف إنتاج أو تقديـ ثدم  معين  ص يتط ب استثداـ س ع  مادي " 

أما تورباف عقد عرؼ الثدم  ع ت أننػا "س سػ   مػف ال عاليػات والأنشػط  الملػمم  التػي تعػزز 
مسػػتوى الرضػػا ل مسػػت يدل والتػػي تقػػدـ مػػف نبػػؿ المجنػػز الػػذي نػػد يتم ػػؿ عػػي الأعػػراد أو الأجنػػزة 
التي مف ث لنا يحلؿ المستن ؾ ع ت الثدم  م ؿ ثدمات الشبمي  وعرعنا  رونػروس ب ننػا 

بػػػالحواس ونابػػػؿ ل تبػػػادؿل تقػػػدمنا شػػػرمات ومؤسسػػػات معنيػػػ  بشػػػمؿ عػػػاـ بتقػػػديـ أشػػػياء مدرمػػػ  
 2الثدمات أو تعتبر ن سنا مؤسسات ثدمي ".

ويممف تعريؼ الثدم  أيضا ب ننا "نشاط أو من ع  يسػدينا طػرؼ لطػرؼ آثػرل وتتسػـ أساسػا  
 ب ننا  ير م موس ل وص يترتب ع ت تقديمنا أي نوع مف أنواع الم مي ".

أي نشػػاط أو إنجػػاز أو من عػػ  يقػػدمنا طػػرؼ مػػا ل طػػرؼ الآثػػر  " رؼ مػػوت ر الثدمػػ ولقػػد عػػ
وتموف أساسا  ير م موسػ  وص ينػتج عننػا أيػ  م ميػ ل وأف إنتاجنػا أو تقػديمنا نػد يمػوف مػرتبط 

 عالجمعيػػػ  الأمريميػػػ  ل تسػػػويؽ عرعػػػت الثدمػػػ  ب ننػػػا أو  يػػػر مػػػرتبط بمنػػػتج مػػػادي م مػػػوس
 ."معين  تعرض صرتباطنا بس ع النشاطات أو المناعع التي "

وبنػاء ع ػت التعري ػات السػابق  يممػف أف نسػتنتج أف الثدمػ  نشػاط أو منػتج  يػر م مػوس  مػي
 يقدـ مف طرؼ لطرؼ آثر بندؼ إشباع حاجات ور بات الزبا،ف وينتج عننا نقؿ م مي  مما 

 

 
                                                           

ل . محمود جاسـ اللميدعي37ل ص2009بشير الع ؽ  قاع  الثدم  دار اليازوري الع مي  ل نشر والتوزيعل الأدرفل  1
 .24ل ص2010ل دار المسيرة ل نشر والتوزيع والطباع  الأدرفل 1ردين  ع ماف يوسؼل تسويؽ الثدمات ل ط

 38بشير الع ؽل مرجع سبؽ ذمركل ص 2
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 1بمنتج مادي.  ند تموف مرتبط 

 :أهمية الخدمة -2

 2وتستمد أممي  الثدم  مف تزايد الط ب ع ينا نتيج  العوامؿ التالي : 

 .ظنور منتجات جديدة ارتبطت بنا ثدمات م يرة تسير مف الأداء الوظي ي لنا -

ارت اع الػدثؿ ال ػردي لم يػر مػف أعػراد المجتمػعل ومػا ترتػب ع يػل مػف تزايػد درجػات الرعاميػ   -
 .عين  مف الثدمات المتميزةلنذك ال ،اتل ومف  ـ استثداـ أنواع م

تزايد التعقيد والتنوع عي نطاع الثدمات المقدم ل دعػع الم يػر مػف المنشػآت إلػت البحػث عػف  -
 .مؤسس  متثلل  أو توظيؼ أثلا،ييف لأداء ت ؾ الثدمات

 :تصنيف الخدمةثانيا: 

الأنػواع توجد عدة تلني ات ل ثدم ل مننا المبسػط والمعمػؽل عػالأوؿ يعطينػا لػورة عامػ  عػف 
المعروع  ل ثدم ل أما ال اني عيوضح لنا معالـ وطبيع  الثدم  وعيما ي ي شرح بالت لػيؿ لمػ  

 .اللن يف

 التصنيف المبسط :  -أ 

منػػػاؾ أنػػػواع مػػػف الثػػػدمات التػػػي يممػػػف أف تلػػػنؼ وعػػػؽ مػػػذا الأسػػػ وب ومػػػف أممنػػػا الأسػػػس 
 التالي : 

                                                           
 .27-26محمود جاسـ اللميدعيل ردين  ع ماف يوسؼل مرجع سبؽ ذمركل ص ص 1

2 Philip Kotler,Bernard Dubois, marketing management,11éme édition paris, France, 2004, 
P463. 
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 :1  حسب نوع السوق )أو حسب الزبون. 1

اسػػػتن مي ل ومػػػي الثػػػدمات التػػػي تقػػػدـ لشػػػباع حاجػػػات شثلػػػي  لػػػرع  م ػػػؿ ثػػػدمات  -
 .الثدمات اللحي  والسياحي ل وثدمات النقؿ والموال ت

 .ثدمات منشآتل اصستشارات الداري  والثدمات المحاسبي  -

 .اجات منشآت الأعماؿ مما مو الحاؿومي الثدمات التي تقدـ لشباع ح

 2 : العملحسب درجة كثافة قوة . 2

 3.ثدمات تعتمد ع ت نوة عمؿ م ي   ومف أم  تنا ثدمات تربي  ورعاي  الأط اؿ -

ثػػػدمات تعتمػػػد ع ػػػت المسػػػت زمات الماديػػػ ل ومػػػف أم  تنػػػا ثػػػدمات النقػػػؿ العػػػاـل وثػػػدمات  -
 .وثدمات النقؿ الجوي الطعاـل

 :حسب درجة الاتصال بالمستفيد . 3

 -لعاؿ م ؿ ثدمات الطبيب السمف وثدمات النقػؿ الجػوي.  ثدمات ذات اتلاؿ شثلی -
ثػػػدمات ذات اتلػػػاؿ شثلػػػي مػػػنث ضل م ػػػؿ ثػػػدمات مطػػػاعـ الوجبػػػات السػػػريع  وثػػػدمات 

 ...المسرحل وعندؽ رامبي السيارات

 :حسب الخبرة المطموبة في أداء الخدمات. 4

 منني ل م ؿ ثدمات الأطباء واللناعييف. 

                                                           
 .33حميد الطا،ي بشير الع ؽل مرجع سبؽ ذمركل ص 1

 .49ل ص2008ل الأردفل 1أحمد محمود مقاب   لناع  السياح ل دار منوز ل نشر والتوزيعل ط 2

 .45-44حميد الطا،يل بشير الع ؽل مرجع سبؽ ذمركل ص 3
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   العمارات ير منني ل م ؿ ثدمات حراس. 

 :ب التصنيف المتعمق

 1توجد طرؽ أثرى يممف اعتمادما لتحسيف الثدمات مف أبرزما نذمر الآتي: 

 :الخدمات القابمة لمتسويق مقابل الخدمات غير القابمة لمتسويق .1

يميز مذا التلنيؼ بيف ت ؾ الثدمات التػي يممػف اعتبارمػا ناب ػ  ل تسػويؽ وبػيف ت ػؾ الثػدمات 
عوامػػؿ البي،ػػ  اصنتلػػادي  واصجتماعيػػ  أف تمػػوف مناععنػػا مت تيػػ  مػػف التػػي تقضػػي ضػػرورات و 

آليات ص تعتمد ع ت أسػاس السػوؽل أمػا المجموعػ  الأثػرى مػف الثػدمات التػي تعتبرمػا بعػض 
المجتمعات وال قاعات  ير ناب   ل تسػويؽ عنػي ت ػؾ التػي يػتـ توعرمػا بشػمؿ تق يػدي سػا،د داثػؿ 

 1يتنـ. المنازؿل م ؿ رعاي  الأط اؿ وترب

 :الخدمات المقدمة لممستفيد النهائي مقابل تمك المقدمة لممشتري الصناعي .2

تقػػدـ ثػػدمات المسػػت يد الننػػا،ي إلػػت الأشػػثاص الػػذيف يسػػتثدموف الثدمػػ  لمتعػػتنـ أو عا،ػػدتنـ 
الثالػػػػ ل حيػػػػث ص يترتػػػػب نتيجػػػػ  اسػػػػتن ؾ الثدمػػػػ  مػػػػف نبػػػػؿ المسػػػػت يد الننػػػػا،ي أيػػػػ  منػػػػاعع 

الثدمات المشتري اللناعي عني ثػدمات تقػدـ إلػت منشػ ة أعمػاؿ حيػث انتلادي  أثرى. أما 
 .تقوـ مذك المنش ة أو وحدة الأعماؿ باستثداـ شيء آثر ذي من ع  انتلادي 

  الثقل النسبي لعنصر الخدمة في إجمالي عممية تقديم أو عرض المنتج : .3

أو تقػديمنال حيػث يممف تلنيؼ الثدمات طبقا لدور الذي ت عبل الثدم  عي إجمػالي عرضػنا 
 :مناؾ      أنواع ر،يسي  يممف تشثيلنا عي مذا اللدد

                                                           
 .45-44كل صحميد الطا،يل بشير الع ؽل مرجع سبؽ ذمر  1
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توجػػد ثدمػػ  لػػرع  عنػػدما يمػػوف منػػاؾ دليػػؿ ضػػعيؼ ع ػػت وجػػود عنالػػر م موسػػ  عػػي  -
 .الثدم  ترميب

مجموع  أثػرى مػف الثػدمات منمتنػا إضػاع  نيمػ  ل سػ ع  الم موسػ  م ػؿ ضػمانات مػا بعػد  -
 .البيع

  جومريػػػ  ل سػػػ ع  ل م ػػػؿ ثػػػدمات نقػػػؿ البضػػػا،ع تسػػػنؿ عم يػػػ  تلػػػنؼ نيمػػػ التػػػيالثػػػدمات  -
 الس ع(  إيلاؿ

 الخدمات الممموسة مقابل الخدمات غير الممموسة: -

 "رماديػ " يرى الم ير أف ال م موسي  تعد مػف الثػواص المميػزة ل ثػدمات إص أنػل توجػد منطقػ 
الآثػر حيػث أف معظػـ بيف الثدمات اللػرع  ع ػت طػرؼ واحػد والسػ ع اللػرع  ع ػت الطػرؼ 

المسػػػاح  الرماديػػػػ  يممػػػػف ت سػػػػيرما عػػػي إطػػػػار تػػػػوعر العنالػػػػر الم موسػػػ  عػػػػي العػػػػرض المقػػػػدـ 
 :ومستوى الم موسي  الحاضرة عي الثدم  يت تت مف      ملادر ر،يسي 

 .س ع م موس  متضمن  عي عرض الثدم  وتستن ؾ مف نبؿ المست يد -

 .ستن ؾ الثدم البي،  المادي  التي يحلؿ عينا إنتاج ص -

 .البرماف الم موس لأداء الثدم  -

  :  1نمط تقديـ الثدم 

 :يممف التمييز بيف جانبيف مف نمط تقديـ الثدم 

                                                           
 .397ل ص2002اللميدعيل بشير الع ؽل أساسيات التسويؽ الشامؿ والمتمامؿل دار المنامج ل نشر ل الأدرفل  1
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مػػػا إذا مػػػاف تقػػػديـ الثدمػػػ  يػػػتـ ع ػػػت أسػػػاس مسػػػتمر لمػػػف ضػػػمف س سػػػ   مػػػف العم يػػػات  -
 المن ل  . 

مرة مػػػا بػػػيف مػػػورد مػػػا إذا مػػػاف تقػػػديـ الثدمػػػ  يػػػتـ بشػػػمؿ عرضػػػي أو عػػػي إطػػػار ع نػػػ  مسػػػت -
 .والمست يد الثدم 

 غمط الطمب: 

ص يوجػػد إص الق يػػؿ مػػف الثػػدمات التػػي يمػػوف ع ينػػا الط ػػب  ابتػػا ع ػػت مػػر الػػزمفل عػػالم ير مػػف 
الثػػدمات يمػػوف ع ينػػا الط ػػػب متباينػػا متذبػػذبا ونػػػد يمػػوف التذبػػذب ع ػػػت مػػدى يػػومي أو ع ػػػت 

 .متونع إط نا مدى أسبوعي أو يموف موسميا أو دوريال أو ند يموف  ير

 1ثدمات مستندة ع ت نوة العمؿ مقابؿ ثدمات مستندة ع ت المعدات: 

إف بعػػض الثػػدمات تتط ػػب لنتاجنػػا اسػػتثداـ طػػرؽ إنتػػاج ذات م اعػػ  عمػػؿ عاليػػ ل وأف إدارة 
الثدمات المستندة ع ت نوة العمؿ ند تثت ؼ عػف ت ػؾ الثػدمات التػي تسػتند عػي تقػديمنا ع ػت 

يسػمح بتقػديـ ثدمػ  نػد تػت ءـ مػع ر بػات وتط عػات المسػت يد بدرجػ  أمبػر الآل ل عػالنوع الأوؿ 
 بم ير مف النوع ال اني. 

إف بعػػػػض الثػػػػدمات تشػػػػترى بشػػػػمؿ دا،ػػػػـل ونػػػػد تمػػػػوف مػػػػذك أمميػػػػ  الثدمػػػػ  بالنسػػػػب  ل مسػػػػت يد 
الثػػدمات واط،ػػ  القيمػػ  وتسػػتن ؾ بشػػمؿ سػػريع ومػػي  البػػا مػػا تشػػترى بشػػمؿ تػػروي دوف دراسػػ  

 مذك الثدمات ند ص تم ؿ إص جزءوتمحيص مستبقيف 

بسػػيطا مػػف إجمػػالي ملػػروعات المسػػت يد ويط ػػؽ ع ػػت مػػذك الثػػدمات اسػػـ الثػػدمات السػػريع ل 
وعي الطرؼ الآثػر نجػد ثػدمات تػدوـ طػوي  وص تشػتري بشػمؿ دوريل ممػا أننػا ص تشػتري إص 

 بعد دراس  مت ني  مسبق .
                                                           

 . 69-68بشير الع ؽل  قاع  الثدم ل مرجع سبؽ ذمركل ص  1
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 ماهية السياحةثالثا: 

الجديرة بالبحث والدراسػ  ل ع ػـ تعػد م اميمنػا بسػيط  تقتلػر ع ػت تعد السياح  مف المواضيع 
مجػػػرد انتقػػػاؿ الأعػػػراد لشػػػباع ر بػػػات معينػػػ  ل بػػػؿ تطػػػورت م اميمنػػػا وأمػػػداعنا لتشػػػمؿ ظػػػامرة 
إنسػػػاني  تثضػػػع ل عديػػػد مػػػف المتغيػػػرات اصنتلػػػادي  و اصجتماعيػػػ ل وألػػػبحت السػػػياح  حاليػػػا 

 .اءل النمو واصستمراري لناع  نا،م  بذاتنا تبحث بدورما عف البق

 تعريف السياحة والسائح  -

سػػنحاوؿ مػػف ثػػ ؿ مػػذا العنلػػر إعطػػاء م نػػوـ لمػػؿ مػػف السػػياح  والسػػا،ح وذلػػؾ مػػف ثػػ ؿ 
براز أمميتنا والتعريؼ بالسا،ح  تعريؼ السياح  وا 

 تعريف السياحة: 

 لقػػد ظنػػرت تعػػاريؼ م يػػرة ومثت  ػػ  ل سػػياح  وضػػعت مػػف نبػػؿ بػػاح يفل عمػػؿ باحػػث رمػػز ع ػػت
 جانػػػػػب معػػػػػيف عػػػػػي تعري ػػػػػل ل سػػػػػياح ل ومػػػػػف أبرزمػػػػػا تعريػػػػػؼ منظمػػػػػ  السػػػػػياح  العالميػػػػػ 

WTOorganisationمف الأنشط  التي تتع ؽ بثروج ال رد مػف  "التي ترى أف السياح  نشاط
الوسػػط الػػذي يقػػيـ عيػػل ولمػػدة ص تتجػػاوز سػػن  متوالػػ   ل لغػػرض الترعيػػل واصسػػتمتاع لو يرمػػال 

يعػود ألػؿ ل ػظ السػياح  1س  نشػاط بنػدؼ الحلػوؿ ع ػت الػدثؿع ت أص تموف مرتبط  بممار 
م مػ  عنػو ل ػظ  (Tourisme ) إلت ال غ  ال تيني ل ومو ل ػظ مسػتحدث عينػا والمعػروؼ بم مػ 

 أي يدور أو يجوؿل والمعروؼ عي ال غ  TO Tour مشتؽ عي ال غ  النج يزي  مف

                                                           
يوسؼ وآثروفل وانع وآعاؽ القطاع السياحي عي الجزا،رل المؤتمر الع مي الدولي حوؿ السياح  رماف التنمي   مسعداوي 1

أعريؿ  25-24المستديم  لدراس  تجارب بعض الدوؿ( ل م ي  الع وـ اصنتلادي  وع وـ التسيير ل جامع  الب يدةل أياـ 
 .2ل ص2012
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الػذي يػؤدي ن ػس  (Tournare) وم ممػا مشػتؽ مػف ال  ػظ ال تينػي (Tourner) ال رنسػي 
المعنػػت. عػػرؼ الألمػػاني عروي ػػر السػػياح  ب ننػػا ظػػامرة مػػف ظػػوامر علػػرنا تنب ػػؽ مػػف الحاجػػ  

 1المتزايدة إلت الراح 

لػػت الشػػعور بالبنجػػ  والمتعػػ  مػػف  لػػت مولػػد الحسػػاس بجمػػاؿ الطبيعػػ ل وا  لػػت تغييػػر النػػواءل وا  وا 
اصتلػػػاصت ع ػػػت الأثػػػص بػػػيف  النامػػػ  عػػػي منػػػاطؽ لنػػػا طبيعتنػػػا الثالػػػ ل وأيضػػػا إلػػػت نمػػػو

 الشعوب وأوساط مثت    .

الجماع  النساني ل ومي اصتلاصت التي مانت  مرة اتساع نطاؽ التجػارة و مػرة تقػدـ وسػا،ؿ  
 .2"النقؿ

اصلػط ح الػػذي " ب ننػا 1910ممػا عرعنػا اصنتلػادي النمسػػاوي ميرمػاف عػوف شػوليوف عػػاـ 
العم يػات اصنتلػادي  المتع قػ  بػدثوؿ الأجانػب  يط ؽ ع ت مؿ العم يات المتداث   وثلولا

نامتنـ المؤنت ل وانتشارمـ داثؿ حدود منطق  أو دول  معين   3."وا 

وتعرعنػػا الأماديميػػ  الدوليػػ  ل سػػياح  ع ػػت أننػػا عبػػارة عػػف ل ػػظ ينلػػرؼ إلػػت أسػػ ار المتعػػ (  
لأسػػ ار أو عالسػػياح  مػػي مجموعػػ  الأنشػػط  البشػػري  التػػي تعمػػؿ ع ػػت تحقيػػؽ مػػذا النػػوع مػػف ا

 4"إننا اللناع  التي تتعاوف ع ت إشباع ر بات السا،ح

                                                           
 .9ل ص2007ل دار منوز المعرع  ل نشر ل الأدرفل  1  لأحمد محمود مقاب   لناع  السياح  ل طبع 1

 21ل ص2003محمد منير حجابل الع ـ السياحيل دار ال جر ل نشر والتوزيعل ملرل  2
 .23ل ص2008الأردفل  -مامر عبد العزيز توعيؽل لناع  السياح ل دار زمراف ل نشر والتوزيعل عماف  3

ل دار الميسرة ل نشر والتوزيع والطباع ل  1(ل طبع 1الظامرل سراب إلياس مبادئ السياح  لس س   السياح  وال ندن   نعيـ 4
 .30ل ص2001الأردف
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مجمػوع " :أما العالـ مونزيميز ر،يس الجمعي  الدولي  لثبراء السياح  العالمييف عقد عرعنا ب ننػا
نام  مؤنت  لشثص أجنبي عي مماف مػا بحيػث ص  الع نات والظوامر التي تترتب ع ت س ر وا 

 .1 "ترتبط بنشاط يحقؽ ربحا ل شثص الأجنبييتحوؿ إلت إنام  دا،م  وص 

مػػف ثػػ ؿ مػػذك التعري ػػات السػػابق  يممػػف إعطػػاء تعريػػؼ شػػامؿ ل سػػياح  باعتبارمػػا نشػػاط يقػػوـ 
ع ػػت تجػػػواؿ النسػػاف مػػػف ممػػاف إلػػػت آثػػرل سػػػواء أمػػاف عػػػي الب ػػد ن سػػػل ومػػو مػػػا يط ػػؽ ع يػػػل 

  العالميػ ل عػي مػدة زمنيػ  بالسياح  الداث ي ل أـ ماف بػيف دوؿ مثت  ػ  ومػو مػا يعػرؼ بالسػياح
 .معين ل ولأ راض متعددةل  قاعي ل ديني ل رياضي ل اجتماعي  أو طبي 

 :تعريف السائح -

باعتبار أف السياح  تقوـ أساسا ع ت العنلػر البشػري والمتم ػؿ عػي السػا،ح باعتبػارك الشػثص 
 .الر،يس المعني بالسياح ل عإنل يممف إعطاء مجموع  مف التعري ات لل

أي شػثص " ع ػت أنػل 1963مؤتمر الأمـ المتحدة ل س ر والسياح  الدولييف بروما سن  يعرعل 
يػػػزور دولػػػ  أثػػػرى  يػػػر الدولػػػ  التػػػي اعتػػػاد النامػػػ  عينػػػال لأي سػػػبب  يػػػر السػػػعي وراء عمػػػؿ 

 .يجزى منل عي الدول  التي يزورما

ة لمػػدة ص ممػػا يعػػرؼ ي ػػاس تينػػارد السػػا،ح بمونػػل مػػؿ شػػثص يتنقػػؿ ثػػارج ممػػاف إنامتػػل المعتػػاد
تقػػػؿ عػػػف أربػػػع وعشػػػريف سػػػاع  وص تزيػػػد عػػػف أربعػػػ  أشػػػنرل وذلػػػؾ لأسػػػباب ترعينيػػػ ل لػػػحي ل 

 2"دراسي ل الثروج عي المنمات واصجتماعات

                                                           
سعاد لديقيل دور البنوؾ عي تمويؿ المشاريع السياحي  ل مذمرة ماجستير ل  ير منشورة ل م ي  الع وـ اصنتلادي  وع وـ  1

 .14ل ص2006/2005منتوريل نسنطين ل التسييرل جامع  

بزة لالحل تنمي  السوؽ السياحي  بالجزا،رل مذمرة ماجيستير ل  ير منشورة ل م ي  الع وـ اصنتلادي  والتجاري  وع وـ  2
 .5ل ص2006التسييرل جامع  امحمد بوضياؼ ل المسي  ل 
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سماعيؿ محمد ع ي الدباغ يعرعاف السا،ح ع ػت أنػل ال ػرد الػذي ينتقػؿ " أما طل م نت الحوري وا 
تقػؿ عػف أربػع وعشػريف سػاع  وص تزيػد بطرؽ مشروع  إلت أمػامف  يػر مػوطف إنامتػل ل تػرة ص 

 ."عف سن  لأي مدؼ ماف عدا الحلوؿ ع ت العمؿ

الشػثص الػذي يػدثؿ ب ػدا أجنبيػا لأي  ػرض عػدا " عػرؼ النج يػزي نورعػاؿ السػا،ح ع ػت أنػل
اتثاذ مذا الب د محؿ إنام  دا،م  أو عدا العمؿ عي مػذا الب ػد عمػ  منتظمػا مسػتمرا وين ػؽ عػي 

 ." ـ عيل ماص مسبل مف مماف آثرمذا الب د الذي يقي

الشػػػثص الػػػذي يسػػػاعر ثػػػارج محػػػؿ إنامتػػػل الألػػػ ي أو " ويممػػػف تعريػػػؼ السػػػا،ح ع ػػػت أنػػػل
اصعتياديل ولأي سبب  ير المسب المادي أو ل دراس  سواء ماف داثػؿ الب ػد الػذي يعػيش عيػل 

 ."شريف ساع لالسا،ح الوطني(ل أو عي ثارج ب دك السا،ح الأجنبي(ل ول ترة تزيد عف أربع وع

  : مف ث ؿ التعاريؼ السابق  نستنتج أف

 .انتقاؿ السا،ح يموف بطرؽ مشروع  -

 .عترة النام  ل سا،ح تموف مف أربع وعشريف ساع  إلت سن  -

 :أهمية السياحة و خصائصها رابعا: 

تممػػػػف أمميػػػػ  السػػػػياح  عػػػػي الػػػػدور الػػػػذي تؤديػػػػل عػػػػي مثت ػػػػؼ المجػػػػاصتل ولنػػػػا مجموعػػػػ  مػػػػف 
 .سنتناولنا عي مذا العنلر بالت ليؿالثلا،ص 

 :أهمية السياحة

ألػػبحت السػػياح  مػػف أمػػـ الظػػوامر المميػػزة لعلػػرنا الحاضػػر لمػػا تتمتػػع بػػل مػػف أمميػػ   :مننػػا
 عي جوانب عديدة.



 الفصل الثالث:                                                                        الخدمات السياحية 
 

 
58 

 1 : الأممي  اصنتلادي : وتتم ؿ عي

مػػ ل زيػػادة الػػدثؿ القػػومي الجمػػالي ل ب ػػد مػػف ثػػ ؿ اصسػػت ادة مػػف الثػػدمات الآتيػػ : النا -
 ...الطعاـل مشروباتل بضا،عل مدايال ونود السيارات

تسامـ السياح  عي دعـ اصنتلػاد المح ػي والعػالمي مػف ثػ ؿ مػا تجذبػل ل ب ػد مػف عمػ ت  -
 2لعب  ورؤوس أمواؿ

تشػػمؿ السػػياح  جميػػع الأنشػط  عػػي الدولػػ  وثارجنػػا عنػػي تتػ  ر وتػػؤ ر ع ػػت نشػػاط النتػػاج  -
واصتلػػػػاصت والمطػػػػارات ال نػػػػادؽ والبنػػػػوؾ وعم يػػػػات التجػػػػارة  واصسػػػػتن ؾ والنقػػػػؿل الػػػػرح ت

 ...والثارجي  الداث ي 

تؤدي السياح  مف ث ؿ المشػاريع السػياحي  إلػت تطػوير وتنميػ  المنػاطؽ العمرانيػ  الجديػدة  -
الأنػػؿ حظػػا عػػي التنميػػ  ممػػا يحقػػؽ نػػدرا مػػف التػػوازف ويترتػػب ع يػػل إعػػادة توزيػػع الػػدثوؿ بػػيف 

 3. الجديدة والتق يدي المدف السياحي  

نقػػؿ التقنيػػات الحدي ػػ  مػػف ثػػ ؿ المؤسسػػات الأجنبيػػ  التػػي تسػػت مر عػػي القطػػاع السػػياحي  – 
سػػػواء مانػػػت معػػػارؼ ومنػػػارات أو آصت ومعػػػدات ممػػػا تسػػػامـ عػػػي تطػػػوير طػػػرؽ العمػػػؿ عػػػػي 

 .النشاطات السياحي  وتحسيننا

                                                           
ل 2001 ل مؤسس  النشر والتوزيعل الأردفل م نت طل الحوريل إسماعيؿ محمد ع ي الدباغل مبادئ الس ر والسياح 1

 .41ص

دراجي رابحيل مسامم  التسويؽ عي تنمي  نطاع السياح  بالجزا،رل مذمرة ماجيستير تثلص تسويؽل جامع  منتوريل  2
 . 8ل ص 2012/2011نسنطين ل

 .25أحمد محمود مقاب  ل مرجع سبؽ ذمركل ص 3
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ع ػت توليػد منالػب عمػؿ  ث ػؽ منالػب عمػؿ ل قضػاء ع ػت البطالػ ل عالسػياح  لنػا القػدرة -
مػػػػرات بالنسػػػػب   4ام ػػػػر مػػػػف أ  ػػػػب الأنشػػػػط  اللػػػػناعي  الم سػػػػيمي  عنػػػػي توظػػػػؼ أم ػػػػر مػػػػف 

 مرات مف نطاع البناء. 10للناع  السيارات و

 1الأهمية الاجتماعية والثقافية :  -

ث ػػؽ عػػرص جديػػدة ل عمالػػ  المسػػتقب   ل سػػياح ممػػا يػػؤدي إلػػت رعػػع مسػػتوى المعيشػػ  ورعػػع  -
المسػػػتوى اصجتمػػػاعي ل دولػػػ  وتقػػػارب الطبقػػػات اصجتماعيػػػ  مػػػف بعضػػػنا الػػػبعض نتيجػػػ  زيػػػادة 

 دثوؿ الأعراد. 

تؤدي إلػت إعػادة بعػث ال نػوف واللػناعات اليدويػ  ل سػماف المح يػيف عػي المنػاطؽ السػياحي   -
 .ة عف المدف وتعميؽ الوعي واصعتزاز بالوطفالبعيد

تحقيػػؽ التبػػادؿ ال قػػاعي بػػيف الدولػػ  السػػياحي  والحرمػػ  السػػياحي  الواعػػدة مػػف ثػػ ؿ ال غػػات  -
 .والمعتقدات ال مري  والآداب وال نوف ومثت ؼ ألواف ال قاع 

نشػػاء معػػالـ أثػػرى حضػػاري  جديػػدة تعطػػي ل  - دولػػ  وزنػػا زيػػادة اصمتمػػاـ بالمعػػالـ السػػياحي  وا 
 سياحيا. 

ممػػا تعػػد مط ػػب اجتمػػاعي ون سػػي مػػاـ مػػف أجػػؿ اسػػتعادة النسػػاف لنشػػاطل وعودتػػل ل عمػػؿ  -
 2 .بم اءة مف جديد

 الأهمية السياسية:  -

 تعد السياح  رمزا مف رموز الس ـ والتآثي بيف الدوؿ تعمؿ ع ت تق يؿ حدة اللراعات -
                                                           

يؽ التنمي  المستدام ل مذمرة الماجيستر تثلص انتلاد وتسيير البي، ل بناز الجي نيل مسامع  نطاع السياح  عي تحق 1
 26ل ص  2008جامع  نالدي مرباحل ورن   ل 

 9ل ص 2002ل دار ال جر ل نشر والتوزيعل ملر ل  1محمد منير حجابل الع ـ السياحيل طبع  2
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 .الشعوبوالث عات الدولي  وتحسيف الع ن  بيف 

 النتا،ج اليجابي  ل سياح  ع ت المستوى اصنتلادي واصجتماعي تسامـ عي حؿ الم ير مف -

 .المشامؿ السياسي 

 :خصائص السياحة -

 تعد السياح  مف أمـ نطاعات النشاط النساني عي الدول  الحدي  ل

 الثلا،ص تتم ؿ عي: 

 .الأنشط  اصنتلادي  الأثرىتعدد ممونات النشاط السياحي وارتباطنا بالم ير مف  -

تعتبػػر السػػياح  لػػادرات  يػػر منظػػورة عنػػي عػػرض لمنػػتج  يػػر مػػادي ص يممػػف نق ػػل مػػف  -
 1.مماف إلت آثر بؿ السا،ح مو الذي ينتقؿ ل حلوؿ ع ينا

 -تتط ػب السػياح  اسػت مارات أنػؿ نسػبيا مػف اللػناعات الأثػرى م ػؿ اللػناعات ال قي ػ .  -
ى الرعاميػ  اصنتلػادي  عػي الدولػ  والتقػدـ التمنولػوجي عػي وسػا،ؿ يت  ر الط ب السياحي بمسػتو 

 .الموال ت واصتلاؿ

عػدـ ضػماف  -تتغير أسعار السياح  تبعا ل تغيرات عي تماليؼ الأنشط  السػياحي  والػدثؿ.  -
اسػػتقطاب السػػياح بسػػبب م ػػرة المغريػػات عػػي المنػػاطؽ المثت  ػػ  لػػذلؾ تتط ػػب السػػياح  جنػػود 

 .تسويقي  مبيرة

                                                           
-16ـل ص ص1992لحديثل ملر عبد الس ـ أبو نحؼ محاضرات عي لناع  السياحي  ملرل الممتب العربي ا 1
18 . 
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عػػدـ ناب يػػ  المنػػتج السػػياحي ل تثػػزيف ثالػػ  أف الط ػػب السػػياحي يتميػػز بالموسػػمي  عػػي  -
معظػػـ الأحيػػاف وعػػدـ  بػػات مسػػتويات التشػػغيؿ عػػي لػػناع  السػػياح  لػػذلؾ تسػػعت المؤسسػػات 
السياحي  وال ندني  إلت إدثاؿ العا،د السياحي عػي عتػرات الػذروة لتعػويض تنػانص العا،ػد ثػ ؿ 

 .باني شنور السن 

 :أنواع السياحة -

 تمتاز السياح  بم رة أنواعنا ويممف تقسيمنا حسب عدة عنالر: 

 :1السياح  حسب العدد والتي مف بيننا نجد

السياح  ال ردي : مذا النوع مف السياح  ص يقوـ ع ػت برنػامج مػنظـ ومرتػب ولمػف يقػوـ بػل عػرد 
مف السػياح  يمػوف حسػب القػدرة أو مجموع  مف الأعراد لغاي  محددة مزيارة ب د مال عنذا النوع 
 .المالي  لمؿ سا،ح وحسب ال ترة الزمني  التي يراما مناسب  لل

السػياح  الجماعيػػ  : يثت ػؼ مػذا النػوع مػف السػياح  عػػف السػياح  ال رديػ  مونػل يقػوـ ع ػػت  -
برنامج منظـ ومرتب تقوـ بل عموما شرمات أو وماصت سياحي  ثالػ ل إذ تقػوـ مػذك الأثيػرة 

 .ترتيب برنامج سياحي ثاص ومحدد حسب السعر والزماف والممافبتنظيـ و 

 السياح  حسب السف : وعقا لنذا المعيار تنقسـ السياح  إلت:

سػن  مػرح ت  7-14سػياح  الط ،ػع : يمػس مػذا النػوع مػف السػياح  ع،ػات العمػر مػا بػيف  -
ما وتمػػوف دا،مػػا المشػاع  أو رحػػ ت الجمعيػػات الثيريػ ل حيػػث تتميػػز مػذك الػػرح ت بق ػػ  أسػعار 

 .عي عترات العطؿ المدرسي 

                                                           
 .111ل ص1995محمد ثميس الزوم  ل لناع  السياح  مف منظور جغراعيل دار المعرع  الجامعي ل السمندري ل  1
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سػػن  ويمػػوف  15-21سػػياح  الشػػباب يتع ػػؽ مػػذا النػػوع مػػف السػػياح  ب ،ػػات العمػػر مػػا بػػيف  -
النػػػػدؼ مػػػػف وراءمػػػػا البحػػػػث عػػػػف الحيػػػػاة اصجتماعيػػػػ ل إذ نجػػػػد بعػػػػض الشػػػػرمات السػػػػياحي  أو 

 .الجمعيات الثيري  التي تقوـ بتنظيـ مذا النوع مف السياح 

سػن ل حيػث  55-35الناضػجيف: يشػمؿ مػذا النػوع مػف السػياح  ع،ػات العمػر مػا بػيف سياح  -
 .يغ ب ع ت مذا النوع طابع اصسترثاء والراح  واصبتعاد عف الجو الروتيني

سػػياح  المتقاعػػديف : يضػػـ مػػذا النػػوع مػػف السػػياح  ع،ػػات مبػػار السػػفل حيػػث تتميػػز بطػػوؿ  -
 1.عتراتنا و  ء أسعارما

 :النام : والتي نجد مف بينناالسياح  حسب مدة 

سػػياح  الأيػػاـ : يمػػوف مػػذا النػػوع مػػف السػػياح  عػػي يػػوـ أو يػػوميف أو ع ػػت الأم ػػر أسػػبوعل  -
 . البا ما تموف عي المناسبات والأعياد وعط   نناي  الأسبوع

سياح  موسمي  : يرتبط مذا النوع مف السياح  بموسـ ومماف معيف يقضي عيػل السػا،ح عتػرة  -
 .راوح مف شنر إلت   ث أشنرإنام  تت

سياح  عابرة : يحدث مذا النوع مف السياح  أ نػاء الرح ػ  حيػث يضػطر السػياح ل مػرور أو  -
العبػػػور لونػػػت نلػػػير بب ػػػد معػػػيف ع ػػػت الأنػػػؿ أو النبػػػوط اصضػػػطراري لطػػػا،رة عػػػي مطػػػار مػػػال 

دف ومنػاطؽ لسا،ح عبر مػثال  إذا مانت مذك الأثيرة تستغرؽ مدة زمني  طوي  ل عبنذا يمر ا
 .مقلودةسياحي   ير 

 

 
                                                           

 .112محمد ثميس الزوم ل ن س المرجع السابؽل ص 1
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 1السياح  وعقا ل نطاؽ الجغراعي : 

السػػياح  الداث يػػ  : ومػػي سػػياح  تمػػوف داثػػؿ الب ػػد ن سػػلل عنػػذا النػػوع مػػف السػػياح  يحػػض  -
ب ممي  مبرى لتشجيع السياح  الداث ي ل بتقديـ ثدمات متنوع  وأسعار متنوع  عي متنػاوؿ مػؿ 

 .الشرا،ح اصجتماعي 

الثارجي  : يعتمد مذا النوع مػف السػياح  ع ػت ج ػب السػياح الأجانػب وذلػؾ بتقػديـ  السياح  -
ثػػدمات مثت  ػػ ل ثالػػ  البنػػت التحتيػػ  وال ونيػػ  والأمػػف واصسػػتقرارل مػػذلؾ تسػػنيؿ الجػػراءات 

 .العم ي ل مسنول  الحلوؿ ع ت ت شيرة الدثوؿ

 المعيار نجد   ث أنواع مفالسياح  حسب مستوى الن اؽ والطبق  اصجتماعي  حسب مذا  -

 :الطبقات الاجتماعية التي تمارس السياحة

 .سياح  ألحاب المداثيؿ المرت ع  الذيف يساعروف بوسا، نـ الثال  -
سػػياح  الطبقػػ  اصجتماعيػػ  المتميػػزة التػػي تسػػتندؼ الجػػودة العاليػػ  والممتػػازة مػػف الثػػدمات  -

 .الثمس  نجوـ م نادؽ
 .لألحاب الدثوؿ المحدودةالسياح  اصجتماعي  أو العام   -

 2حسب الغرض مننا ويممف إجماؿ أنواع السياح  حسب المعيار عي النقاط التالي  : 

السػػػياح  ال قاعيػػػ  : تنػػػدؼ مػػػذك السػػػياح  إلػػػت زيػػػادة المعرعػػػ  لػػػدى الشػػػثصل ومػػػي مرتبطػػػ   -
 .بالتعرؼ ع ت التاريخ والموانع الأ ري  والشعوب وعاداتنـ وتقاليدمـ

                                                           
 .112محمد ثميس الزوم ل ن س المرجع السابؽل ص 1

 8-7بزة لالحل مرجع سبؽ ذمركل ص ص 2
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الع جي  : تدعع مذا النوع مف السياح  الحاجػ  ل عػ ج الجسػمي والن سػي وأمػراض السياح   -
أثرىل ومي تنقسـ حسب الوسا،ؿ الطبيعي  المسػتثدم  عػي العػ ج إلػت أنسػاـ أممنػا السػياح  

 .المناثي ل والسياح  الع جي  المعدني  والسياح  الع جي  البحري 

الضػروري  صسػتعادة القػوى الن سػي  وال يزيا،يػ  ل  ػرد.  السياح  الترعيني  : تممف عينا الحاجػ  -
السياح  الرياضي : ويضـ مذا النػوع جميػع أنػواع الرياضػات المعروعػ  م ػؿ: تسػ ؽ الجبػاؿل  -

السػياح  الدينيػػ :  -رياضػ  اللػيدل رياضػػ  رمػوب السػيارات والػػدراجات التزح ػؽ ع ػت ال  ػػوج. 
يارة الموانع الديني  والتي مف أشنرما مم  الممرمػ  وتعتبر مف أندـ أنواع السياح  وتتم ؿ عي ز 

السػياح   -والمدين  المنورة بالنسب  ل مسػ ميفل ومػذلؾ ال اتيمػاف عػي رومػا بالنسػب  ل مسػيحييف. 
الشػػاط،ي  نجػػد مػػذا النػػوع مػػف السػػياح  عػػي الب ػػداف التػػي تحتػػوي ع ػػت منػػاطؽ سػػاح ي  جذابػػ ل 

   مف اللثورل مدوؿ حوض البحر المتوسطومذا شواطئ رم ي  ناعم  ومياك لاعي  ثالي

 .ودوؿ البحر الماريبي

 الخدمات السياحية وآليات تطويرها: خامسا

تضػػـ السػػياح  عػػي حػػد ذاتنػػا عم يػػ  تقػػديـ الثػػدمات السػػياحي  لت بيػػ  حاجػػات ور بػػات الػػزوار 
 .المح ييف والأجانب مف ث ؿ الراح  والع ج والزيارات الترعيني  و يرما

 :مات السياحيةماهية الخد  -

بػػػراز  سػػػنحاوؿ مػػػف ثػػػ ؿ مػػػذا المط ػػػب إلقػػػاء نظػػػرة عامػػػ  حػػػوؿ تعريػػػؼ الثدمػػػ  السػػػياحي ل وا 
 .أمميتنا ومذا الثلا،ص التي تميزما
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 :تعريف الخدمات السياحية-1

تعػػرؼ الثدمػػ  السػػػياحي  ب ننػػا منػػػتج  يػػر م مػػػوس يقػػدـ عوا،ػػػد ومنػػاعع مباشػػػرة ل زبػػوف منتيجػػػ  
لتطبيػػػؽ أو اسػػػتثداـ جنػػػد أو طانػػػ  بشػػػري  أو آليػػػ  أو عنيػػػ  ع ػػػت أشػػػثاص أو أشػػػياء معينػػػ  

 .1ومحددة وص يممف حيازة وتم ؾ الثدم  أو استن منا ماديا 

وف  يػػػر ماديػػػ  أو  يػػػر م موسػػػ  والتػػػي يممػػػف ويعرعنػػػا أحمػػػد مقاب ػػػ  ب ننػػػا الأنشػػػط  التػػػي تمػػػ
تقػػديمنا بشػػمؿ من لػػؿ أو مسػػتقؿ لشػػباع الحاجػػات و الر بػػاتل وتشػػمؿ الثدمػػ  ع ػػت  رعػػ  

 2عندؽل أو إيجار سيارةل أو رح   سياحي . 

ت ؾ المنتجات التي تقدمنا المنظمػات السػياحي  والمرامػز السػياحي  مػؿ " تعر ؼ أيضا ع ت أننا
نػػت سػػياح  طبيعيػػ ل سػػياح  أ ريػػ ل أو سػػياح  دينيػػ ل بغػػرض تقػػديـ حسػػب تثللػػل سػػواء ما
 3"الثبرة والمع ومات ل سا،ح

أوجػػل " يعرعنػػا علػػاـ حسػػف السػػعيدي عػػي متابػػل التسػػويؽ والتػػرويج السػػياحي وال نػػدني ب ننػػا
نشػػاط  يػػػر م مػػوس تنػػػدؼ إلػػت إشػػػباع الر بػػات واصحتياجػػػات عنػػدما يػػػتـ تسػػويقنا ل مسػػػتن ؾ 

 4"دعع مب غ معيف مف الماؿالننا،ي مقابؿ 

                                                           
 . 250لص1998ع ي ع ح الزعبيل التسويؽ ل الم اميـ والستراتيجيات(ل الدار الجامعي ل ملرل  1

 .49أحمد محمود مقاب  ل مرجع سبؽ ذمركل ص 2

 .36ل ص2006ل دار المنامج ل نشر والتوزيعل عمافل  1زمي ث يؿل تسويؽ الثدمات وتطبيقاتلل طبع  ل 3

ل 2008ل دار الراي  ل نشر والتوزيعل عمافل  1السياحي وال ندنيل طبع  لعلاـ حسف السعيديل التسويؽ والترويج  4
 .55ص

 



 الفصل الثالث:                                                                        الخدمات السياحية 
 

 
66 

وعرعػػت أيضػػا ع ػػت أننػػا: مجموعػػ  مػػف الأعمػػاؿ والنشػػاطات تػػوعر ل سػػياح الراحػػ  والتسػػني ت 
عنػد شػراء واسػػتن ؾ المنتجػات السػياحي  ثػػ ؿ ونػت سػ رمـ أو إنػػامتنـ عػي المراعػؽ السػػياحي  

 جزاء مذك زيادة الط ب ع ت س س   مف الثدمات لأ" ل أو مي"بعيدا عف مماف سمننـ الأل ي

يممػػف أف يث ػػؽ ط بػػا لأم ػػر مػػف مػػرة عػػي الرح ػػ  الواحػػدة  1الرح ػػ  المرتح ػػ  وال ابتػػ ل عمػػؿ مننػػا
عػػػػي أ نػػػػاء مػػػػذك الزيػػػػارة أو الرح ػػػػ ل وتشػػػػمؿ الثػػػػدمات السػػػػياحي  اليػػػػواء والتجنيػػػػز السػػػػياحي 

 2"والأطعم  والمشروبات والتس ي  والترعيل والبرنامج

منتجػات  يػر م موسػ  يػتـ التعامػؿ بنػا " احي  ع ػت أننػاومف جن  أثرى تعػرؼ الثػدمات السػي
عي أسواؽ معين  تندؼ أساسا إلت إشباع حاجات ور بات المستن ؾ وتسامـ عي توعير جانػب 
مبيػػر مػػف الراحػػ  واصطم،نػػاف والرعايػػ ل ممػػا تحقػػؽ نوعػػا مػػف اصسػػتقرار اصنتلػػادي سػػواء ع ػػت 

التعري ػات السػابق  عػإف الثدمػ  السػياحي  وبنػاءا ع ػت  ."مستوى ال ػرد أـ ع ػت مسػتوى المجتمػع
تعػػرؼ ب ننػػا مػػؿ نشػػاط  يػػر م مػػوس يػػتـ مػػف ث لػػل إشػػباع حاجػػات ور بػػات الزبػػوف وتحقيػػؽ 

 3.الراح  لل

 أهمية الخدمات السياحية .2

تعتبر الثػدمات السػياحي  إحػدى أمػـ عوامػؿ الجػذب السػياحي لأي ب ػد ل ورمنػا أساسػيا لنجػاح 
السػػياح  وتنميتنػػال ثالػػ  إذا مػػا عم ػػت المؤسسػػات ع ػػت القيػػاـ بػػإجراءات التحسػػيف والتطػػوير 

                                                           
 .39مرواف السمر ل مثتارات مف اصنتلاد السياحيل دار مجد صويل الأردفل ص 1

برنجي أيمفل الثدمات السياحي  وأ رما ع ت س وؾ المستن ؾ: دراس  حال  مجموع  مف ال نادؽ الجزا،ري ل مذمرة  2
عي الع وـ اصنتلادي ل م ي  الع وـ اصنتلادي  والع وـ التجاري  وع وـ التسيير ل جامع  محمد بونرة بومرداس  ماجيستير
 .81ل ص 2009/2008الجزا،ر ل

زمير بوعمريؼل التسويؽ السياحي ودورك عي ت عيؿ نطاع السياح ل مذمرة ماجيستير عي الع وـ التجاري  لم ي  الع وـ  3
 .78ل ص 2012/2011التجاري  وع وـ التسيير ل جامع  منتوريل نسنطين ل  اصنتلادي  والع وـ
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لنذك الثدماتل بندؼ تقديـ ثػدمات سػياحي  ذات جػودة عاليػ  تممننػا مػف النيمنػ  والبقػاء عػي 
لمناعسػػ . ول ثػػدمات السػػياحي  دور مبيػػر معامػػؿ حاسػػـ ومػػؤ ر عػػي زيػػادة تػػدعؽ سػػوؽ تسػػودما ا

الحرم  السياحي  لأي ب دل نظرا صعتماد مػذا القطػاع ع ػت مػا تقدمػل المؤسسػات السػياحي  مػف 
رضػػاؤمـ ذلػػؾ لأف إشػػباع ر بػػات السػػا،ح مػػو أعضػػؿ  ثػػدمات مػػدعنا الأوؿ اسػػتنداؼ السػػياح وا 

ا القطػاع وتنميػ  عا،داتػلل مػف جنػ  أثػرى ت عػب الثػدمات طريقػ  لضػماف اسػتمراري  نشػاط مػذ
السػػػياحي  دورا بػػػارزا عػػػي التنميػػػ  اصنتلػػػادي  مػػػف ثػػػ ؿ زيػػػادة الحرمػػػ  السػػػياحي  نحػػػو الب ػػػدل 

 وتنشيط باني القطاعات المرتبط  بنال وزيادة معدصت النمو اصنتلادي.

 :1وتبرز مذك الأممي  أم ر مف ث ؿ 

لعمػؿ : يسػامـ نطػاع الثػدمات السػياحي  بشػمؿ مبيػر عػي ث ػؽ المسػامم  عػي ث ػؽ عػرص ا -
 .الوظا،ؼ وعرص العمؿ الجديدة

تنشيط القطاعات اصنتلادي  الأثرى : حيث يممػف اصعتمػاد ع ػت نطػاع الثدمػ  السػياحي  -
عػػي تنشػػيط القطاعػػات الأثػػرى عػػي الدولػػ  وثالػػ  النقػػؿل اللػػناع  التمنولوجيػػا اصتلػػاصتل 

 دمات المساندة والمراعق  التي يحتاجنا نمو مذا القطاعوذلؾ نظرا لحجـ الث

تعزيز م نوـ السػياح  المسػؤول  : عالسػياح  تعتمػد بطبيعتنػا ع ػت الجغراعيػ  والمونػع الجغراعػي 
الذي توجد عيلل وحاليػا توجػد ع نػ  نويػ  وايجابيػ  بػيف ضػرورة الح ػاظ ع ػت التنميػ  السػياحي  

ذ بمتط باتنػػػا القاب ػػػ  ل سػػػتمرار ومػػػذا مػػػا ألػػػبح يعػػػرؼ بجانػػػب تنميػػػ  السػػػياح  البي،يػػػ  والأثػػػ
 .التنمي  المستدام  بم نوـ

 خصائص الخدمات السياحية 

                                                           
ل 2008ل دار الل اءل  1إياد عبد ال تاح النسورل أسس تسويؽ الثدمات السياحي  الع جي  مدثؿ م اميميل الطبع  ل 1

 .28ص 
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 2: تتميز الثدمات السياحي  بعدد مف الثلا،ص والمتم    عي ماي ي

أي أف الثدمات  ير م موس  و ير مادي  يموف مػف المسػتحيؿ  :  المعنوية )غير ممموسة-أ
تػػػذوننا أو تحسسػػػنا أو رؤيتنػػػا نبػػػؿ شػػػرا،نال ومػػػذك الثالػػػي  تضػػػع بعػػػض القيػػػود أمػػػاـ عم يػػػ  

 التسويؽ.

: أي عدـ علػؿ الثػدمات عػف با،عنػا لأنػل يمػوف منػاؾ  التلازم )عدم إمكانية الفصل  -ب  
بحيػػث يػػؤدي ماليػػا نتػػا،ج إيجابيػػ  أو سػػ بي  مػػف ثػػ ؿ ارتبػػاط و يػػؽ بػػيف مقػػدـ الثدمػػ  والثدمػػ  

 عم ي  تقديـ الثدم . 

نمػط معػيف مػف الثػدمات بحيػث : أي يموف مػف المسػتحيؿ وضػع  التغاير )عدم التشابه  -ج
تقديـ الثدم  ن سنا عي مؿ مرة عشرم  النقؿ الجوي ص تقػدـ نوعيػ  الثدمػ  ن سػنا عػي ف ص يمم

حمـ ع ت الثدم  نبؿ شرا،نا و يلعب الحمـ ع ينا مف التجربػ  مؿ رح   وبالتالي ص يممف ال
أو اصسػػتثداـ الأوؿ وأيضػػا لطبيعػػ  الأشػػثاص المقػػدميف لت ػػؾ الثدمػػ  لأننػػا تتمامػػؿ بالأسػػاس 
مػػع العنالػػر البشػػري  الػػذيف تثت ػػؼ ثػػدمتنـ مػػف ونػػت لآثػػر وأيضػػا حسػػب الن سػػي  والمزاجيػػ  

 .يتنا نبؿ شرا،ناعمس المنتجات المادي  التي يممف عحلنا ورؤ 

: أي أف الثػػػدمات ص يممػػػف تثزيننػػػا م ػػػؿ المنتجػػػات  قابميـــة الفنـــاء والطمـــب المتذبـــذب -د
الماديػػ  الأثػػرى وع ػػت سػػبيؿ الم ػػاؿ ص يممػػف تثػػزيف المقاعػػد ال ار ػػ  عػػي رح ػػ  جويػػ  بحيػػث 

مػا تعتبر مذك المقاعد ال ار   طان  مندورة وعرص است مار ضػا،ع  لأنػل ص يممػف إلغػاء رح ػ  
بسػػػبب عػػػدـ امتمػػػاؿ المقاعػػػد ممػػػا أف الط ػػػب ع ػػػت الثػػػدمات السػػػياحي  يمػػػوف متذبػػػذبا ومتق بػػػا 
حسػػػب المواسػػػـ السػػػياحي . الضػػػياع  تعمػػػس الضػػػياع  سػػػعادة ال قػػػاء بالزبػػػا،ف الجػػػدد والترحيػػػب 

                                                           
الميسرة ل نشر والتوزيع والطباع ل  ل دار 1نعيـ الظامرل سراب إلياس مبادئ السياح  لس س   السياح  وال ندن (ل طبع  2

 .27-26ل ص 2001الأردف
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بالزبا،ف القدامت عند عودتنـ وتممف نيم  الضياع  عي موننػا ثدمػ  مبنيػ  ع ػت اصتلػاؿ بػيف 
 ست يد وجنا لوجل عنالرما روح اصستقباؿل ال طؼ و اللدان ل حرارة اصستقباؿالمنتج والم

 :أنواع الخدمات السياحية:سادسا

ومف تتم ؿ ممونات الثدم  السياحي  عػي مجموعػ  مػف الثػدمات تعرضػنا المنظمػات الثدميػ  
 1والسياحي  : 

بتنظػػػيـ مثت ػػػؼ  ثػػػدمات ومػػػاصت السػػػياح  والأسػػػ ار تقػػػوـ م ػػػؿ مػػػذك المنظمػػػات السػػػياحي  -
 .عم يات الس ر والرح ت والتجواؿ عبر مثت ؼ دوؿ العالـ

ممػػا تسػػنؿ ل سػػا،ح الحلػػوؿ ع ػػت الثدمػػ  مػػف أجػػؿ تممينػػل مػػف تمػػويف لػػورة ذمنيػػ  ثياليػػ  
مسػػػبق  عػػػف الرح ػػػ  نبػػػؿ القيػػػاـ بنػػػال عتقػػػوـ بتنظػػػيـ طريقػػػ  التنقػػػؿ عبػػػر وسػػػا،ؿ النقػػػؿ المثت  ػػػ  

مرامػػػز النامػػػ  المثت  ػػػ  مػػػع ضػػػرورة تػػػوعير الأمػػػف  بالضػػػاع  إلػػػت حجػػػز  ػػػرؼ المبيػػػت عبػػػر
لػػذا تعػػد ومػػاصت السػػياح  والسػػ ر إحػػدى أمػػـ وسػػا،ؿ اصتلػػاؿ التػػي تقػػوـ بػػدروما عػػي  لوالأمػػاف

 2.الع ف عف السياح  عي أي ب د سياحي يريد تسويؽ مقوماتل السياحي 

لػػػذيف ي جػػػ وف عػػػي وتشػػػير إحلػػػا،يات المنظمػػػ  الدوليػػػ  ل سػػػياح  والأسػػػ ار أف نسػػػب  السػػػياح ا
% مػػػف مجمػػػوع 40% إلػػػت 10أسػػػ ارمـ إلػػػت ثػػػدمات ومػػػاصت السػػػياح  والأسػػػ ار تتػػػراوح بػػػيف 

م يػػػوف سػػػا،ح حػػػازت  800أم ػػػر مػػػف  2004التػػػدعقات السػػػياحي  العالميػػػ ل والتػػػي ب غػػػت سػػػن  

                                                           
 .87برنجي أيمف الثدمات السياحي  وأ رما ع ت س وؾ المستن ؾل مرجع سبؽ ذمركل ص  1

مساوي مبارم ل الثدمات السياحي  وال ندني  وت  يرما ع ت س وؾ المستن ؾ دراس  حال  مجموع  مف ال نادؽ لوصي   2
مستغانـل ل ير منشورة ل م ي  الع وـ اصنتلادي  والع وـ التجاري  وع وـ التسيير ل مذمرة ماجيستير عي الع وـ اصنتلادي ل 

 .81-79ل ص ص 2012-2011جامع  أبي بمر ب قايدل ت مساف 
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الجزا،ػػر مػػف بيػػننـ ع ػػت م يػػوف ونلػػؼ الم يػػوفل ومػػو رنػػـ ندمػػل وزيػػر السػػياح  عػػي مناسػػبات 
 مثت   . 

ألػؼ ومالػ  ع ػت المسػتوى العػالمي يوجػد مننػا  200ألبح عدد الوماصت السياحي  ي وؽ مما 
ومال  موزع  عبر مامؿ التراب الوطني الجزا،ري ومف أمػـ ومػاصت السػياح  والسػ ر الموجػودة 

ل TCA ل النػػادي السػػياحي الجزا،ػػريONAT عػي الجزا،ػػر الػػديواف الػػوطني ل تنشػػيط السػػياحي
 ل الثػدمات العريقيػ  ل سػياح  TVA سػياح  وأسػ ار الجزا،ػر ITS اح الثػدمات الدوليػ  ل سػي

ATS تور -ل أط س TOUR ATLAS ل داـ تور DAM-TOUR.  ثدمات النقؿ 

يعتبػػر النقػػؿ السػػياحي سػػبب ر،يسػػي عػػي تطػػوير المشػػاريع السػػياحي ل عم مػػا نشػػطت لػػناع   
بتل ملػروعات السػا،حل السياح  يلحبنا نشاط م حوظ عي لناع  النقؿل ويم ػؿ النقػؿ مػا نسػ

 1ويتموف النقؿ السياحي مما ي ي:

النقػػؿ الثػػارجي : مػػو انتقػػاؿ السػػا،ح مػػف ب ػػدك الألػػ ي إلػػت دولػػ  أثػػرى ل زيػػارة والعػػودة  -1 
% مف حرم  النقؿ السػياحي عػي العػالـ. ويرجػع اسػتثداـ 65 اني  ويم ؿ النقؿ الجوي نسب  %

عوامػػػؿ المنمػػػ  م ػػػؿ: طػػػوؿ المسػػػاع ل تم  ػػػ  وسػػػا،ؿ النقػػػؿ المثت  ػػػ  نظػػػرا إلػػػت مجموعػػػ  مػػػف ال
 2.النقؿل مدة الرح  ل الممانيات ومدى تواعر الوسا،ؿ المثت   

                                                           
ل دار عالـ المتب ل نشر والتوزيع والطباع ل  1عبد المنعـ البمريل الع نات العام  عي المنشآت السياحي ل الطبع  ل 1

 .123ل ص 2004ملرل 

. مساوي مبارم ل الثدمات 89برنجي أيمفل الثدمات السياحي  وأ رما ع ت س وؾ المستن ؾل مرجع سبؽ ذمركل ص  2
 ندني  وت  يرما ع ت س وؾ المستن ؾ دراس  حال  مجموع  مف ال نادؽ لوصي  مستغانـل ل ير منشورة ل م ي  السياحي  وال

الع وـ اصنتلادي  والع وـ التجاري  وع وـ التسيير ل مذمرة ماجيستير عي الع وـ اصنتلادي ل جامع  أبي بمر ب قايدل ت مساف 
 .81-79ل ص ص 2011-2012
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النقؿ الداث ي : يقلد بل جميع التنق ت الداث ي  التي يقوـ بنػا السػا،ح داثػؿ الدولػ  التػي -2
يثت ػؼ انتشػار مػؿ يزورما باستثداـ ماع  وسا،ؿ اصنتقاؿ السياحي  لالجوي ل البري ل البحريػ ( و 

 وسي   مف مذك

تقػػػػػدمنا محػػػػػ ت بيػػػػػع النػػػػػدايا والتػػػػػذمارات السػػػػػياحي  وبعػػػػػض : ثدمػػػػػ  التسػػػػػوؽ السػػػػػياحي -
المحػػ ت العامػػ  الأثػػرى التػػي تبيػػع م ػػؿ مػػذك السػػ ع السػػياحي ل بالضػػاع  إلػػت المنشػػآت 

 ال ندني  المثت    التي توجد بنا م ؿ مذك المح ت. 
الثػػػدمات ال قاعيػػػ  : مالمسػػػارح دور السػػػينمال موانػػػع اصحت ػػػاصت أمػػػامف ومنشػػػآت العبػػػادة  -

الدينيػػ ل عتطػػوير ال قاعػػ  ل قاعػػ  أمػػؿ الريػػؼل ال قاعػػ  العماليػػ ل و قاعػػ  الشػػباب( مػػف الأمػػور 
 المنم  لتطوير  قاع  الأم  م نا. 

حتيػػػػ  العامػػػػ  م ػػػػؿ ومػػػػي التػػػػي تشػػػػمؿ جػػػزءا مػػػػف البنيػػػػ  الت :الثػػػدمات العامػػػػ  اصجتماعيػػػػ  -
المراعؽ اللػحي  والمرامػز الع جيػ ل والحمامػات العامػ ل وتشػمؿ مػذلؾ الثػدمات الداريػ  

 1عي المنتجعات السياحي ل وشبمات المياك والمنرباء واصتلاصت . 
يعتبر الطعاـ مف أمـ الثدمات التي تثػتص بنػا المنظمػات المسػتقب    : خدمات الإطعام -

ل سواح وثال  ال نادؽل المطاعـ الراني ل والتي تولي امتماما بالغا عي مذا المجػاؿ وذلػؾ 
عػف طريػؽ إنشػػاء وتمػويف عػػف الطػبخ وذلػػؾ مػف أجػؿ تجسػػيد جػودة الوجبػػات ال ندنيػ  التػػي 

لػػبح للإطعػػاـ مػػدلوؿ آثػػر عػػي مجػػاؿ السػػياح  ت يػػؽ بمسػػتوى ال نػػدؽ أو المطعػػـ ل ممػػا أ
 ث ؿ الأم ت الثال  بمؿ منطق . ومو التعريؼ بعادات و قاعات الب داف مف 

إف وسػػػػػا،ؿ الراحػػػػػ  التػػػػػي تناسػػػػػب أذواؽ وحاجػػػػػات (: ثػػػػػدمات النامػػػػػ  واليػػػػػواء لالمبيػػػػػت -
مػررة المستن ميف تعتبر ضرورة لجذب السػياح و إشػباع ر بػاتنـ وزيػادة نسػب  السػياح  المت

                                                           
تلميـ وتطوير المنامجل س ر وسياح  ل تسويؽ سياحيل المؤسس  العام  ل تع يـ ال ني والتدريب المننيل الدارة العام  ل 1

 .63-62المم م  العربي  السعودي ل ص ص 
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ل حيػػث ثػػػدمات النامػػػ  أو اليػػػواء تقػػػدمنا جميػػع وسػػػا،ؿ النامػػػ  المعروعػػػ  م ػػػؿ ال نػػػادؽ 
 القرى السياحي ل الموتي تل الشقؽ الم روش  بيوت الشباب والمثيمات...

 عوامل نجاح الخدمات السياحية 

 :إف نجاح الثدمات السياحي  يتونؼ ع ت العديد مف العوامؿ وتتم ؿ

: نعني بل مقدار ما تتلؼ بل الثدمات السياحي  مػف مزايػا ص تتػوعر مدى تميز الثدم    -
عػػػي ثػػػدمات المؤسسػػػات السػػػياحي  الأثػػػرى المناعسػػػ  أي أف يمػػػوف لنػػػا أسػػػ وب معػػػيف أو 

 مستوى جودة مرت ع ص يوجد عي ثدمات المناعسيف.
بساط  الثدمات السياحي  : أي م ما مانت الثدم  سن   وثالي  مػف لػعوبات وتعقيػدات  -

 ما مانت أم ر نجاحا عػي جػذب السػياحل عالسػا،ح تجػدك دومػا يبحػث عػف الراحػ  والنػدوء م
ومػػذا مػػا يجع ػػل يبتعػػد عػػف الثػػدمات السػػياحي  التػػي تتلػػؼ بم ػػرة الجػػراءات والتعقيػػدات 
م ػػػػؿ : الجػػػػراءات الطوي ػػػػ  التػػػػي تتبعنػػػػا بعػػػػض المؤسسػػػػات عػػػػي إجػػػػراء التعانػػػػدات ع ػػػػت 

 البرامج السياحي  إضاعي . 
تقػػديـ الثدمػػ  السػػياحي : الثدمػػ  السػػياحي  سػػواء أمانػػت عػػي مجػػاؿ اصتلػػاصت أـ  أسػػ وب -

النقؿ أـ النام  إلت  ير ذلؾ صبد أف تقدـ ل سا،ح بلورة ت يؽ بممان  الدول  السػياحي  و 
 1.تت ؽ مع القواعد والبروتوموصت التي تنظـ العمؿ السياحي بمثت ؼ مجاصتل

أف تمػػػوف الثػػػدمات السػػػياحي  المقدمػػػ  ل سػػػياح واضػػػح  صبػػػد  :وضػػػوح الثدمػػػ  السػػػياحي  -
ومعروع  لػدينـ مػف حيػث أمػامف تواجػدمال أنواعنػا وأسػعارما و يػر ذلػؾ مػف بيانػات مامػ  

 .تدععل للإنباؿ ع ينا
يػػرتبط الط ػػب السػػياحي دا،مػػا بمسػػتوى الثػػدمات السػػياحي  التػػي  :ارت ػػاع مسػػتوى الثدمػػ  -

ميف إلينػػػا عػػػإذا مانػػػت الثػػػدمات السػػػياحي  ليسػػػت تقػػػدمنا الػػػدوؿ المثت  ػػػ  ل سػػػا،حيف القػػػاد
                                                           

 .51ل ص2008ل دار المعرع  الجامعي ل ملرل  1لمياء السيد حن يل التسويؽ السياحيل طبع  ل 1
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بالمسػػتوى المط ػػوب والمناسػػب ل سػػياح عػػاف مػػذا سػػوؼ يػػؤ ر ع ػػت حجػػـ الط ػػب السػػياحي 
 .المستندؼ مف الأسواؽ الأثرى

نجػػػد السػػػا،ح يبحػػػث دومػػػا عػػػف الثدمػػػ  السػػػياحي  الأعضػػػؿ ذات  :مناسػػػب  أسػػػعار الثدمػػػ  -
التطػور وذات التسػػعير المناسػب ت عػػب السػعر المناسػػبل عالثػدمات التػػي تتلػؼ بػػالرني و 

 .دورا عي زيادة حرم  المد السياحي

 دورة حياة الخدمة السياحية : سابعا

لمؿ ثدم  دورة حياة معين  تمر بنا وتتغيػر عبػر الزمػافل وتمػر دورة حيػاة الثػدمات السػياحي  
 :بمراحؿ

عػي البدايػ  نجػد أف الثػدمات السػياحي  تجػذب عػدد ن يػؿ مػف الزا،ػريف وتػدعت  مرحمة التقـديم:
مرح ػػػ  اصمتشػػػاؼ ل وتتميػػػز مػػػذك المرح ػػػ  بالنبػػػاؿ والشػػػراء البطػػػيء ل ثدمػػػ  السػػػياحي  عيمػػػوف 
حجـ المبيعات عي أنؿ مستوياتل ومذلؾ الأرباح والمناعس  تموف ضػعي   وتحتػاج مػذك المرح ػ  

 ترويج مبير ومتنوع.  إلت

مرح ػػػ  النمػػػو عػػػي مػػػذك المرح ػػػ  تلػػػبح الثدمػػػ  أم ػػػر شػػػنرة وبالتػػػالي تجػػػذب أمبػػػر عػػػدد مػػػف 
السا،حيف ويتـ نبوؿ الثدمػ  السػياحي  وتبػدأ الأربػاح والمبيعػات بالتزايػد بسػرع  مػع ازديػاد عػدد 

 .المناعسيف عتبدأ الثدمات عي التوسع وتستقر الأسعار

 1ياحي  تطبيؽ بعض القرارات الآتي : وي ضؿ عي مذك المرح   ع ت إدارة المؤسس  الس

                                                           
ل دار جرير ل نشر والتوزيعل عمافل  1مبيعات السياحي  وال ندني ل طبع  لع ء حسيف السرابي وآثروفل التسويؽ وال 1

 142.ل ص2011
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تم يػػؼ النشػػػاط الترويجػػػي باسػػتثداـ وسػػػا،ؿ ذات انتشػػػار واسػػػع وسػػريع. الترميػػػز ع ػػػت تنشػػػيط 
المبيعات مف ث ؿ تث يض الأسعار وتقديـ الندايا الترويجي . البحث عف أسواؽ جديػدة  يػر 

 2.مشبع 

الأطػػوؿ نسػػبيا مػػف المراحػػؿ السػػابق  تمتػػاز مػػذك المرح ػػ  ب ننػػا الأم ػػر اسػػتقرارا و مرح ػػ  النضػػج 
عنػد انتنػاء مرح ػػ  النمػو عػػإف الشػباع السػػوني يبػدأ بالحػػدوثل عالمبيعػات تػػزداد لمػف بمعػػدصت 
أنؿ مف معدصت المرح   السػابق  وتػزداد حػدة المناعسػ  بػيف المؤسسػات المنتجػ  التػي نػد ت ثػذ 

 .شمؿ المناعس  السعري 

 : ومف السمات الأساسي  لنذك المرح  

 الح اظ ع ت حجـ النتاج. 
 تميؿ الأسعار إلت اصنث اض. 
 الت تيش عف ننوات توزيع عي أسواؽ جديدة. 
 مرحمة التدهور: 

ذا  تمتػػػاز مػػػذك المرح ػػػ  بانث ػػػاض سػػػريع عػػػي الأربػػػاح وتقػػػؿ حلػػػ  السػػػوؽ ومػػػذا المبيعػػػات وا 
اسػػػتمرت ل تػػػرة طوي ػػػ  نػػػرى أف المنطقػػػ  تنتنػػػي ننا،يػػػا ص يزورمػػػا أحػػػد إص إذا تػػػـ لػػػرؼ مبػػػالغ 
لػػ حنا أو تبػػدي نا لعطػػاء عمػػرة جديػػدة  مبيػػرة ع ػػت العػػ ف والتػػرويج وتحسػػيف الثػػدمات وا 

 ير أذواؽ السياح. عف المماف لغرض تغي

 

 

                                                           
سمساؼ مناؿ لاعي ل تسويؽ الثدمات السياحي  ودورك عي التنمي  المح ي ل مذمرة ماستر ع وـ اصنتلادي ل جامع    2

 .49لص 2015-2014محمد ثيضر وصي  بسمرةل
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 تطوير الخدمات السياحية 

يعتبػػر تطػػوير الثػػدمات السػػياحي  مػػف أحػػد أمػػـ القػػرارات التػػي يجػػب ع ػػت المؤسسػػ  السػػياحي   
أثػػذما بعػػيف اصعتبػػار عالسػػتراتيجي  التسػػويقي  الناجحػػ  تقػػوـ دا،مػػا بوضػػع تلػػور عػػاـ ع ػػت 

ثدمػػ  السػػياحي ل عػػن حظ دا،مػػا عم يػػ  تطػػوير الثػػدمات السػػياحي  عنػػد مثت ػػؼ مراحػػؿ حيػػاة ال
بػػ ف المؤسسػػ  السػػياحي  تنػػتـ بتطػػوير ثػػدماتنا ثالػػ  عنػػد بػػدء مرح ػػ  النمػػو والنضػػج وذلػػؾ 

 .لزيادة حجـ الط ب والمبيعات

اصسػتعماؿ المػنظـ لنتػا،ج البحػث التطبيقػي أو ل معػارؼ النظريػ   " : عػرؼ التطػوير ع ػت أنػل
 ."  نلد تلميـ منتج جديدبواسط  تجربتنا والت مد مف ل حيتنا ال ني

ضػػاع  مزايػا جديػػدة ل ثػدمات السػػياحي   تعريـف تطــوير الخــدمات السـياحية -  : مػػو إدثػاؿ وا 
القا،م  بمػا يتماشػت واحتياجػات السػياحل بحيػث تػؤدي مػذك المزايػا إلػت زيػادة الط ػب ع ػت مػذك 

يمنا الثػػػػدمات م ػػػػؿ: إدثػػػػاؿ تعػػػػدي ت وتحسػػػػينات ع ػػػػت الثدمػػػػ  القا،مػػػػ  أو عػػػػي طريقػػػػ  تقػػػػد
 1.وتوزيعنا ل سياح

اسػػتحداث ثػػدمات جديػػدة وتقػػديمنا ضػػمف مػػزيج الثػػدمات الحػػالي ل مؤسسػػ  السػػياحي . تمديػػد 
 .الثدم  السياحي  القا،م  إلت مناطؽ جغراعي  جديدة وتوسيعنا إلت شرا،ح جديدة

 2: ويممف تطوير الثدمات السياحي  ع ت النحو التاليطرق تطوير الخدمات السياحية  -

                                                           
إسناـ الع نات العام  عي تطوير الثدمات السياحي  دراس  حال  عندؽ الجزيرة بوصي  دصؿ بول وسل مسعودة نويلر ل  1

جيجؿ ل ير منشورة(ل مذمرة ماستر عي الع وـ التجاري ل م ي  الع وـ اصنتلادي  والع وـ التجاري  وع وـ التسيير ل جامع  
 .66ل ص2014/2013جيجؿل

 .145–144ص ص ع ء حسيف السرابي وآثروف ل مرجع سبؽ ذمركل 2
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تحسػػيف الثػػدمات السػػياحي  الحاليػػ  حيػػث يػػتـ تحسػػيننا وتعػػدي نا بنػػدؼ إعطا،نػػا لػػورة ذمنيػػ  
جديدة لدى السا،ح وذلؾ عف طريػؽ إضػاع  بعػض الثلػا،ص والمزايػا التسػويقي  الجديػدة ممػا 
يػػؤدي الػػت جػػذب انتبػػاك السػػا،ح ومػػف  ػػـ دععػػل لشػػراء الثدمػػ  المعروضػػ  وذلػػؾ لأف المناعسػػ  

اح  والسػػػا،ح ص يممػػػف إرضػػػاءك بسػػػنول  عيجػػػب دا،مػػػا متابعػػػ  التغيػػػرات شػػػديدة عػػػي عػػػالـ السػػػي
والموض  عي أشماؿ الرح ت السياحي  والتعرؼ ع ت الدواعع السياحي  المثت    باستمرار مما 
يجػػب تطػػوير الثػػدمات السػػياحي  بماعػػ  مموناتنػػا بحيػػث يمػػوف دا،مػػا عػػي حالػػ  ت يػػؽ باسػػتقباؿ 

متنـ طبقػػا لتونعػػاتنـ ع ػػت الأنػػؿ بػػاثت ؼ مسػػتوياتنـ. السػػا،حيف مػػف مثت ػػؼ جنسػػياتنـ وثػػد
إظنػػار منػػاعع جديػػدة ل ثدمػػ  السػػياحي  إظنػػار اسػػتعماصت لمنػػاعع( جديػػدة تعػػود بال ا،ػػدة ع ػػت 
السا،ح حاؿ استثدامل لت ؾ الثدم  والتعريؼ بنػا مػف ثػ ؿ الرسػا،ؿ الترويجيػ  ل عع ػت سػبيؿ 

مػػف وراءك مػػو اصسػػت ادة مػػف الميػػاك المبريتيػػ   الم ػػاؿ زيػػارة البحػػر الميػػت مػػاف السػػبب الر،يسػػي
 .التي يتميز بنا مذا المونع السياحي

ابتمار ثدمات سياحي  جديدة ويحدث مذا عػي مرح ػ  اصنحػدار حيػث تقػوـ المؤسسػ  السػياحي  
بتقػػديـ وابتمػػار ثػػدمات جديػػدة تسػػامـ عػػي الح ػػاظ ع ػػت مرمزمػػا عػػي السػػوؽ. وتتم ػػؿ الأسػػباب 

 :مات جديدة ع ت النحو التاليالمامن  وراء طرح ثد

 تقديـ ثدمات وبرامج سياحي  شام   ت بي حاجات معظـ السا،حيف . -

 .تحقيؽ أنلت إشباع مممف ل شريح  المستندع  -

 تعديؿ الثدمات والبرامج السياحي  القديم  حتت ت بي الحاجات السياحي  المتغيرة -

 مراحل تطوير الخدمات السياحية -

ء ع ت أف عم ي  تطوير الثدمات عي الغالب شػبين  بثطػوات تطػوير السػ ع يت ؽ جميع الثبرا
 :والتي تتم ؿ عي



 الفصل الثالث:                                                                        الخدمات السياحية 
 

 
77 

مػػػي البحػػػث عػػػف الأعمػػػار : ع ػػػت رجػػػؿ التسػػػويؽ أف يمػػػوف ع ػػػت الػػػدواـ ننالػػػا بارعػػػا ل عمػػػار 
ص سيلػػبح مػػف اللػػعب ع ػػت المؤسسػػ  أف تتطػػور وتنمػػو عػػي مػػذا العػػالـ  الجديػػدة والمبتمػػرة وا 
الذي يتـ بالمناعس  الشديدة ل ويعتبر مؿ مػف السػياح والمناعسػيفل والبػاح يف عبػارة عػف وسػا،ؿ 

عمارلممػػا أف المؤسسػػ  ن سػػنا تمػػوف نػػادرة ع ػػت اسػػتنباط أعمػػار جديػػدة مػػف ل حلػػوؿ ع ػػت الأ
 .ث ؿ تجاربنا التسويقي  السابق  وربما إث اناتنا

تق ػيص الأعمػػار تتضػمف مػػذك الثطػوة جػػردا لجميػع الأعمػػار وتق يلػنا مػػف ثػ ؿ عم يػػ  حػػذؼ 
عمػػار الجيػػدة منطقيػػ  وعم يػػ  تسػػتبعد عينػػا الأعمػػار التػػي ص جػػدوى مننػػا حيػػث توجػػد بعػػض الأ

 1.ع ت الورؽ لمف يستحيؿ أو يلعب تف عيذما عنيا

تقيػػيـ الأعمػػار: عػػي مػػذك المرح ػػ  ع ػػت المؤسسػػ  أف تػػدرس دراسػػ  معمقػػ  لممانيػػات تلػػريؼ 
مذك الثدم  ومدى نبولنا مف نبؿ السا،ح وذلؾ مف ثػ ؿ آليػات متعػددة أممنػا التنبػؤ بالنتػا،ج 

حيػػث تقػػوـ المؤسسػػ  بمقارنػػ  جميػػع التمػػاليؼ المترتبػػ   اصنتلػػادي  المت تيػػ  مػػف تقػػديـ الثدمػػ 
ع ت الثدم  مع اليرادات التي يممف أف تتحقؽ مف تقديـ مذك الثدمػ  ومػذا مػا يسػمت بػالتنبؤ 

 اصنتلادي. 

تطػػػوير الثدمػػػ  : عػػػي مػػػذك المرح ػػػ  تسػػػمت الثدمػػػ  تجريبيػػػ  ولػػػيس عع يػػػ  نا،مػػػ  بعػػػدل حيػػػث 
ضػمف جميػع الموالػ ات الر،يسػي  لنػا م ػؿ الأداءل يعرض عي الثطوة نمػوذج الثدمػ  الػذي يت

طريقػػ  التقػػديـل مي يػػ  التقػػديـل سػػرع  التقػػديـل الجػػو العػػاـ الػػذي سػػوؼ تقػػدـ الثدمػػ  عػػي إطػػاركل 
بػػداء رأينػػـ عينػػا مػػف  طريقػػ  اصسػػتعماؿ ... ع ػػت عينػػ  مػػف السػػياح المحتم ػػيف لتجربتنػػا عع يػػا وا 

تقػػػوـ المؤسسػػػ  منػػػا بتثطػػػيط عنالػػػر المػػػزيج  حيػػػث الأداء وال عاليػػػ  والشػػػباع والرضػػػال ممػػػا
 التسويقي. 

                                                           
ل ص 2008الطا،يل بشير الع ؽل تطوير المنتجات وتسعيرمال دار اليازوري الع مي  ل نشر والتوزيعل عماف ل  حميد 1

 27ص
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اثتبارات السوؽ: تثدـ اثتبارات السوؽ عي معرع  وجنػ  نظػر السػياح بثلػوص الثدمػ ل  -
 1 .ومؿ أف السوؽ را ب  بنا أـ ص

تقديـ الثدم  ل سوؽ : عندما تت مد المؤسس  السياحي  مف ث ؿ التجارب والبحوث السػابق   -
حققػػػت النجاحػػػات المط وبػػػ ل منػػػا المؤسسػػػ  تتثػػػذ نػػػرار تقػػػديـ الثدمػػػ  ل سػػػوؽ أف الثدمػػػ  نػػػد 
 .والعمس لحيح

 :استراتيجيات تطوير الخدمات السياحية -

 2 : تعتمد المؤسسات عي تطوير الثدمات السياحي  ع ت استراتيجيات أممنا

 

  إستراتيجية تنمية وتطوير السوق البحث عن أسواق جديدة: -

وعينا تقوـ المؤسس  ع ت تطوير برنامج جديد ل ثدمات السياحي  يممف مػف ث لػل إشػباع 
حاجات ور بات زبا،ف جدد وتشمؿ مػذك السػتراتيجي  ع ػت نيػاـ المؤسسػ  بتػدعيـ توزيعنػا 
لثدماتنا تمتد إلت مناطؽ جغراعي  جديدة إضاع  إلػت زيػادة جاذبيػ  ثػدماتنا ل ،ػات جديػدة 

 3 .ف نوعيات جديدة مف الزبا،ف بث ؼ الزبا،ف الحالييفمف الزبا،ف والبحث ع

 :إستراتيجية تقديم خدمات جديدة وتحسين الخدمات الحالية

                                                           
را،ؼ توعيؽل ناجي مع ل مبادئ التسويؽ الشرم  العربي  المتحدة ل تسويؽ والتوريدات بالتعاوف مع جامع  القدس  1

 .273ل ص 2008الم توح ل القامرةل 

 .78ل ص1998محمود لبحل اصبتمارات المالي ل دار المتاب ل نشرل القامرةل ملرل  2

 .146–145مرجع سبؽ ذمركل ص ص 3
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مف ث ؿ سػياح المؤسسػ  السػياحي  بتطػوير ثػدمات سػياحي  جديػدة  وتتحقؽ مذك الستراتيجي 
أو تحسيف الثدمات الحالي  وذلؾ لزيادة الحل  السوني  بحيث تحظت مػذك الثػدمات الجديػدة 
بقبوؿ ورضا أم ر مف الثدمات الحالي ل ومذلؾ السعي لتعديؿ الثػدمات الحاليػ  لتلػبح أم ػر 

  .م ،م  لحاجات الضيوؼ ور باتنـ

 :اتيجية تنويع الخدمات السياحيةإستر  -

يتـ اعتماد مذك الستراتيجي  مف ث ؿ تطوير ثدمات سػياحي  جديػدة وتوسػيع ثطػوط الثدمػ  
الموجودةل وص بد مف مراعاة أف تمػوف الثػدمات المطػورة ثارجػ  عػف نطػاؽ الثػدمات الم لوعػ  

حيػػػ  المؤسسػػػ  السػػػياحي  ولمننػػػا تمم نػػػا وتعززمػػػال وتسػػػامـ مػػػذك السػػػتراتيجي  إممانيػػػ  زيػػػادة رب
 .وتق يؿ مثاطرتنال عض  عف دعـ إمماني  تعزيز مرمزما التناعسي عي السوؽ السياحي

 :الدعائم الأساسية لإنجاح عممية تطوير الخدمات السياحية -

 إف تطوير الثدمات السياحي  يتونؼ نجاحل ع ت   ث دعا،ـ أساسي  ومي:

تطوير الم اءات البشري  لأف الثدمات السياحي  تعتمد ع ت العنلػر البشػري وبالتػالي أي  - 
 .تطوير يم ؿ العنلر البشري الأساس عيل

 .تطوير الأساليب والجراءات والمناعذ التي تمر بنا الثدم  إلت السا،ح -

ثػاؿ مػؿ التقنيػات التطوير المستمر عي التمنولوجيا المستثدم  عػي المؤسسػات السػياحي  بإد -
والأنظمػػ  اصلمترونيػػ  التػػي ألػػبحت المؤسسػػات السػػياحي  تتنػػاعس عيمػػا بيننػػا ع ػػت اصسػػت مار 

 .عينا مف أجؿ تطوير طرؽ تقديـ ثدماتنا

 :ويممف تطوير الثدمات السياحي  صعتبارات نذمرما عيما ي ي

  ثلا،لػػل  المعرعػػ  الدنيقػػ  والشػػام   بالمقومػػات السػػياحي  لمػػؿ مونػػع سػػياحي ومعرعػػ
 ومجاصت
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 معرع  الأنماط الحياتي  ل شريح  المستندع  والػدواعع الر،يسػي  وراء اصنضػماـ  استثدامل
 .ل برنامج السياحي

  معرعػػػ  نػػػدرة السػػػا،ح ع ػػػت الن ػػػاؽ ممػػػا يسػػػامـ عػػػي معرعػػػ  حجػػػـ الط ػػػب المتونػػػع ع ػػػت
 .المنتجات والبرامج السياحي 

 عػؽ و يػت ،ـ مػع احتياجػات ور بػات ونػدرة تلميـ المنتجات والبػرامج السػياحي  بمػا يتوا
 السا،ح. 

  اثتبػػار المنػػتج أو البرنػػامج السػػياحي ع ػػت عينػػ  مسػػتندع  ل تعػػرؼ ع ػػت عػػرص نجاحػػل
 .مدى الرضا ع يل ومعرع 

   طػػرح المنػػػتج السػػػياحي عػػي حػػػاؿ نجاحػػػل وظنػػور المؤشػػػرات اليجابيػػػ  مػػف نبػػػؿ العينػػػ
 .المثتارة
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 :خلاصة الفصل

مػػػذا ال لػػػؿ إلػػػت تعريػػػؼ الثدمػػػ ل أمميتنػػػا وألػػػناعنا  ػػػـ نمنػػػا بتقػػػديـ نظػػػرة حػػػوؿ تطرننػػػا عػػػي 
 .السياح  لتعري نال أمميتنا وثلا،لنا وأنواعنا( ومذا ندمنا م نوـ ل سا،ح

 ـ بعد ذلؾ تطرننا إلػت الثػدمات السػياحي  وآليػات تطويرمػال حيػث عرعنػا الثػدمات السػياحي ل 
ؾ نمنػػػا بشػػػرح مراحػػػػؿ تطػػػوير الثػػػدمات السػػػػياحي ل أمميتنػػػا وثلا،لػػػنال أنواعنػػػال وبعػػػػد ذلػػػ

 .اصعتبارات الواجب اتثاذما عند تطوير الثدمات السياحي  والستراتيجيات المتبع  عي ذلؾ

عيممف القوؿ ب ف الثدمات السياحي  تحتؿ ممان  مام  عي انتلاديات العالـل وند عرعػت مػذك 
 .المع ومات والتطور التمنولوجيالأنشط  نموا سريعا وتوسعا مبيرا ثال  عي علر 
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 الإجراءات المنهجية لمدراسة الميدانيةاولا: 

مػػدؼ الدراسػػػ  عػػي مػػػذا الجػػزء إلػػػت توضػػػيح الطريقػػ  والأدوات المسػػػتثدم  عػػي الدراسػػػ  بغيػػػ   
 .تعريؼ الباح يف  وتمميننـ مف إعادة الدراس  أو التحقؽ مننا

 طريقة الدراسة الميدانية ثانيا: 

 العينةمجتمع الدراسة واختيار  .1

يشػػمؿ مجتمػػع الدراسػػػ  جميػػع المسػػت يديف مػػػف ثػػدمات الومػػالتيف السػػػياحيتيف ومالػػ  الػػػرش و  
ونظرا لضيؽ الونت ومبػر حجػـ مجتمػع الدراسػ  عقػد  ل سياح  و الس ار النزيؿالأس ارلومال  

تقػػػرر اسػػػتثداـ "أسػػػ وب العينػػػ  العشػػػوا،ي  " عػػػي اثتيػػػار المسػػػت يديف مػػػف الثػػػدمات السػػػياحي  
 .. زبونا مف الثدمات المقدم  مف الومالتيف 40وند شم ت العين   اص واط بمنطق  

 متغيرات الدراسة المتغير المستقل :   .2

ويشػػػمؿ عنالػػػر اصتلػػػاؿ التسػػػويقيلالع ف لالدعايػػػ  لالبيػػػع الشثلػػػي لتنشػػػيط المبيعػػػات 
 . شرلالع نات العام لالتسويؽ المبا

 المقدم  مف الومالتيف الموجودة عي وصي  اص واطالمتغير التابع : ويشمؿ ثدمات السياحي  

 :تمخيص معطيات الدراسة  .3

لت ثػػيص البيانػػات سػػيتـ اصعتمػػاد ع ػػت حسػػاب التمػػرارات المط قػػ  والتمػػرارات النسػػبي  بالنسػػب   
ل بنود المتع ق  باصستبياف التي ترتمز ع ت تحديد اصثتيارات المناسػب  بينمػا البنػود التػي تعتمػد 
ع ػػػػت مقيػػػػاس ليمػػػػرت سػػػػيتـ ت ثيلػػػػنا بنػػػػاءا ع ػػػػت التمػػػػرارات النسػػػػبي  والمتوسػػػػطات الحسػػػػابي  

 نحراعات المعياري واص
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 الأدوات المستخدمة في الدراسة الميدانية  ثالثا:

 أداة الدراسة   .1

بغي  الت مد مف عرضيات البحث نمنا بتوزيع استبياف م داة لجمع بيانات الدراسػ  لحيػث يشػمؿ 
 اصستبياف الموجل لزبا،ف الومال  ع ت      محاور :

 ل عين  الجنسلالمنن لالنام .يتضمف الثلا،ص الديمغراعي    المحور الاول

 ثاص بلورة الومال  وثدماتنا عي ذمف الزبوفلالسا،ح(. المحور الثاني:

 ثاص بعنالر اصتلاؿ التسويقي المستثدم  ومدى استجاب  المست يد لنا.المحور الثالث:  

 ثاص بعنالر اصتلاؿ التسويقي المستثدم  ومدى استجاب  المست يد لنا.

 الاستبيانات الموزعة والمستردة من أفراد عينة الدراسة  01الجدول رقم  

 الزبائن الزبائن البيان
 %100 40 الاستبيانات الموزعة
 %100 40 الاستبيانات المستردة

 %100 36 الاستبيانات القابمة لمتحميل
 من اعداد الطالبين

 ثبات أداة الدراسة  .2

تػـ التحقػػؽ مػف وضػػوح العبػارات مػػف ثػ ؿ عرضػػنا ع ػت أسػػاتذة محممػيف مثتلػػيف حيػث تػػـ 
ضػاع  بنػود أثػرى حتػت ألػبحت جػامزة ل تطبيػؽ لوصثتبػار أداة القيػاس  تعديؿ بعػض البنػود وا 
تػػػـ اصعتمػػػاد ع ػػػت معامػػػؿ الملػػػداني  أل ػػػا" " لقيػػػاس درجػػػ  ملػػػداني  الجابػػػات ع ػػػت عقػػػرات 

 :عماف معامؿ ال بات مما ي ي  ؿ ال بات "أل ا مرونباخاصستبياف وذلؾ بحساب معام
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 : نتائج اختبار المصداقية ألفا لأداة الدراسة: 02الجدول رقم

 معامؿ ال ا المجاؿ
لػػػػورة الومالػػػػ  وثػػػػدماتنا المقدمػػػػ  عػػػػي ذمػػػػف 

 الزبوفلالسياح(
0.657 

عنالػػػػػػػػر اصتلػػػػػػػػاؿ التسػػػػػػػػويقي المسػػػػػػػػتثدم  
 السا،ح لنابالومال  السياحي  ومدى استجاب  

0.784 

 0.641 مجموع المجاصت
يتبيف مف الجدوؿ أع ك إف نيم  معامػؿ أل ػا مانػت امبػر مػف الحػد المقبػوؿ مػف معامػؿ ال بػات 

ل سػػتبياف ممػػؿ لمػػذا يعنػػي أف منػػاؾ ملػػداني  عػػي الجابػػات ممػػا يشػػير إلػػت وجػػود  (% 60ل
نا تعميـ نتػا،ج الدراسػ  ع ػت جميػع ع ن  ترابط جيد بيف عبارات اصستبياف لوبالتالي عانل يممن

 مجتمع الدراس 

 الأدوات والبرامج الإحصائية المستخدمة بالدراسة   .3

وذلػؾ بت ريػغ جميػع البيانػات عيػل  SPSS20 لتح يؿ بيانات اصسػتبيانات اعتمػدنا ع ػت برنػامج
  : وترميز الجابات وتح ي نا إحلا،يا مف ث ؿ الأساليب الحلا،ي  التالي 

 ال بات أل ا لقياس درج  ملداني  الجابات ع ت عقرات اصستبيافمعامؿ  -

المتوسطات الحسابي  واصنحراعات المعياري  بغرض المشؼ عف اتجاك أعػراد العينػ  و تجػاك  - 
 . أس،   الدراس 

 . معام ت اصرتباط ل مشؼ عف الع ن  بيف المتغيرات - 
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 الدراسة:عرض وتحميل بيانات اولا: 

 البيانات الشخصية: -1

 يوضح جنس المبحو يف. :03الجدول رقم  -
 النسبة التكرار الجنس

 55 20 ذمر
 45 16 أن ت

 100 36 المجموع
  الطالبيفمف اعداد 

 التحميل الاحصائي:
 تبيف لنا مف ث ؿ الجػدوؿ أعػ ك والػذي يوضػح جػنس المبحػو يف بػ ف  البيػ  المبحػو يف

ل عػػي حػػيف أف بػػاني المبحػػو يف مػػـ مػػف جػػنس اصنػػاث 20مػػف جػػنس الػػذمور نػػدرت نسػػبتنـ بػػػ 
 .16ندرت نسبتنـ بػ 

ويممػػػف اسػػػتنتاج بعػػػض الػػػدصصت عػػػي تبػػػايف جػػػنس المبحػػػو يف الػػػت طبيعػػػ  التوزيػػػع لأداة 
 الدراس  
 

 يوضح المستوى العمري ل مبحو يف. :04الجدول رقم  -
 النسبة التكرار المستوى العمري

 42 15 سن (  30لانؿ مف 
 50 18 (40-30ل

 8 3 (40لام ر 
 100 100 المجموع

 spss21مف اعداد الباح يف مثرجات 
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 التحميل الاحصائي:
تبيف لنا مف ث ؿ الجدوؿ والذي يوضح المسػتوى العمػري ل مبحػو يف ن حػظ أف أمبػر نسػب    

و مػػي ال ،ػػ  العمريػػ      %42(  ػػـ بنسػػب  أنػػؿ مننػػا سػػن  40-30ل  ،ػػ  العمريػػ  ل %50مانػػت 
 سن  (  40ل  ،  العمري  ل ام ر مف  %8(  ـ ت ينا  نسب  سن  30انؿ مفل
 يوضح مماف اصنام  ل مبحو يف.  05الجدول رقم  -

 النسب   التمرارت ال ،ات  المتغيرات
 %77.7 28 داثؿ الوصي   مماف اصنام 

 % 22.2 8 ثارج الوصي  
 %100 36 المجموع

وضػػح الجػػدوؿ والشػػمؿ المقابػػؿ أعػػ ك أف أ  ػػب المستقلػػييف مػػانوا مػػف داثػػؿ الوصيػػ  بنسػػب  
 .%22.2%بينما ولؿ عدد المستقلييف مف ثارج الوصي  بػػػ77.7
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 يوضح طريق   تعرؼ ع ت الومال  . 06الجدول رقم -
 النسبة التكرار تعرف عمى الوكالة

 %2.8 1 الراديو
 %16.7 6 اللحؼ و الجرا،د

 %22.2 8 الت  از
 %16.7 6 ال وح  اصشناري 

 %2.8 1 اصلدناء
 %25 9 اصنترنت

 %13.8 5 وس   اثرى
 %100 36 المجموع

 spss 20مف اعداد الباح يف مثرجات 
 التحميل الاحصائي: 

مملػػػػدر ر،يسػػػػي ل تعػػػػرؼ ع ػػػػت  اصنترنػػػػتيوضػػػػح اف الأعػػػػراد عػػػػي العينػػػػ  ت ضػػػػ وف اسػػػػتثداـ 
 %.22.2بنسب   الت  از%. ي ينا استثداـ 25الومال ل حيث ب غت نسب  اصستثداـ 

أمػػا بالنسػػب  ل ملػػادر الأثػػرى م ػػؿ الراديػػو واللػػحؼ والجرا،ػػد والوسػػا،ؿ الأثػػرىل عقػػد مانػػت 
ع ػػػػػػت  %2.8لو %2.8%ل و16.7%ل 16.7النسػػػػػػب  أنػػػػػػؿ بشػػػػػػمؿ م حػػػػػػوظل حيػػػػػػث ب غػػػػػػت 

 .التوالي
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 اختبار الفرضيات ثانيا: 
اثتبار ال رضي  الأولت: يممف لوسا،ؿ اصتلاؿ إف تمػوف ملػدر منمػا عػي تنشػيط الثدمػ  - 

  .السياحي 
نتا،ج نياس لورة الثدمات المقدم  مف طرؼ الوماصت السػياحي  عػي ذمػف المسػت يد عػي مػذا 

المسػتجوبيف حػوؿ ثػدمات الومالػ  ولػورتنا لػدينـ  الجانب سنحاوؿ دراس  اصتجػاك العػاـ لأراء
منػذ تعػام نـ معنػا وذلػؾ بقيػػاس مػدى ترسػيثنا عػي ذمػننـ وذلػػؾ باصعتمػاد ع ػت مجموعػ  مػػف 

 . العبارات تقيس درج  حري  المواعق لمقياس لبمرت الثماسي
 يوضح زيارة الوكالة : 07الجدول رقم  -
 

 النسبة التكرار المتابعة
 %75 27 نعـ
 %25 9 ص

 %100 36 المجموع
 التحميل الاحصائي:

%. 75يوضح اف الأعراد عي العين  مانت لنػـ الزيػارة اصولػت حيػث ب غػت نسػب  المجبػيف بػنعـ 
 %.25اما عف العم ء ل ومال   عمانت  بنسب  
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 ) الخدمات التي استفاد منها الزبون)السائح 08الجدول رقم

 النسب  التمرارات الثدمات المقدم 
 %11.1 4 حجز التذمرة

 %8.3 3 رح   ع جي  
 38.9% 14 رح   ديني 

 %19.4 7 رح   سياحي 
 %8.3 3 التاشيرة

 %13.9 5 حجز عندؽ
 %100 36 المجموع

 التحميل الاحصائي:
%مػػف المسػػتجوبيف الػػذيف اسػػت ادوا مػػف ثػػدمات الومالػػ   38.9يتبػػيف لنػػا مػػف الجػػدوؿ أف نسػػب  

%بينمػػػػا النسػػػػب المتبقيػػػػ  19.4مانػػػت ل ػػػػرح ت اؿ دينيػػػػ  تػػػػـ ي ينػػػػا رحػػػػ ت السػػػػياحي  بنسػػػػب  
%لمػػؿ مػف ثدمػػ  الت شػػيرة  8.3و13.9 %حجػػز عنػدؽ بنسػػب   نسػمت ع ػػت الشػمؿ التػػالي:

 .وثدم  رح ت ع جي 
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 وخدماتها المقدمة لمسياحتقييم صورة الوكالة  09الجدول رقم

 

درجػػػػػػػػػػػػ  
 التقييـ

اصنحػػػػػػػراؼ 
 المعياري

المتوسػػػػػػػط 
 الحساب

مواعػػػػػػػػػػػػػػػػػػؽ 
 بشدة

 يػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػر   ير مواعؽ محايد مواعؽ
مواعػػػػػػػػػػػػػػؽ 

 بشدة

 العبارة

 22.2 4.08 0.649 مواعؽ
% 

66.7 
% 

أنػػػػػا راض عػػػػػف أداء  ت4 %0 %2.8 %8.3
 . الومال 

 11.1 3.64 0.867 محايد
% 

55.6 
% 

19.4 
% 

13.9 
% 

لػػػػػدي تتػػػػػوعر  - ت0 %0
مع ومات ماعي  عػف 

 .ا تنالومال  وثدما
مواعػػػػػػػػػؽ 

 بشدة
0.609 4.50 55.6 

% 
38.9 

% 
مسػػػػػػػتوى اصسػػػػػػػتقباؿ  ت2 %0 %0 %5.6

مػػػف طػػػرؼ مػػػوظ ي 
 . الومال  جيد

 13.9 4.03 0.506 مواعؽ
% 

%75 11.1 
% 

إع نػػػػػات المؤسسػػػػػ   ت0 %0 %0
واضػػػػػػػح  وم نومػػػػػػػ  

 .وم  رة
  محايد

0.487 
 

3.86 
2.80 

% 
83.3 

% 
11,1 

% 
 

%2.8 
 

%0 
لمطبوعػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػات و  ت0

المنشػػورات اللػػادرة 
عػػػف الومالػػػػ  تجيػػػػب 

 عف تساؤصتي
 0.561 محايد

 
3.83 

 
8.30% 

 
66.70% 

 
لثدمػػػ  التػػػي أسػػػت يد  ت0 %0 %0 %25

مننا عي تحسػف منػذ 
 تعام ي مع الومال 

 المجموع الم ي 3.99 0.613 محايد
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 التحميل الاحصائي:
الحسػػػػػابي  قاصت نيػػػػػاس تقيػػػػػيـ لػػػػػورة الومالػػػػػ  مػػػػػف الجػػػػػدوؿ أعػػػػػ ك أف المتوسػػػػػطات ن حػػػػػظ 
حيػث  64.3و  50.4ا المقدم  ل سياح مانت ع ت الشمؿ التالي: حيػث تراوحػت بػيف تنوثدما

( بمتوسػػػط 2بينمػػػا مانػػػت أدنامػػػا ل  قػػػرة ل  50.4( بمتوسػػػط حسػػػابي  3مانػػػت أع مػػػا ل  قػػػرة ل
جػػ  تقيػػيـ محايػػد ممػػا بدر  99.3ل وب ػػغ المتوسػػط الحسػػابي الم ػػي ل مجػػاؿ الم ػػي 64.3حسػػابي 

 .ص تم ؿ لورة جيدة وص لورة سي،  بالنسب  ل زبوف تنايدؿ ع ت أف لورة الومال  وثدما
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 .اتنتتبنػت المؤسسػات السػياحي  اصتلػاؿ مسياسػ  عػي تنشػيط ثػدما اختبار الفرضية الثانيـة:
ومدى استجاب  السػا،ح نتا،ج تقييـ عنالر اصتلاؿ التسويقي المستثدم  بالوماصت السياحي  

 .لنا

: تــأثير المصــادر)مزيج الاتصــال التســويقي  فــي اختيــار الســائح لخــدمات  08الجــدول رقــم
 الوكالات السياحية

درجػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  
 التقييـ

اصنحػػراؼ 
 المعياري

المتوسػػػػػط 
 الحساب

نويػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ   نوي  جدا
 نوعا ما

ضػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػعي    ضعي  
 تماما

 العبارة

.19% 2.75 0.841 عالي 
4 

%41.7 %33.
3 

وتث ػػػػػػػػػػػػػػػيض الجػػػػػػػػػػػػػػػوا،ز و   %5.6
 الندايا

.19% 47.2% 2.8% 2.22 0.929 متوسط 
4 

 المسابقات المعارض %30.6

.13% 2.47 0.910 عالي 
9 

%33.3 %38.
9 

 شبم  اصنترنت  %13.9

.19% 3.08 0.554 عالي 
4 

%69.4 %11.
1 

 الومال  صعت   %0

.16% 2.92 0.732 عالي 
7 

%63.9 %13.
9 

 والع نات المطبوعات  %5.6

عاليػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  
 جد

0.695 3.44 %52.
8 

 الزبا،ف استقباؿ ممتب %2.8 %2.8 %41.7

22.2 3.00 0.717 عالب 
% 

%58.3 %16.
7 

 الترويجي   العروض  %2.8

 المجموع الم ي 2.84 0.768 عالب 
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 التحميل الاحصائي:
تػػ  يرا ع ػػت الزبػػوف عػػي  مػػف ثػػ ؿ الجػػدوؿ اتضػػح لنػػا أف المتوسػػط الحسػػابي ل ملػػادر الأم ػػر

( ع ػت التػوالي  7(لل  4(لل  6ل  قػرات ل 3.00و 3.08و 3.44 اثتيػارك ل ثػدمات تػراوح بػيف
(أمػػا المتوسػػط الحسػػابي 2ل  قػػرةل 2.22بينمػػا المتوسػػط الحسػػابي ل ملػػادر الأدنػػت تػػ  يرا مػػاف 

 ،ح عػػيبدرجػػ  تقيػػيـ عاليػػ  ممػػا يػػوحي إلػػت أمميػػ  مػػذك الملػػادر لػػدى السػػا 2.84الم ػػي ب ػػغ 
 . اثتيار ثدمات الومال 

 تأثير العوامل في تكوين انطباع السائح عن الوكالة 11الجدول رقم

درجػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  
 التقييـ

اصنحػػراؼ 
 المعياري

المتوسػػػػػط 
 الحساب

نويػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ   نوي  جدا
 نوعا ما

ضػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػعي    ضعي  
 تماما

 العبارة

 عاليػػػػػػػػػػػػػػػػػػ 
 جدا

 نوعي  الثدمات المقدم   0% %8.1 %61.1 %30.6 3.22 0.591

 عاليػػػػػػػػػػػػػػػػػػ 
 جدا

 س وميات الموظ يف وتلرعاتنـ 0% %2.8 %33.3 %63.9 3.61 0.549

لأثػػػػػػػػػػذ بػػػػػػػػػػالآراء واصنتراحػػػػػػػػػػات   0% 8.3% 69.4% 22.2% 3.14 0.543 عالي 
 الزبا،ف

 اصستماع ل شماوى  11.1% 25% 38.9% 25% 2.78 0.959 عالي 
 المعارض والع نات 11.1% 22.2% 55.6% 11.1% 2.67 0.828 عالي 
 اراء الأمؿ والألدناء  0% 16.7% 69.4% 13.9% 2.97 0.560 عالي 

عاليػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  
 جدا

 المجموع الم ي 3.06 0.671

 التحميل الاحصائي:
يوضح الجدوؿ أع ك أف المتوسط الحسابي ل عوامػؿ الأم ػر تػ  يرا ع ػت تمػويف انطبػاع السػا،ح 

( ع ػت التػوالي لبينمػا  3(لل  1(لل  2ل  قػراتل3.14و3.22و 3.16عف الومال  تراوحت بيف 
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( وبالنسب  ل متوسط الحسابي الم ػي 5ل  قرةل2.67المتوسط الحسابي ل عوامؿ الأدنت ت  يرا مو 
نظػرة السػا،ح  بدرجػ  تقيػيـ عاليػ  جػدا ومػذا يػدؿ ع ػت مػدى تػ  ير مػذك العوامػؿ عػي 3.06ندر 

 . ل ومال 
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 الفرضية الأولى: وسائل الاتصال كمصدر لتنشيط الخدمة السياحية

عنػػػد تح يػػػؿ نتػػػا،ج نيػػػاس لػػػورة الثػػػدمات المقدمػػػ  مػػػف نبػػػؿ الومػػػاصت السػػػياحي  عػػػي أذمػػػاف 
المسػػت يديفل تبػػيف أف منػػاؾ ع نػػ  إيجابيػػ  بػػيف وسػػا،ؿ اصتلػػاؿ وبػػيف تعزيػػز نشػػاط الثدمػػ  

العينػػػ ل نجػػػد أف نسػػػب  مبيػػػرة مػػػف المسػػػتجوبيفل  السػػػياحي . وعقػًػػا ل بيانػػػات التػػػي تػػػـ جمعنػػػا مػػػف
%ل ناموا بزيارة الومال ل مما يعمس أممي  الزيارة الأولت عػي تشػميؿ انطبػاع إيجػابي 75ب غت 

 .%25لدى العم ء. بالمقابؿل مانت نسب  العم ء الذيف لـ يزوروا الومال  

ظ أف الػػػرح ت الدينيػػػ  عنػػػد النظػػػر إلػػػت نوعيػػػ  الثػػػدمات التػػػي اسػػػت اد مننػػػا السػػػا،حوفل ن حػػػ
%. مػذا يوضػح أف 19.4%ل ت ينػا الػرح ت السػياحي  بنسػب  38.9مانت الأم ر ط بًا بنسػب  

ثػػػدمات الومالػػػ  تترمػػػز بشػػػمؿ مبيػػػر ع ػػػت الػػػرح تل ممػػػا يعػػػزز ممانتنػػػا عػػػي مػػػذا المجػػػاؿ. 
الثدمات الأثرى م ؿ حجز ال نادؽ وحجز التذامر جاءت بنسب أنػؿل ولمننػا تظػؿ منمػ  عػي 

 .يـ تجرب  شام   ل عميؿتقد

أمػػا عيمػػا يثػػص تقيػػيـ لػػورة الومالػػ  وثػػدماتنا المقدمػػ ل عػػإف النتػػا،ج أظنػػرت أف منػػاؾ رضػػا 
% مػػف المسػػتجوبيف عػػف رضػػامـ عػػف أداء الومالػػ ل 66.7عػػاـ بػػيف المسػػت يديف. حيػػث أعػػرب 

ينـ % وجدوا أف إع نات المؤسس  واضح  ومؤ رة. بالمقابؿل مانت نسب  الذيف يتوعر لػد75و
%. ر ػػػـ مػػػذك النتػػػا،ج اليجابيػػػ ل إص أف التقيػػػيـ 55.6مع ومػػػات ماعيػػػ  عػػػف الومالػػػ  وثػػػدماتنا 

العاـ ماف محايدًال مما يشير إلت أف الومال  ص تزاؿ بحاج  إلت تحسيف بعض الجوانػب لتقػديـ 
 .لورة أم ر إيجابي 
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 ماتهاالفرضية الثانية: تبني المؤسسات السياحية للاتصال كسياسة لتنشيط خد

أظنػػرت النتػػا،ج أف عنالػػر اصتلػػاؿ التسػػويقي المسػػتثدم  مػػف نبػػؿ الومػػاصت السػػياحي  لنػػا 
ت  ير مبير عي جذب السا،حيف. ع ت سبيؿ الم اؿل تبيف أف استقباؿ ممتب الزبػا،ف والعػروض 
الترويجيػػػ  مػػػاف لنمػػػا تػػػ  ير مبيػػػرل حيػػػث حلػػػؿ اصسػػػتقباؿ ع ػػػت أع ػػػت درجػػػ  تقيػػػيـ بمتوسػػػط 

 .س أممي  التعامؿ الجيد مع العم ء عي تمويف انطباع إيجابيل مما يعم3.44

عػػػ وة ع ػػػت ذلػػػؾل أظنػػػرت النتػػػا،ج أف سػػػ وميات المػػػوظ يف وتلػػػرعاتنـ ت عػػػب دورًا مبيػػػرًا عػػػي 
ل ممػا يػدؿ 3.61تمويف انطباع السا،ح عف الومال ل حيث حل ت مذك العوامػؿ ع ػت متوسػط 

لػػرعاتنـ يممػػف أف يعػػزز لػػورة الومالػػ  بشػػمؿ ع ػػت أف التػػدريب الجيػػد ل مػػوظ يف واصمتمػػاـ بت
 .مبير

بالمجمػػؿل مانػػت نتػػا،ج التقيػػيـ إيجابيػػ ل حيػػث تراوحػػت المتوسػػطات الحسػػابي  ل عوامػػؿ الأم ػػر 
. مػػذا يؤمػػد أف المؤسسػػات السػػياحي  التػػي تعتمػػد ع ػػت اسػػتراتيجيات 3.22و 3.16تػػ  يرًا بػػيف 

ادة رضػػػامـل ممػػػا يسػػػنـ عػػػي تعزيػػػز اصتلػػػاؿ ال عالػػػ  تسػػػتطيع تحسػػػيف انطبػػػاع السػػػا،حيف وزيػػػ
 .نشاطنا السياحي وزيادة ناعدة عم ،نا

 استنتاج عام:

مػػف ثػػ ؿ تح يػػؿ نتػػا،ج اثتبػػار ال رضػػيات المتع قػػ  بػػدور وسػػا،ؿ اصتلػػاؿ عػػي تنشػػيط الثدمػػ  
السػػياحي  وتبنػػي المؤسسػػات السػػياحي  ل تلػػاؿ مسياسػػ  لتعزيػػز ثػػدماتنال يممػػف اسػػتث ص 

 :اصستنتاجات التالي 

 أهمية وسائل الاتصال في تنشيط الخدمة السياحية

وسػػا،ؿ اصتلػػاؿ ت عػػب دورا محوريًػػا عػػي تعزيػػز نشػػاط الثدمػػ  السػػياحي ل البيانػػات أظنػػرت أف 
 البيػػ  المسػػت يديف يػػزوروف الومػػاصت السػػياحي  ويسػػت يدوف مػػف ثػػدماتنال ممػػا يعمػػس ععاليػػ  
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عػػػف الومالػػػ  الرضػػػا العػػػاـ عػػػف  وسػػػا،ؿ اصتلػػػاؿ عػػػي جػػػذب العمػػػ ء وترسػػػيخ لػػػورة إيجابيػػػ 
ثػػدمات الومالػػ  يشػػير إلػػت أف اسػػتثداـ وسػػا،ؿ اصتلػػاؿ المناسػػب  يممػػف أف يعػػزز مػػف تجربػػ  

 .العم ء ويزيد مف رضامـ

 تبني المؤسسات السياحية لاستراتيجيات الاتصال

تبنػػػػي المؤسسػػػػات السػػػػياحي  صسػػػػتراتيجيات اصتلػػػػاؿ ال عالػػػػ  يسػػػػنـ بشػػػػمؿ مبيػػػػر عػػػػي جػػػػذب 
السػػػػػا،حيف وتحسػػػػػيف لػػػػػورة الومالػػػػػ ل العوامػػػػػؿ م ػػػػػؿ سػػػػػ وميات المػػػػػوظ يف وجػػػػػودة اصسػػػػػتقباؿ 
والتوالػػؿ ال عػػاؿ مػػع العمػػ ء تعتبػػر مػػف أمػػـ العوامػػؿ التػػي تػػؤ ر بشػػمؿ إيجػػابي ع ػػت انطبػػاع 

لت تدريب المػوظ يف واصمتمػاـ بتطػوير منػاراتنـ عػي التعامػؿ مػع السا،حيفلمذا يعزز الحاج  إ
 .العم ء

 ضرورة تحسين بعض الجوانب

ر ػػـ النتػػا،ج اليجابيػػ  العامػػ ل إص أف منػػاؾ بعػػض الجوانػػب التػػي تحتػػاج إلػػت تحسػػيف لتعزيػػز 
 لورة الومال  بشمؿ أمبر. 

اضػػح  والمػػؤ رة ي عػػب دورًا تػػوعير مع ومػػات ماعيػػ  وشػػام   عػػف ثػػدمات الومالػػ  والع نػػات الو 
 مبيرًا عي تمويف انطباع إيجابي لدى العم ء. 

اصست مار عي تحسيف جودة وسػا،ؿ اصتلػاؿ المسػتثدم  لذلؾل يجب ع ت الوماصت السياحي  
.وتحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػدي نا بشػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػمؿ مسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتمر
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أف ل تلاؿ التسويقي دورا جومرياً عي ترويج الثػدمات السػياحي  وتعزيػز جاذبيػ  الوجنػات    
العػػ فل الدعايػػ ل البيػػع  مػػف ثػػ ؿ اصسػػت ادة مػػف أدوات اصتلػػاؿ المثت  ػػ  م ػػؿ السػػياحي : 

الشثلػػػػيل تنشػػػػيط المبيعػػػػاتل الع نػػػػات العامػػػػ ل والتسػػػػويؽ المباشػػػػرل تسػػػػتطيع المؤسسػػػػات 
السػػػػياحي  بنػػػػاء اسػػػػتراتيجيات عع الػػػػ  تسػػػػنـ عػػػػي تحسػػػػيف تجربػػػػ  السػػػػا،ح وزيػػػػادة النبػػػػاؿ ع ػػػػت 

 .الوجنات السياحي 

ربط بػػيف المؤسسػػات اصتلػػاؿ التسػػويقي لػػيس مجػػرد وسػػي   لنقػػؿ المع ومػػاتل بػػؿ مػػو جسػػر يػػ
السياحي  وعم ،نا الحالييف والمحتم يف. مف ث ؿ تمامؿ وتنسيؽ مذك الأدواتل يممػف تحقيػؽ 
التميز عي تقديـ الثػدماتل وبالتػالي زيػادة عتػرة إنامػ  السػياح ورعػع معػدصت الن ػاؽ السػياحيل 

وجنػات السػياحي  بالضاع  إلت ذلؾل يسنـ اصتلاؿ التسػويقي عػي تعزيػز اللػورة اليجابيػ  ل 
 .وبناء ع نات مستدام  مع الجمنور

يعػػد اصتلػػاؿ التسػػويقي أحػػد العوامػػؿ الر،يسػػي  التػػي تسػػنـ عػػي تحقيػػؽ النجػػاح واصسػػتدام  عػػي  
 د الػػػػوطني ويسػػػػنـ عػػػػي تحقيػػػػؽ التنمػػػػينطػػػػاع السػػػػياح ل ممػػػػا يػػػػنعمس إيجابيػػػػاً ع ػػػػت اصنتلػػػػا

 .المستدام 

 : التوصيات

  ضػرورة اصمتمػاـ بجميػع عنالػر اصتلػاؿ التسػويقي  است زـ ع ت المؤسسات السياحي
  . مستقب  ثال  المتع ق  بلورتنا و ثدماتنا ومذا يجنبنا الونوع عي أزمات

  ضػػرورة تحسػػيف مػػف مسػػتوى ثػػدماتنا لضػػماف زيػػادة وتنشػػيط عػػي مبيعاتنػػا ممػػا يسػػاعد
 .مسب وص،نـ لنا ولثدمات مذا ع ت تحقيؽ رضا زبا،ننا و بالتالي

  : آفاق البحث

  ا ر الع ف عي ترسيخ لورة المؤسس  السياحي .  
 ا ر اصتلاؿ التسويقي عي مسب رضا الزبوف .  
 مسامم  الثدمات السياحي  و ال ندني  عي زيادة الدثؿ القومي. 
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عناباااة : دار العلاااوم للنشااار صااااح الااادٌن شاااروج، علااام الاجتماااا  الترباااوي،  ت44

 (0440والتوزٌع ا

الصمٌدعً، بشٌر العاق، أساسٌات التسوٌق الشاامل والمتكامال، دار المنااهج  ت04

 0440للنشر ، الأدرن، 

عبد السام أبو قحف محامرات فً صناعة السٌاحٌة مصر، المكتاب العرباً  ت04

 م 4440الحدٌ ، مصر 

، دار  4والفنادقً، طبعاة ، عصام حسن السعٌدي، التسوٌق والتروٌج الساٌاحً ت00

 0442الراٌة للنشر والتوزٌع، عمان، 

علوم التسٌٌر، تخصاا تساوٌق، قسام علاوم التساٌٌر، جامعاة قاصادي مربااح  ت02

 0444ورقلة الجزائر، 

علااً فاااح الزعبااً، التسااوٌق ا المفاااهٌم والإسااتراتٌجٌات(، الاادار الجامعٌااة،  ت00

 4442مصر، 

ل لعمػاف: دار لػ اء ل نشػر 1يؽل طع ي عػ ح الز بػيل مبػادئ وأسػاليب التسػو  .25
 (2010والتوزيعل 

عنباااار لبااااراهٌم ،شاااااو ادارة التااااروٌج والاتصااااالات ، دار الثقافااااة للنشاااار  ت00

 0444والتوزٌع، عمان، الأردن، 

، االقاااهرة: دار  4وسااائله، ط  -نارٌاتااه  -فمااٌل دلٌااو، الاتصااال مفاهٌمااه  ت00

 ت  40(، ا0442الفجر للنشر والتوزٌع، 

، عمااان: دار المسااٌرة للنشاار 4تسااوٌق السااٌاحً والفناادقً، طفاااح الزيبااً، ال ت02

 (، 0442والتوزٌع، 

دار المااارٌ ،  0فٌلٌاااب كاااوتلر، جارٌامساااترونج، أساساااٌات التساااوٌق الجااازء  ت04

 204، ا 0444الرٌاض، السعودٌة، 
مثنااى طااه الحااوري، لسااماعٌل محمااد علااً الاادبا ، مباااد، الساافر والسااٌاحة،  ت24

 0444مإسسة النشر والتوزٌع، الأردن، 

محمااد خمااٌس الزوكااة ، صااناعة السااٌاحة ماان مناااور جيرافااً، دار المعرفااة  ت24

 4440الجامعٌة، الإسكندرٌة، 

، دار الفجار للنشار والتوزٌاع،  4محمد منٌر حجااب، الإعاام الساٌاحً، طبعاة ت20

   0440مصر ، 

محمدمرتماااً الاٌباااااي، تاااان العااااروس مااان جااااواهر القااااموس، ابٌااااروت:  ت22

 4420منشورات مكتبة الحٌاة، 
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، اعماان: دار 4محمود جاسم الصمٌدعً، عثمان ٌوسف، تسوٌق الخدمات، ط ت20

 (  0444المسٌرة للنشر والتوزٌع، 

مااروان السااكر ، مختااارات ماان الاقتصاااد السااٌاحً، دار مجااد لاوي، الأردن،  ت20

 .24ا

مصاااطفى عباااد القاااادر، دور الإعاااان فاااً التساااوٌق الساااٌاحً، البناااان: مجاااد  ت20

صـ الطاهر، مبااد، الساٌاحة،  0442شر والتوزٌع االمإسسة الجامعٌة للدراسات والن

 (، 0440اعمان(: دار المسٌرة للنشر والتوزٌع،  0ط

ناام موسى سوٌدان، التسوٌق المعاصر ، دار حاماد للنشار والتوزٌاع، عماان،  ت20

 0440الأردن، 

، االأردن: 4هباس رجاء الحربً، التسوٌق السٌاحً فً المنشآت السٌاحٌة، ط ت22

 0440التوزٌع، دار أسامة للنشر و

 مذكرات ومحاضرات

برنجً أٌمن، الخدمات السٌاحٌة وأثرها على سلوك المستهلك: دراسة حالاة مجموعاة  ت4

مااان الفناااادق الجزائرٌاااة، مااااكرة ماجٌساااتٌر فاااً العلاااوم الاقتصاااادٌة، كلٌاااة العلاااوم 

الاقتصادٌة والعلوم التجارٌة وعلوم التسٌٌر ، جامعة محمد بوقرة باومرداس الجزائار 

،0444/0442 

بزة صالة، تنمٌة السوق السٌاحٌة بالجزائر، ماكرة ماجٌستٌر ا يٌار منشاورة ، كلٌاة  ت0

العلااوم الاقتصااادٌة والتجارٌااة وعلااوم التسااٌٌر، جامعااة امحمااد بومااٌاف ، المسااٌلة، 

0440 

بهااااز الجٌاناااً، مساااامعة قطاااا  الساااٌاحة فاااً تحقٌاااق التنمٌاااة المساااتدامة، مااااكرة  ت2

   0442وتسٌٌر البٌئة، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة ، الماجٌستر تخصا اقتصاد 

جااابر نصاار الاادٌن ولوكٌااا الهاشاامً، مفاااهٌم أساسااٌة فااً علاام الاانفس الاجتماااعً، ا  ت0

 0440: دار الهدى للطباعة والنشر،الجزائر

دراجاااً رابحاااً، مسااااهمة التساااوٌق فاااً تنمٌاااة قطاااا  الساااٌاحة باااالجزائر، مااااكرة  ت0

   2012/2011ي، قسنطٌنة،ماجٌستٌر تخصا تسوٌق، جامعة منتور

سعاد صدٌقً، دور البناوك فاً تموٌال المشاارٌع الساٌاحٌة ، مااكرة ماجساتٌر ا يٌار  ت0

منشاااورة ، كلٌاااة العلاااوم الاقتصاااادٌة وعلاااوم التساااٌٌر، جامعاااة منتاااوري، قسااانطٌنة، 

0440/0440 

ساااعٌد محماااد المصاااري، لدارة وتساااوٌق الأنشاااطة الخدمٌاااة، الااادار الجامعٌاااة للنشااار  ت0

   0440-0444،  والتوزٌع، مصر

، لبناان: 4العبد الله عبد الكرٌم شٌن المعجم فً المفاهٌم الحدٌثة للإعام والاتصال، ط ت2

 0440دار النهمة العربٌة، 
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فرٌااد كورتاال، ناااجً باان حسااٌن، التسااوٌق المباااد، والاساسااٌات منشااورات جامعٌااة  ت4

 0444قسنطٌنة، الجزائر، 

حً فً الجزائر، المإتمر مسعداوي ٌوسف و خرون، واقع و فاق القطا  السٌا ت44

العلمً الدولً حول السٌاحة رهان التنمٌة المستدٌمة ادراسة تجارب بعض الادول( ، 

 0440أفرٌل  00-00البلٌدة، أٌام  كلٌة العلوم الاقتصادٌة وعلوم التسٌٌر ، جامعة

 

 مراجع باللغة الاجنبية 

1. Kotlerphilip, kivinlamekeller, 
marketingmanagement,prenticehall new jersey, 13th édition, 
2009, p 470 

2. Philip Kotler,Bernard Dubois, marketing management,11éme 

édition paris, France, 2004, P463. 
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 جامعة عمار ثميجي الأغواط

 العموم الانسانية و الحضاريةكمية 

 قسم : عمم الاعلام و الاتصال

 
 

 

 

السياحي  الثدمات ترويج عي التسويقي اصتلاؿ دورالموضوع : استمارة حوؿ   

 عي التسويقي اصتلاؿ دورالتي تندؼ الت تعرؼ  اصداةاماـ الزبا،ف المراـ  مذك نضع 
ل الرجاء منمـ اف تقدموا اجاباتمـ واف تموف اجابتمـ موضوعي  و السياحي  الثدمات ترويج

 عي مجاؿ الدراس .

 ب .عي الثان  المناس( X)  ع موتموف طريق  الجاب  مف ث ؿ وضع 

 إشراف الأستاذ:                                 من إعداد الطالبين :

  حساـ الديف بومقواس                              د/ تونسي السعيد 
  عبد القادر بامي 

 

 

تأثير المضامين عبر تيك توك على القدرات التواصلية لدى 

 تلاميذ الثانوية
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عالمحورعالاقل:عالوي ن تعالشخصية:

 النوع:ع -1

 ذكر

 انثى

 :ععالسن -2

 سن (  30لانؿ مف 
  (40-30ل

   (40لام ر 
 

 :ععاصنام  -3

 داثؿ الوصي  

 ثارج الوصي  
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 صور الوكالة وخدماتها في ذهن الزبونالمحورعالث ن ع:ع

 التعرف عمى الوكالة :-1

الراديػػػو       اللػػػحؼ و الجرا،ػػػد         الت  ػػػاز ال وحػػػ        اصشػػػناري          اصلػػػدناء        
 .....................................اصنترنت            وسا،ؿ اثرى             

 :ل ومال  لؾ زيارة أوؿ ذكھ ؿھ  -2
 نعـ            ص

 ؟بزياتنامـ مرات نمت  عي حال  نعـ

 ؟ننام است دت التي الثدم  يھ ما الومال  تقديمنامف بيف ثدمات التي  -3
 مناسب اھعي الثان  التي ترا  x) الرجاء نيـ العبارات التالي  بوضع ع م ل -4
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 عناصر الاتصال التسويقي المستخدمة بالوكالة ومدى استجابة الزبون لهاالمحور الثاني: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


