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 إلى كل من يؤمن بأن

روعة الإنسان ليست بما يملكه بل بما يمنحه    

 فالشمس تملك النار

 لكنها تملأ الكون بالنور

""طالبتان""ال  



 شكر و عرفان

 

الشكر الأول للذي علم بالقلم علم الانسان ما لم يعلم ونحمد سبحانه على 

 و اتقدم بجزيل الشكر إلى استاذنا المشرف اعانته لنا في اتمام هذه المذكرة

 وتوجيهاته إرشاداتهيبخل علينا و الذي لم  دفرور عبد النعيمالدكتور المحترم 

 .القيمة

 ساعدنا في انجاز هذه المذكرة من بالشكر لكل منكما لا ننسى أن نتقدم 

 قريب أو بعيد

ساتذة اعضاء لجنة المناقشة على كما نتقدم بالشكر الجزيل إلى السادة الا

 أساتذةالمذكرة كما لا يفوتنا إلى أن نتقدم بالشكر إلى كل  ولهم مناقشة هذهبق

 .العلوم الاقتصادية التسيير والعلوم التجاريةوموظفي كلية 

   



 الملخص

والعملية السياحية نوع مهم من الأنشطة الإنسانية وقد تعددت  تعد السياحة ظاهرة اجتماعية حضارية متطورة
القرن العشرين و مدت  وتقدمت البحوث والدراسات المعنية بها وعدت المفاهيم السياحية من الظواهر التي تميز بها

خيوطها لتحقق النجاحات لاستقطاب أعداد متزايدة من السياح و بما ينعكس إيجابا على حركة المجتمعات 
 .المحتضنة أكثر من غيرها للنشاط السياحي

والترويج السياحي هو أحد عناصر المزيج التسويقي السياحي، إن لم يكن أكثرها أهمية على وجه الإطلاق، بل إن 
اح أي برنامج سياحي يتوقف على قدرة الشركة  السياحية على ترويج هذا البرنامج، وبالتالي تحقيق الهدف نج

المسطر لجذب أكبر قدر ممكن من السواح لزيارة المكان المروج له، ومن بين عناصر الترويج السياحي العلاقات 
 .العامة

لنشاط السياحي و لا توجد سياحة ناجحة وفاعلة وتؤدي هذه الأخيرة أدوارا حساسة ومهمة في إطار إنجاح ا
بدون أن يكون لها قلب وعقل مخطط واعي علمي ونعني به العلاقات العامة التي تأخذ على عاتقها المساهمة 

 .بالبحوث والدراسات وتقديم المقترحات التي تخلق المجالات والأجواء و الظروف المناسبة للسياح

احية عنصر من عناصر المزيج الترويجي السياحي إلا أن لها مهمة رئيسية وهامة فهي ورغم أن العلاقات العامة السي
 .تعتبر بمثابة التغذية العكسية للترويج السياحي

 .السياحة، الترويج، الترويج السياحي، العلاقات العامة، العلاقات العامة السياحية: الكلمات المفتاحية



Abstract 

 

Tourism is a sophisticated social and cultural phenomenon  , The tourism 

process is an important type of humanitarian activity There have been numerous 

and advanced research and studies. 

Promised tourist concepts of phenomena, Which characterized the twentieth 

century , And stretched their threads to achieve successes To attract increasing 

numbers of tourists And positively reflected on the movement of communities, 

The most populated of tourist activity. 

Tourism promotion is one of the elements of tourism marketing mix, But the 

success of any tourism program depends on the ability of the company But the 

success of any tourist program depends on the ability of the tourist company To 

promote any program, Thus achieving the established goal, 

To attract as many tourists as possible to visit the place promoted, One element 

of tourism promotion is public relations. 

The latter play critical and important roles in the success of the heart and mind 

of a conscious and scientific plan, We mean public relations, which undertake to 

contribute to research and studies And provide proposals that create the 

appropriate areas, conditions and conditions for tourists. 

Although tourism public relations is an element of tourism promotion , But it 

has a major and important task It is a counter-feeding to tourism promotion 

Key words :tourism , promotion, tourism promotion , public relation, tourism 

public relation. 
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 :المقدمة

 توطئة

ي  اميياين،  وهاا الثيير م، تعتبر السياحة نشاط ذو أهمية كبيرة وذات آثار مباشرة على التنمية في جم          
تقوم بدور مهم في الاقتصاي العاميي  نظرا ميا تحققه  أنهاالسياسية وحتى النفسية  كما   واليقافية  الاجتماعيةبعاي الأ

 .حسب تقدنرات امينظمة العاميية للسياحةم، نتائج ايجابية  بحيث تظهر السياحة كأول قطاع بدنل ع، المحروقات 

ج فالسياحة تعتبر م، أهم العوامل اميساهمة في رف  اميستوى الاقتصايي وتنميته  وقد بات القائم بالترون        
السياحي مدركا أتم الإيراك أهمية العلاقات العامة ويورها الرئيسي في عملية الترونج السياحي لتحقيق أهدافه 

 . اميسطرة

التي زاروها عند عويتهم إلى م  السياح نؤيي بهم إلى الرضا والإعجاب بامينطقة  فبناء العلاقات الطيبة والحسنة
بالنسبة للترونج السياحي وهي الترونج للمنطقة التي كان قد انفق موطنهم تصبح هام مهمة رئيسية وهامة جدا 

عليها مبالغ طائلة نتيجة الدعانة والإعلان والعلاقات العامة ومنه فهذه الأخيرة بميابة التغذنة العثسية للترونج 
 .السياحي

ت اميعاصرة بممارسة وظيفة وعلى الرغم م، التطور اميلحوظ الذي شهدته العلاقات العامة إذ تزاند اهتمام اميؤسسا
 إخفاءلم نعد م، اميمث،  إذبشثل ملحوظ وملفت للانتباه  الأخيرةالعلاقات العامة وذلك م، خلال السنوات 

الذي يحتل  الأخيرلثل اميؤسسات وخاصة في القطاع السياحي  هذا  الإيارنةهذه الوظيفة في اهاياكل التنظيمية 
تحقيق  إلىالسياحية اهاائلة لم نصل بعد  الإمثانياتنجده في الجزائر رغم  في كيير م، الدول  الأولوياتصدارة 

 .اميرجوة منه وبقيت إنجازاته ضعيفة مقارنة م  الدول المجاورة الأهداف

إلى التنوع اليقافي منفري في العرض السياحي بدانة م، الطبيعي زائر بلد سياحي نزخر بتنوع كبير و الج أنفصحيح 
 .ي إلا أن القطاع السياحي لم يح  بالعنانة الثاملةوالحضاري والتاريخ

وم، أجل استغلال هذا القطاع استغلالا حقيقيا وصحيحا وضعت الحثومة برامج للتنمية اميستديمة والترقية 
 .السياحية
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وهذا ما باتت تعتمد عليه اميؤسسات السياحية م، خلال نشاط العلاقات العامة بوض  إستراتيجية اتصالية هامة 
 .تساهم في كسب ثقة الجماهير الداخلية والخارجية وفي خلق وتدعيم صورتها الأساسية

وم، خلال موضوعنا سنتطرق إلى يور العلاقات العامة في الترونج السياحي وذلك م، خلال تسليط الضوء على 
عامة في الترونج ثلاث وكالات سياحية في سوق الخدمة السياحية لولانة الوايي  ومدى استخدامهم للعلاقات ال

 .السياحي ياخل وخارج وكالاتهم

 :الإشكالية الرئيسية 

 :ولأجل الإحاطة بجوانب هذا اميوضوع نقوم بطرح الإشثالية الآتية

 ما هو دور العلاقات العامة وأهميتها في الترويج السياحي؟ -

 :الأسئلة الفرعية 

 :الفرعية التاليةوقصد الإجابة على الإشثالية الرئيسية قمنا بطرح التساؤلات 

 هو الترونج بصفة عامة والترونج السياحي بصفة خاصة؟ ما -
 ما هي العلاقات العامة والعلاقات العامة السياحية؟ -
 الترونج السياحي ومقومات نجاحها؟ ما هي إستراتيجيات -
 كيف يمث، للعلاقات العامة أن تؤثر في الترونج السياحي؟ -

 :فرضيات الدراسة 

م، أنشطة الاتصال  أما الترونج في أنشطة الخدمات السياحية هو الترونج هو مجموعة  -
 .تسخير هذه الأنشطة في المجال السياحي

تم تحدند و اختيار وتنفيذ و تقييم البدائل السياحية  إذانثون الترونج السياحي ناجحا  -
 .امييلى الإستراتيجية

 .السياحيةإن استعمال العلاقات العامة نضم، ترونج أفضل للمنتجات  -
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 :مبررات اختيار الموضوع

 :هناك عدة أسباب يفعتنا لاختيار هذا اميوضوع وتتميل في

 .تخصص الدراسة تسونق سياحي وفندقيتماشي اميوضوع م   -
 .لاقات العامة في التنشيط للسياحةأهمية الع -
 .ونج السياحي وضرورة الاهتمام بهالدور الذي نقدمه التر  محاولة إبراز -
 .العلاقات العامة في اميزنج الترويجيإبراز أهمية  -

 أهداف الدراسة وأهميتها 

 :نلي الرئيسية التالية والتي تتلخص فيما الأهدافتحقيق  إلىتسعى الدراسة 

 .في  الترونج السياحي إبراز أهم وسائل العلاقات العامة اميستخدمة -
 .السياحةإبراز أهمية الترونج السياحي عبر العلاقات العامة في ترقية  -
 .ياخل الوكالات السياحية بولانة الواييالسياحية يراسة واق  العلاقات العامة  -
 .معرفة طرنقة عمل الوكالات السياحية بالاعتماي على العلاقات العامة -

 الدراسات السابقة

الترويجي  تم الاطلاع على العدند م، الدراسات السابقة التي أسهمت بدور كبير في ابراز مختلف عناصر اميزنج 
كعامل هام في الترونج للوجهات السياحية  حيث تمت يراسة مختلف الأبحاث والدراسات التي تخصصت في 

 إشثاليةفي ضبط اميراج  والدراسات م، يور متميز  الترونج والترونج السياحي و العلاقات العامة   مما كان هاذه
 : ي  وم، أهم هذه الدراسات نذكر البع  منها في مانليالدراسة في جانبها النظري والتطبيق

في الترويج  الإعلامدور وسائل "تحت عنوان"بولحية عبد السميع، بوالروايح عبد الحكيم"يراسة -
  تهدف الدراسة إلى إبراز 6102مذكرة ماستر  علوم التسيير  جامعة جيجل ،"للوجهات السياحية

  وتطرقت الدراسة إلى الإعلام السياحي وأهميته للوجهات السياحيةمدى أهمية وسائل الإعلام في الترونج 
ومختلف أهدافه وكذلك الترونج السياحي بمختلف عناصره وكذلك مختلف أنواع وسائل الإعلام ويورها في 
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التعرنف باميقومات السياحية للوجهات السياحية  وهو  إلىالسياحي نهدف  والإعلامالترونج السياحي  
وترسيخها لدنه  وم، جهة أخرى فإن  الإعلاميةالسائح وإنصال الرسائل  انتباهلى جذب نعمل كذلك ع

 .نشج  اميواطنين على العمل في المجال السياحي الإعلام
 :مانلي إلىوأوصت الدراسة على ضوء النتائج اميتوصل هاا 

 الإعلاماميتخصص وخاصة  الإعلامتخصصات يراسية في الجامعات تواكب مجالات  استحداث-     
 .السياحي

ليصبح ثقافة مجتمعية متلازمة م  الحياة اليومية للمواط، واميستيمر  إلىالعمل على تحونل السياحة  -     
 .الترونج السياحي عاية نومية تلقائية

ائية يعوة الصحافيين للقيام بجولات تعرنفية للمواق  السياحية وكذلك التنسيق م  القنوات الفض -    
 .لإنتاج أفلام وثائقية وتقارنر سياحية إخبارنة

دور الترويج عبر العلاقات العامة في تحسين نشاط الخدمات "تحت عنوان"خنور نسرين"يراسة -
يور الترونج عبر العلاقات  إبراز هدفت الدراسة 6102  مذكرة ماستر  علوم تجارنة  ورقلة "السياحية

ياحية على مستوى ولانة ورقلة  وسلطت الضوء على مدى فاعلية أنشطة الخدمات السالعامة في تحسين 
وكيف تؤثر العلاقات العامة على النشاط السياحي في ولانة  استقلاهااأنشطة الخدمات السياحية ومدى 

 .ورقلة
الترونج بصفة عامة والترونج في مجال الخدمات السياحية وكيف يمث، للعلاقات أن  إلىتطرقت الدراسة 

 .الخدمات السياحيةتؤثر على 
م، خلال عدة العلاقات العامة تلعب يورا مهما ورئيسيا في الترونج السياحي  أن إلىتوصلت الدراسة 

عنصر م، عناصره إلا أنها تميل الجزء الرئيسي فيه  فم، خلاهاا  أنهاوسائل واستراتيجيات مطبقة فرغم 
 .إليهنستطي  القائم بالترونج السياحي تحقيق ما نهدف 

 :وأوصت الدراسة على ضوء النتائج اميتوصل هاا إلى مانلي
 .تعتمد الوكالات محل الدراسة على موظفين أكفاء في العلاقات العامة ومؤهلين -
 .أن نفعل يور العلاقات العامة لضمان الترونج السياحي في الوكالة -
يوف ونشر الثتيبات الض استقبالنبرز يور العلاقات العامة في الوكالة م، خلال الحفاوة في  أن -

 .في امينطقة وخارجها الأطرافعلاقات وينة م  كافة  وإقامةواميلصقات 
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 .نشر ثقافة السياحة والوعي السياحي -

 :الإطار الزماني والمكاني

بالنسبة لمجال الدراسة  فقد تم حصر الحدوي اميثانية في مجموعة م، الوكالات السياحية في ولانة الوايي  
 .ماي 12أفرنل الى  02اميمتدة م،  ترةوي الزمانية فقد أجرنت الدراسة في الفأما بالنسبة للحد

 المستعملة والأدواتالمنهج 

جزئها  تم الاعتماي في هذه الدراسة في واختبار صحة الفرضبات  اميطروحة الإشثاليةعلى  الإجابةقصد 
وذلك م، أجل الوصف الدقيق والتفصيلي ميوضوع المنهج الوصفي النظري على منهجان أوهاما 

وذلك م، أجل تحليل يور العلاقات المنهج التحليلي الدراسة  كما اعتمدنا في الجانب التطبيقي على 
 .العامة في الترونج السياحي ياخل الوكالات السياحية

 :الآتية الأيواتتخدمة فقد قمنا في هذه الدراسة باستخدام أما بالنسبة للأيوات اميس
 :الشخصية المقابلة

تتعلق  إجاباتهي مجموعة م، الأسئلة نوجهها الباحث للمبحوث وجها لوجه بغية الحصول على "
 "بموضوع البحث

 :الملاحظة العلمية
عبارة ع، تفاعل وتبايل اميعلومات بين شخصين أو أكير  أحدهما الباحث والآخر اميستجيب أو " 

 ".  و نلاح  أثناءها ريوي اميبحوثحول موضوع معيناميبحوث بجم  معلومات محدية 

 صعوبات البحث 

 :إعداي يراستنا أمامم، بين الصعوبات التي وقفت 

 .الثلية والتي تتناول عناصر موضوعنا بالأخص الترونج السياحيندرة اميراج  في مثتبة 

 .ضيق الوقت اميخصص لجم  ومعالجة اميعلومات
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السياحية باميصطلحات الأكاييمية وذلك راج  لعدم توظيفهم جهل وعدم وعي مسيري الوكالات 
 .ميوظفين مختصين في المجال

 محتوى البحث

قسمين  نظري نضم فصلين وتطبيقي نضم فصل  إلىميعالجة اميوضوع قامت الباحيتين بتقسيم بحييهما 
واحد  نتناول الفصل الأول الترونج والعلاقات العامة ونضم بدوره ثلاث مباحث الأول بعنوان أساسيات 

أسباب تزاند  إلى إضافةحول الترونج   وقد تنازلنا فيه مفهوم وأهمية الترونج وعناصر اميزنج الترويجي 
 وأهميةا اميبحث الياني فهو مدخل للعلاقات العامة  تناولنا فيه مفهوم الاهتمام بالنشاط الترويجي أم

مبايئ العلاقات العامة وأهدافها   أما اميبحث اليالث فقد تناولنا فيه وظائف  إلى إضافةالعلاقات العامة 
ل أخلاقيات العموظائف ووسائل العلاقات العامة وكذلك  إلىالعلاقات العامة ووسائلها وذلك بالتطرق 

 .وصفات رجل العلاقات العامة

 ثلاث مباحث  إلىأما الفصل الياني واميعنون بـــــ أهمية العلاقات العامة في الترونج السياحي فقد قسمناه 

الأول يخص مفاهيم أساسية حول الترونج السياحي ونضم مفهوم الترونج السياحي  أهدافه و أهميته  
 .ل اميؤثرة في اختيار اميزنج الترويجي السياحياميزنج الترويجي السياحي  وكذلك العوام

مفهوم و  إلىالترونج في القطاع السياحي حيث تطرقنا  بإستراتيجيةأما بالنسبة للمبحث الياني فقد عنوناه 
أنواع استراتيجيات الترونج  إلىالترونج السياحي أما بالنسبة للمطب الياني فقد تطرقنا  إستراتيجيةأهمية 

مقومات نجاح هاته الاستراتيجيات  أما اميبحث اليالث فهو  إلىلطلب الأخير تطرقنا السياحي و في ا
مفهوم ووظائف  إلىمعنون بـــــ يور العلاقات العامة في المجال السياحي تطرقنا في اميطلب الأول منه 

ياحية  أما واجبات رجل العلاقات العامة الس إلىالعلاقات العامة السياحية  وفي الطلب الياني تطرقنا 
 .بالنسبة للمطلب اليالث فقد تناولنا يور العلاقات العامة في الترونج السياحي

أما الفصل اليالث فيتناول يراسة حالةُ ثلاث وكالات سياحية في ولانة الوايي  حيث نتناول هذا الفصل 
وم الوكالات مفه إلىثلاث مباحث نشمل الأول مفاهيم عامة ع، الوكالات السياحية حيث تطرقنا فيه 

السياحية والوكيل السياحي والشروط الواجب توفرها فيهما  وكذلك أهم الوظائف التي تقوم بها وكالات 
للخدمات في الوكالات محل الدراسة  حيث أما اميبحث الياني نتضم، اميزنج التسونقي . السياحة والسفر
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ة الأخرى فقد تطرقنا إلى عناصر اميزنج قمنا بتقديم الوكالات في اميطلب الأول أما في اميطالب اليلاث
التسونقي للخدمات  أما بالنسبة للمبحث اليالث اميعنون بـــ العلاقات العامة ويورها في الترونج ياخل 
الوكالات  بتضم، مطلبين  مطلب خاص بوسائل العلاقات العامة ياخل الوكالات واميطلب الياني 

 .نتطلب مناقشة نتائج الدراسة
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 :تمهيد

ا لتنظيم وإدارة المؤسسات الحديثة، فهي أحدث المرتكزات الأساسية يإن العلاقات العامة تشكل مدخلا أساس
 .لدراسة الترويج في المؤسسات

العلاقات العامة في المؤسسات الحديثة بأنها نشاط اتصالي متعدد الأهداف والغايات، وهو ربط بين  وتتميز
بين العاملين داخل المؤسسة  أيضاالمؤسسة والمؤسسات، وبين المؤسسة والعملاء والمجتمع الذي تعيش فيه، بل تربط 

 .صورة المشرفة لها كمؤسسة تخدم هذا المجتمعال لإبرازتوثيق الصلة بالمجتمع  إلىوهي تهدف . بمختلف مستوياتهم

 :إلىلهذا سنتطرق في هذا الفصل 

 .أساسيات حول الترويج: الأولالمبحث  -
 .مفاهيم أساسية حول العلاقات العامة: الثانيالمبحث  -
 .وظائف العلاقات العامة ووسائلها: المبحث الثالث -
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 أساسيات الترويج:المبحث الأول

بين المؤسسة والزبائن، حيث يكون الهدف  اتصاليالترويج هو أحد عناصر المزيج التسويقي، وهو نشاط           
وسيلة من بين  منه الإعلام والإخبار، والتأثير بشكل مباشر على الزبون وقراره الشرائي، وبالتالي فالترويج يعد

 .في مجال التسويق الوسائل الاتصالية

 مفهوم وأهمية الترويج:الأول طلل الم

 .مفهوم الترويج وأهميته إلىسنتطرق في هذا المطلب 

 مفهوم الترويج: الفرع الأول

 :من طرف خبراء التسويق لذلك سوف نذكر مايلي قدمت  عددت التعاريف التيت          

 : كوتلر  هيعرف

 1."وفي تسهيل عملية بيع المنتج لتنسيق بين جهود البائعين في إقامة منافذ للمعلومات،ا" -

 :ويعرفه ستانلي

، تنشيط المبيعات، علاقات عامة   يتم شخصيإعلام، دعاية، بيع الترويج المختلفة  أدوات استخدامبأنه  -
على ذهن المستهلك بما يقوده في  لتأثيرنقل معلومات عن السلعة بأسلوب إقناعي مصمم أو موجه 

الخدمة التي يتم الترويج إليها وهو ما يعبر عنه في العادة  أوتصرف سلوكي من اتجاه سلعة  إلىالنهاية 
 2.بالسلوك الشرائي

بمنتجاتها،  أوأساليب وأدوات لنشر المعلومات الخاصة بالمؤسسة،  استخدامنشاط يتضمن  :والترويج هو -
لزمن والكثافة با زمةلاالت سلعا كانت أو خدمات في القطاع السوقي المستهدف، وإيصال المعلوما

 3.الملائمة للمستهلكين عن هذا المنتج، وتعريفهم وإقناعهم بمميزاته، وذلك من أجل زيادة حجم المبيعات

 
                                                           

1 Philip Kotler et autres, Marketing Management, 12ème édition , Pearson éducation , Paris , 2004,p603. 

 
 .292، ص 2002،دار وائل، الأردن، "مدخل تحليلي"أصول التسويقمعلا،رائف توفيق، ناجي  2
 .242، ص2000، دار الخلدونية،الجزائر،أسس التسويقابراهيم بلحيمر،  3
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الترويج هو استخدام عدة أساليب وأدوات من اجل الإعلام والتعريف بالسلع  ومما سبق يمكن القول أن    
ومحاولة إقناع المستهلك باقتناء هاته المنتجات أو تجربة الخدمات،وكذلك تذكيرهم للمحافظة  والخدمات الجديدة،

  . عليهم

 أهمية الترويج:الفرع الثاني

، تجات والخدماتؤسسة والجمهور عن مختلف المنتكمن أهمية الترويج أساسا في توفير المعلومات لكل من الم       
 .الذي نهدف للترويج له ج والخدمةوتحريك الطلب على المنت

أغلب أهداف الترويج ترتبط بالبرامج التسويقية العامة للمؤسسة ومع ذلك تؤثر أحيانا  أنكما يمكن القول        
جات كهدف مرحلي لخدمة المستهلك في الأمد وذلك بهدف التوسع في تقديم المنتعوامل أخرى خارج المؤسسة، 

 إرشادات لإيصالجات للمحافظة على أسواقها،مع التركيز على السوق وتدعيم ما تقدمه المؤسسة من منت البعيد،
 .المهمة وأفكارهاالمؤسسة 

 :ويمكن إبراز أهمية الترويج في النقاط التالية

لي والمرتقب بالمعلومات عن السلع المستهلك الحا إمدادبمعنى  أي: جوتذكير إقناع المستهلك بالمنت تعريف -
 .خاصة عند تقديم السلع أو الخدمات الجديدة، أو الخدمات

 .وكذا تدعيم نطاق المستهلكينعلى الأقل  استقرارهاومبيعات المؤسسة أو المحافظة على  أرباحزيادة  -
 .التسويقية للمؤسسة بالتكامل مع باقي عناصر المزيج التسويقي الأهدافدعم تحقيق  -
 .رجال ووكلاء البيع دعم -
عند اشتداد المنافسة في السوق بين المنتجين يتطلب على : ركز التنافسي للمؤسسة  في السوقتقوية الم -

 . في السوق الأقدامالمؤسسة القيام بالجهود الترويجية لغرض تثبيت 
 1.تحسين صورة المؤسسة والمحافظة على الصورة الجيدة للمنتوج في المجتمع -

 

 
                                                           

، أطروحة 50095-9115ية المتاحة خلال الفترة دراسة إستراتيجية الترويج في تكييف وتحسين الطلل  السياحي الجزائري مع مستوى الخدمات السياحسميرة عميش،  1
 .92، ص 9/2/2002، 0علوم الاقتصادية، جامعة سطيفال ه،دوكتورا
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 عناصر المزيج الترويجي:الثانيل  المطل

 .سوف نتطرق لها في هذا المطلبصر و لقد حددت عناصر المزيج الترويجي بخمس عنا

 الإعلان :الفرع الأول

 الإعلانعريف ت: أولا

النشاط الإعلاني هو وسيلة اتصال غير شخصي مدفوعة الأجر والتي تتبعها شركات الأعمال والمؤسسات  -
لمجموعة من المستهلكين  والأفكاربغرض تقديم السلع والخدمات  الأفرادالربح وكذلك  إلىالتي لا تهدف 

 1.أو المشترين الصناعيين واقتناعهم بها

 :انه الأمريكيةعرفته جمعية التسويق 

 2.مقابل اجر مدفوعو السلع والخدمات بواسطة جهة معلومة  الأفكارغير شخصية لتقديم وسيلة  -
 :وعرف أيضا أنه -

تقنية تسهل نشر الأفكار والتقارير الاقتصادية بين الأفراد، من طرف مؤسسات تمتلك سلع وخدمات  " 
 3". معروضة لأشخاص يحتمل أن يستعملوها

 الإعلان أهداف:ثانيا

 .الخ...........التعريف بالمنتوج ، الخدمة، العلامة، أو الإعلام -
 .المستهلك وتطلعاته والعمل على تغيير المواقف إلىبان الخدمة ، العلامة تستجيب  الإقناع -
 .جعل العلامة جذابة ومستحبة من خلال خلق حس وشعور محبب اتجاه العلامة -
 .الشراء إلىودفعه تجريب المنتوج من خلال حث المستهلك على التردد على نقطة البيع  إلىالدفع  -
بعد الشراء وكسب الوفاء والولاء  والطمأنةخلق رابطة دائمة مع العلامة بالحفاظ على الحوار والخطاب  -

 4.على إعادة الشراء والمكافأة

                                                           
.33،ص2009،الأردن،الأولى،دار اليازوردي،الطبعة "منظور تطلبيقي متكامل"الفعال الإعلانعلي فلاح الزعبي، 1  

 .222،ص 2000، ،الأردن، الأولى،دار المسيرة، الطبعة (ـ مدخل منهجي ـتطلبيقي)الاتصالات التسويقيةعلي فلاح الزعبي،  2
3
 Jaque Lendrevie, Bernard Brochand , Le nouveaux Publicitor, 5

ème
 édition, édition Dalloz, France, 2001, P3.  

 2، ص2004جامعة ورقلة، ، مذكرة ماستر،علوم تجارية،دور عناصر الاتصال التسويقي في تنشيط الخدمة السياحيةمسعودة دادو،  4
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 الإعلانوسائل : ثالثا

 .وهي الوسائل المقروءة والمطبوعة وكذلك الوسائل المسموعة المرئية الإعلانهناك نوعين من وسائل 

 1:الأتيوسوف نتطرق لها في الجدول 

 وسائل الإعلان": 0"رقم  الجدول

 الإعلانوسائل 
 خصائص ومميزات كل عنصر اسم العنصر 

 وسائل 
 مقروءة ومطلبوعة

مباشر على  تأثيرعن البرامج لما لها من  الإعلاناتكبيرة لعرض   أهميةذات   أسبوعية أويومية  الصحف
 .الجماهير

 .بطريقة متميزة والألوانالصور  استخدامفي المجلات بجاذبية كبيرة من خلال  الإعلاناتتمتاز  المجلات 

عند لهذا الغرض وتوضع  عليها ب وملفت للانتباه ويلصقعلى ورق ويكون جذا الإعلانيطبع فيها  اللافتات والملصقات
 الخ ...المطارات، والشوارع،مفترق الطرق الرئيسية

العلامة التجارية  أواسم السلعة  أوتكون في شكل مصابيح مضيئة بالطرق تظهر السلعة نفسها  المضيئة الأشكال
 .للفت الانتباه الإضاءة الألوانالمنازل وتكون فيها  أسطح أوالنور في الشوارع  أعمدةوتثبت على 

 وسائل 
 مسموعة 
 ومرئية

مجتمعة بطريقة تسمح باستخدام كافة المؤثرات  الإعلانيةهو وسيلة متطورة وله كافة مميزات الوسائل  التلفزيون
 .، و الموسيقىالألوانالصوت،الصورة، : مثل

ت تطورا كبيرا من حيث نوعية البرامج خصوصا شهد ،فيها المجال الوافي للشرحسمعية  إعلانيةوسيلة  .الإذاعة أوالراديو 
 .عند ظهور التلفزيون كمنافس قوي لها

الصوت والصورة و :مثل الإعلانيةالمرئية وتشارك التلفزيون في مزاياه  الإعلانيةتعتبر من الوسائل  السينما
 .الشاشة وبالتالي كبر حجم الصورة  اتساعالحركة،

 وسائل الإعلان: 09رقم الجدول

دادو مسعودة، دور عناصر الاتصال التسويقي في تنشيط الخدمة السياحية،مذكرة ماستر، علوم تجارية، جامعة :على بالاعتمادالجدول من إعداد الطالبتين :المصدر
 .8، ص2004ورقلة،

العلمة،سطيف، (AMC)القياس والمراقبة  لأجهزةدراسة حالة المؤسسة الوطنية "كباب منال، دور إستراتيجية الترويج في تحسين القدرة التنافسية للمؤسسة الوطنية
 .28-22،ص 2002يير، جامعة المسيلة،مذكرة ماجيستير، علوم التس

 

                                                           
 .222ص  ،الاتصالات التسويقيةعلي فلاح الزعبي، 1
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 الدعاية : الفرع الثاني

 :يمكن تعريف الدعاية كالأتي :تعريف الدعاية: أولا

تتم من خلال الوسائل .اتصال غير مأجور بواسطة جهة غير معروفة من خلال وسائل غير شخصية"  -
بقصد كسب  الخ،..الرسمية وغير الرسمية ،المكتوبة أو المسموعة أو المحاضرات ويتم نشرها بواسطة الجهات 

 1".. ثقة الجمهور وتأخذ طابعا إخباريا وتنشر بيانات من شانها تعزيز مركز المؤسسة في نظر الجمهور

 : وهي كذلك

محاولة التأثير في الأفراد والجماهير والسيطرة على سلوكهم وذلك في مجتمع معين، أو هي الجهود التي " -
 2". ستعمال وسائل النشر المختلفةتبذل لتغيير معتقدات الناس واتجاهاتهم وأرائهم با

 :تنقسم وسائل الدعاية إلى ثلاثة أقسام وهي :وسائل الدعاية: ثانيا

 .منها الصحف والمجلات وأية وسائل إعلامية مطبوعة:الوسائل المطبوعة      

 .منها الإذاعة:الوسائل السمعية      

 .والمؤتمرات الصحفية وغيرها منها التلفزة:البصرية/الوسائل السمعية      

 شكال الدعايةالأ:ثالثا

 .يكون في صفحة أو صفحتين تقوم به المؤسسة من أجل التعريف بهدف معين:التصريحات الإخبارية      

 .يكون في فترة متقطعة وعادة يكون لحدث مهم:المؤتمرات الصحفية     

 .يعدها الصحفيين والغاية منها توضيح وجهة نظرها للجمهور:البارزة المقالات     

 3.تستعمل فيه صور واقية للحدث ريبورتاجات:التحقيقات المصورة     

                                                           
 .28، ص 2008، دار الراية، الطبعة الأولى، الأردن، إدارة المنظمات الفندقيةعصام حسن السعيدي،   1
 .9، ص2003سكرة،ب جامعةمذكرة ماستر،علوم تجارية، ،(دراسة حالة مؤسسة الاتصالات موبليس ـبسكرةـ)في ترويج المبيعات الإعلاندور يمينة بخنون،   2

.9، ص ابقمسعودة دادو، مرجع س  3
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في بعض المجالات  أرائهاخطابات أو رسائل للمحرر للتعبير عن  بإرسالتقوم المؤسسة : الرسائل والخطابات     
 المجتمع أوالتي تتعلق بالشركة 

 البيع الشخصي: الفرع الثالث

يعد البيع الشخصي للخدمات ذات الصفة الشخصية العمود الفقري للاتصالات في تسويق الخدمات          
عملية التبادل، يقوم رجل البيع بمقابلة العملاء  لإتمامفهو عبارة عن اتصال شخصي بين البائع والمشتري في محاولة 

 . الشراءعملية  لإتمامعليه  والتأثيرلومات المتعلقة بها ومحاولة استمالة المستهلك وعرض الخدمة وتقديم كافة المع

المقابلة في ضوء ما يتم  أثناءويتميز البيع الشخصي بقدرة رجل البيع على تنويع وتغيير المؤثرات المستخدمة        
 .داخلها

الاقناعية، المرونة وقوة الشخصية وامتلاكه القدرة : يتصف ببعض الصفات الهامة منها أنولهذا عليه       
المعلومات الكافية عن المنتوج الذي يقوم بالترويج عنه وكذلك خصائص وصفات المنتجات المنافسة حتى يستطيع 

 .عن المنافسين وأفضليتهإبراز صفات منتوجه 

المستهلكين والمنافسة مما يساعد و  الأسواقالتسويق بمعلومات هامة عن  إدارةولرجل البيع القدرة على تزويد       
تطوير  أوبكفاءة وفعالية وتعديل  الأخرىتسويقية وتوجيه وسائل الترويج  إستراتيجيةالتسويقية على وضع  الإدارة

 .الرسالة كما يساعد على زيادة فعالية عملية الاتصال

ارتفاع تكاليف البيع  إلىإضافة ولكن عيوب هذه الوسيلة تكمن في انه محدود على عدد قليل من العملاء       
 1.الخ...........رجال البيع، ومكافآت والإشرافوالتدريب  والإعدادالشخصي المتمثلة في تكاليف الانتقاء 

 

 

 

                                                           
 .22_20، ص 2002ية، جامعة قسنطينة،، مذكرة ماجيستير،علوم تجار (djezzyدراسة حالة مؤسسة )واقع واهمية قوة البيع في مؤسسة خدماتيةليدية عشو، 1
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 التسويق المباشر: الفرع الخامس

 مفهوم التسويق المباشر: أولا

المحتملين، ثم إيصال شكل من أشكال التسويق الذي يستعمل قواعد بيانات تضم ملفات الزبائن " -
عروضها من السلع أو الخدمات عن طريق مختلف وسائل الإعلام، وأصبح التسويق المباشر مقاربة 

 1".بسيط اتصاليإستراتيجية حقيقية أصلية للأسواق وشكل 

 : أما فيليب كوتلر فعرفه أنه

 2".تفاعلي يستعمل وسيلة أو أكثر من وسائل الإعلام من أجل الحصول على إجابة أو ردود تسويق"  -

 :ويعرف أيضا على أنه

وسيلة اتصال مباشرة بالعميل المستهدف من أجل تحفيزه أو تشجيعه على الشراء وذلك من خلال " -
البيع )نترنت والزيارة الشخصية الا: التلفزيون، والبريد والوسائل الإلكترونية مثل: العديد من الوسائل مثل

، والكتالوجات، والتسويق المباشر يستخدمه كل من المسوقين من تجار جملة أو تجار تجزئة أو (الشخصي
 3".المنتجين أنفسهم وبالذات في حالة الخدمات

و يتميز عن غيره ويعتبر التسويق المباشر من أسرع الوسائل نموا في مجال الاتصالات التسويقية في الوقت الحالي فه
إلى العميل من الوسائل بأنه تفاعلي وتبادلي يتم بصفة مباشرة بين المرسل والمستقبل، ويختار أدق الطرق للوصول 

كما أنه يضع المؤسسة   أو رقم هاتفه أو رقم صندوقه البريدي أو رقم فاكسه، E – mailمثل بريده الإلكتروني
 .ساعة يوميا 24م تفاعلي على مدار وجها لوجه مع العميل من خلال استخدام نظا

 مزايا التسويق المباشر: ثانيا

 :ويحقق التسويق المباشر المزايا التالية 

 .يمنح الكثير من المزايا للمستهلك كالشراء من بعيد -
ويسمح بسهولة التعرف على التشكيلة الواسعة من المنتجات،كما  هو عملي، يساعد على توفير الوقت، -

 .يسمح بمقارنة العروض والأسعار في كل وقت وفي أي مكان خاصة مع تطور تكنولوجيا الاتصال

                                                           
1Veinette Eric, L’essentiel du Marketing, 2ème  éditions, L’organisation, paris, France, 2001, p 67.  
2 Philip kotler et autres, op-cit, p672. 

.200، ص 2002علاء الغرباوي و آخرون، التسويق المعاصر، الدار الجامعية، الاسكندرية، مصر،  3  
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، المؤسسات تستطيع أن تستعلم على المنتجات والخدمات B to Bمثلا في التسويق بين منظمات الأعمال  -
 .ستقبال المندوبينبتسخير وقت أقل مقارنة با

 1.بالنسبة للمؤسسة البائعة فإن التسويق المباشر يمنح لها ميزة اختيار وتوجيه الجمهور المستهدف -

 "ترقية المبيعات"تنشيط المبيعات: الفرع الخامس

 تعريف تنشيط المبيعات: أولا

وأهم أساليب التنشيط تتمثل في الهدايا  وتشمل مجموعة من الوسائل التي تستخدم لغرض الترويج، -
الترويجية التذكارية والعينات المجانية، ونوافذ العرض الخارجية، الترتيب الداخلي للمتجر، التخفيضات 

الألعاب وغيرها من الأساليب التي يكون الغرض منها إثارة ، الإيضاحوالمعارض بأنواعها، وسائل 
 2.ع بهالطلب على المنتوج والتذكير والإقنا 

مجموعة من التقنيات الموجهة لدفع وتشجيع الطلب على المدى القصير، "  : فيليب كوتلر  عرفها -
 3"وذلك بواسطة زيادة حجم الشراء لمنتج معين أو خدمة من طرف المستهلكين أو الوسطاء التجاريين

 أنواع وسائل تنشيط المبيعات: ثانيا

موزعين، وكلاء، "المبيعات عدة أشكال وتتمثل في أنشطة موجهة للوسطاء بمختلف أنواعهم  تنشيط أو تأخذ ترقية
 .الموجهة مباشرة للمستهلك" الخ......تجار جملة،

 :الموجهة للوسطلاء الأنشطلة_9

هي عبارة عن نقود يدفعونها المصنعون لتجار التجزئة في مقابل موافقة على تمييز منتجات : السماحات -
 .صنيع بطريقة معينةالشركة الت

هي خصم مباشر من سعر السلعة خلال فترة زمنية معينة،وهو نوعان خصم كمي، وخصم : لخصوماتا -
 4 .نقدي

                                                           
.200علاء الغرباوي،مرجع سابق،ص  
1
  

 .94سميرة عميش،مرجع سابق، ص 2
3
 Philip Kotler et autres, op-cit, p603 

.02مسعودة دادو، مرجع سابق، ص  4  
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 :الأنشطلة الموجهة للمستهلك_5

 .كمية صغيرة من المنتج تقدم بالمجان للمستهلك لتجربته:العينات -
، وإعطاء صورة حسنة ملموسيةوهذا لجعل الخدمة أكثر  العملاء، إلىوتمثل كل ما تقدمه المؤسسة :الهدايا -

 .عن المؤسسة، وعادة ما تحمل هاته الهدايا اسم وشعار المؤسسة
 .من المشتركين،بعيدا عن الصدفة والإبداععبارة عن منافسة تتطلب الفطنة والحكمة : المسابقات -
ك وسائل أخرى يمكن اعتمادها في سلع تقدم إما مجانا أو بتكلفة منخفضة كحافز للشراء وهنا:المكافآت -

 1.مجال السياحة كالمعارض السياحية والمحاضرات والندوات السياحية،الطوابع، النماذج السياحية

 الاهتمام بالنشاط الترويجيأسباب تزايد :المطلل  الثالث 

 أو الإنتاجيةالهامة سواء على مستوى المؤسسات  الأنشطةمن خلال استعراضنا لتعريف الترويج نجده من 
 :تزايد الاهتمام بالنشاط الترويجي مايلي أسبابالخدمية،ومن 

 .بعد المسافة بين البائع والمشتري، مما يتطلب وجود الاتصال والتفاهم بين الطرفين -
 .حول العالم الأسواقللمنشات والتنوع الكبير في المعروض من المنتجات في  الإنتاجيزيادة الحجم  -
ط الترويجي لكسب الصراع سة في السوق بين المنشات المختلفة مما يتطلب القيام بالنشااشتداد حالة المناف -

 .التنافسي
 .التطور الكبير الذي حصل في وسائل الاتصال المختلفة -
حول  والإرشاداتمن خلال تزويدهم بالمعلومات  الأفرادللترويج دور كبير في زيادة مستوى الوعي عند  -

 .الأسواقالسلع والخدمات المعروضة في 
 .النشاط الترويجي أهميةالمختلفة بشكل واسع مما يعطي زيادة في  الإعلاناستخدام وسائل  -
رصد المبالغ الكبيرة من قبل المؤسسات للاتفاق على النشاط الترويجي بحيث اصب حياتي في المرتبة الثانية  -

 2.هذا النشاط الحيوي أهميةفي مما زاد  الإنتاجبعد تكاليف 
 

                                                           
 .04-03مسعودة دادو،مرجع سابق، ص 1
 .2-4يمينة بخنون، مرجع سابق، ص  2
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 اهيم أساسية حول العلاقات العامةمف:المبحث الثاني

والروابط بين المؤسسات المختلفة وبين   العلاقات إدارةهي المعاصر،  و إن العلاقات العامة، بمفهومها الحديث
وتقديم المشورة لإدارة المؤسسات واستقطاب الموارد المالية، والاهتمام  جماهيرها المتعددة تحقيقا لأهداف المؤسسات،

بالشؤون المجتمعية العامة وتحسين صورة المؤسسة، ومنحها ميزة تنافسية، والقيام بدور رئيسي في إدارة الأزمات التي 
 .قد تواجه المؤسسات

 مفهوم وأهمية العلاقات العامة: الأولالمطلل  

 .ما لها من أهمية في المؤسسةلب إلى مفهوم العلاقات العامة و سنتطرق في هذا المط

 .مفهوم العلاقات العامة: الفرع الأول

 :عرفها المعهد البريطاني للعلاقات العامة

 أعمالهي تلك الجهود المخططة التي تبذلها المؤسسة لكسب ثقة الجمهور من خلال ما تقدمه له من " -
 1".تحظى باحترامه وأنشطة

 :للعلاقات العامة الأوروبيعرفها كذلك المركز 

 أوواستمرار  وإقامةخلق  إلىجماعة،تهدف  أوهيئة عمومية أو خاصة، لفرد  أومؤسسة، إدارةنشاط  أووظيفة " -
علاقات مع جماعات،عادة ما تسمى الجماهير،  إقامة أخرىتحسين، الثقة والتفاهم والود من جهة، ومن جهة 

 2"تؤثر على وجودها وتطورها فإنهاخارج المؤسسة  أوالتي سواء وجدت داخل 
 :وتعرف كذلك العلاقات العامة في قاموس أكسفورد

هي الفن القائم على أسس علمية لبحث انسب طرق التعامل الناجحة المتبادلة بين المؤسسة وجمهورها "  -
 3".لقوانين والأخلاق العامة بالمجتمعالداخلي والخارجي لتحقيق أهدافها مع مراعاة القيم والمعايير الاجتماعية وا

 :وعرفتها الجمعية الأمريكية للعلاقات العامة أنها
                                                           

 . 03، ص 2000،ردنالأ، الأولى،دار الراية، الطبعة العلاقات العامة والبروتوكولات إدارةهاشم حمدي رضا، 1
 .029، ص2003، الجزائر،  الأولىطبعة ال،دار جسور،مدخل الاتصال والعلاقات العامةجابري،رضوان بلخيري،سارة  2

.24، ص2000، الأردن، الأولى، دار وائل، الطبعة "رؤية معاصرة"العلاقات العامةعبد الرزاق محمد الدليمي،  3
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وظيفة إدارية ذات طابع خاص ومستمر تهدف من خلالها المؤسسة إلى كسب والمحافظة على تفاهم "  -
وذلك عن طريق تقييم الرأي العام المتعلق بها من أجل ربط سياساتها  وتعاطف وتأييد الذين تهتم بهم،

 1".وإجراءاتها قدر الإمكان لتحقيق تعاون مثمر

ية يقوم بها المؤسسة من اجل التواصل مع ومما سبق يمكن القول أن العلاقات العامة هي وظيفة إدارية واتصال
 .وتأييد الجمهورقة والتفاهم بغية كسب الث الجماهير سواء داخل المؤسسة أو خارجها

 .أهمية العلاقات العامة: الفرع الثاني 

 :مؤسسة كان نوعها، ومن هذه الفوائد مايلي لأيتحقق العلاقات العامة فوائد عديدة 

تسعى العلاقات العامة في دعم ثقة الجمهور بالمؤسسة وبناء سمعة طيبة لها عن طريق زيادة فهم وتقدير  -
 .المنظمة وانجازاتها وخدماتهاالجمهور لرسالة 

تسهم العلاقات العامة الجيدة في سيادة علاقات العمل الجيدة بالمؤسسة، مما ييسر احتياجات المؤسسة من  -
معدل دوران تخفيض  ، وبالتاليا القوى العاملة به أفراد ، واستقرارالقوى العاملة ذوي الكفاءة والمقدرة أفراد

 .العمل فيها
،سواء من قبل العاملين الذين الإداريةتسهم العلاقات العامة الجيدة في تحسين تقدير وتفهم المشكلات  -

من قبل الجمهور الذي يتعامل مع المؤسسة، حيث  أوالمؤسسة، وأحواليكونون على دراية بحقيقة الموقف 
من قبل المجتمع المحلي بصفة  أو المؤسسة وانجازاتها ومشكلاتها، بإمكانياتيكون على دراية بالحقائق الخاصة 

هذا عامة، حيث يكون على بينة من الدور الذي تقوم به المؤسسة في الاقتصاد القومي وفي رفع المستوى 
الاجتماعية  الأهدافالترابط بين المؤسسة وجماهيرها من مختلف الفئات بما يكفل تحقيق ، وبالتالي تحقق المجتمع

 2.للعلاقات العامة

 

 .ماقوي الروابط بينهبما ية يجاد جمهور يؤيد ويساند المؤسسالرأي العام لتقبل أفكار وأراء جديدة وإتهيئة  -

                                                           
1
 Marc Vandercammen, Marketing –l’essentiel pour comprendre décider et agir, 2

ème
 édition, de boek, Bruxelles, 

2006, p467. 
 .22-22،ص 2002،الجزائر،الأولى،دار قرطبة،الطبعة التسويق بالعلاقات العامة، فريحة محمد كريم2
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، وهذا واحتياجاتهمتوضح بحوث العلاقات العامة للمؤسسات الاتجاهات الحقيقية للجماهير وكذلك رغباتهم  -
ى مع رغباتها ورغبات يساعد المؤسسات على إجراء تعديلات مناسبة في خططها وسياستها بما يتماش

 .جماهيرها
دور العلاقات العامة لا يقتصر على التعريف بأنشطة الجهاز بل يمتد لاستقبال المعلومات من الجمهور  إن -

لها دور في تلبية رغبات وحاجات الجمهور  أنليعمل من خلال هذه المعلومات على تطوير الجهاز، وكما 
 1 .ة ايجابية للمؤسسة لدى الجمهور الخارجيالداخلي من نواحي مختلفة وخلق صورة ذهني

 .العلاقات العامة و مبادئ أسس:المطلل  الثاني

 :يمكن اختصارها في كل من الأسستستند العلاقات العامة على مجموعة من 

   .الثقة -
 .    الاحترام المتبادل -
 .الحرية المتبادلة -

وفي ضوء ذلك يمكن العاملين بالمؤسسة والجماهير التي تتعامل معها،  أو الأفرادسواء بين  الأسسويتم تطبيق هذه 
 .والمبادئ التي تقوم عليها العلاقات العامة الأسستوضيح مجموعة من 

 :من داخل المؤسسة تبدآالعلاقات العامة  .0
الجمهور سسة بتحسين علاقاتها مع الجمهور الخارجي وعلاقاتها مع تبدأ المؤ  أنانه لمن غير المنطقي 

المؤسسة على اختلاف  الأفرادخلق روح الجماعة والتعاون بين  أولايرام فيجب  الداخلي ليست على ما
مؤسسة هي تلك التي يراها في  أيةالجمهور الخارجي عن  أذهان، فالصورة التي تطبع في الإداريةمستوياتهم 

 2.موظفيها وعمالها وطريقة معاملاتهم للناس
 
 

 :العلمي الأسلوب وإتباع والأمانةمراعاة الصدق  .2

                                                           
.39،ص الأردن، الأولى،دار جرير،الطبعة العلاقات العامة في التطلبيقعبد الرزاق محمد الدليمي، 1  

 .080_080، صمرجع سابقجابري، رضوان بلخيري، سارة  2
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 تحدث هدم في الثقة المتبادلة بينالمعلومات عن الجماهير  إخفاءالمعلومات عن الجماهير، لان  إخفاءعدم 
 المنظمة وجمهورها، وكذلك العمل على إتباع الأساليب العلمية والنظرية لتشكيل الاتجاهات وتغييرها،

: وكذلك الالتزام بمبادئ الأخلاق الإنسانية والإسلامية، مثل.وهذا يستوجب تفهم لطبيعة السلوك البشري
 .النزاهة، الصدق والعدالة

 ينامكية وقوة الفاعليةاتسام العلاقات العامة بالد .3

، وهي سياسات فهي تقوم على الأخذ و العطاء والفهم التبادل والايجابية من جانب كل من طرفي العلاقة       
 1 .تعكس وجهة نظر الجمهور للمؤسسة والعكس، فهي اتصال ذو اتجاهين أخروإعلام،وبمعنى وأعمال،ثم اتصال 

 :كسب ثقة الجماهير .4
مؤسسة مرهون بمدى رضا الجماهير عنها ولذلك يجب على عمال المؤسسة والمكلفين  أينجاح  إن

لخلق جو من الثقة بينهم وكسب الثقة  أدائهمبالعلاقات العامة خاصة القيام بكل واجباتهم وتحسين 
 .واحترام الجمهور الواسع

 :الأخرىتعاون المؤسسة مع المؤسسات  .2
المؤسسات لا تهمل  أنعمل لذلك يجب على المؤسسة  أي النجاح في الأسسيعبر التعاون عن احد 

 .الأخرى وان تخلق نشاطا تعاونيا معها خاصة في برنامج العلاقات العامة
 :نشر الوعي بين الجماهير .2

العام من اجل التعاون لتحقيق المصالح  الرأيتقدم العلاقات العامة على نشر الوعي بين الجماهير وتوجيه 
 2.العامة للمجتمع

 
 
 
 
 

                                                           
 .20-20،مرجع سابق، صفريحة كريممحمد    1
2
 .082رضوان بلخيري، سارة جابري، مرجع سابق، ص 
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 .أهداف العلاقات العامة: المطلل  الثالث

رابطة قوية بين المؤسسات والجماهير المتصلة بها عن طريق وسائل الاتصال  إيجاد إلىإن العلاقات العامة تهدف 
 :أهداف العلاقات العامة على النحو التاليالمستمرة بين الجهتين،ويمكن تحديد 

 .دعم سياسة المؤسسة وتقبل الجمهور لها -
 .تنمية التفاهم المشترك والمتبادل بين المؤسسة والجمهور -
 .تعزيز ثقة الجمهور بالمؤسسة -
 .توسيع مجال خدماتها وأسواقها وتقبلها لدى جمهور واسع -
 .العمل كنظام تحذير مبكر يساعد الإدارة في اتخاذ القرارات -
 .العليا للمؤسسة برد فعل الجمهور تجاه سياستها الإدارةإعلام  -
 .على الجمهور بصورة صادقة وصحيحة خبارالأنشر  -
 .العليا  الإدارةبحث وتحليل جميع المسائل التي تهم  -
 1.، من خلال شرح نشاطها وخدماتها وسياساتهالترويج لخدمات المؤسسةا -
 .تشجيع الاتصال بين المستويات الإدارية العليا والدنيا والعكسـ -
 .الجمهور أذهانخلق صورة طيبة للمؤسسة في  -
 2.التعرف على متطلبات الجماهير ورفعها إلى الإدارة العليا في المنظمة -

 

 

 

 

 

                                                           
.40عبد الرزاق محمد الدليمي،العلاقات العامة في التطبيق،مرجع سابق،ص 1

  

.82يحة محمد كريم، مرجع سابق صفر  2  
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 وظائف العلاقات العامة ووسائلها :المبحث الثالث

 .ومختلف الوسائل المستخدمة فيها سنتطرق في هذا المبحث إلى وظائف العلاقات العامة

 .وظائف العلاقات العامة: الأول المطلل 

 وأهميةالقضايا التي تتصدى لها  بأهميةفالعلاقات العامة تساعد على توعية المجتمع  :التوعية العامة -
 .الخدمات والبرامج التي تنفذها المؤسسة، وحيوية ارتباطها بمصالح المجتمع

، وأهدافهاعلى فلسفة المنظمة ورسالتها  الأفرادفالعلاقات العامة توسع من اطلاع : كسب أعضاء جدد -
 .نضمام لهاللا المهتمين إقبالى تقييم برامجها وخدماتها الاجتماعية مما يشجع من وكذلك تساعدهم عل

فالعلاقات العامة تساعد على إيصال السياسات والآراء التي تتبناها المنظمة عبر عدة : كسب التأييد -
 . وسائل وهو ما يؤثر في الرأي العام وبالتالي قد يؤدي إلى تأييده لمواقف المنظمة ودعمها

العلاقات العامة تساعد المنظمة على عرض الخدمات والبرامج التي  إنحيث : مية الموارد الماليةتن -
 .تتبنى مثل هذه الخدمات والبرامج وتمويلها أنالجهات التي من الممكن  إلىتنفذها،وتساعدها في الوصول 

المجتمع وبالتالي تمكنها  تساعد العلاقات العامة المؤسسة على استشعار اهتمامات: المنظمة أعمالواقعية  -
 .من الاستجابة لهذه الاهتمامات من خلال تطوير برامج وخدمات تلبيها

وذلك من خلال استمرار تواصل وتفاعل المؤسسة مع الجمهور وتبادل : خلق علاقات طيبة مع الجمهور -
 1.المعلومات معهم في إطار من المصداقية

 وسائل العلاقات العامة: الثانيالمطلل  

 :قسمت وسائل العلاقات العامة إلى ثلاثة أقسام وهي

 .وسائل مكتوبة -
 .وسائل محكية ومسموعة -
 2.وسائل مرئية -

                                                           
.71_71هاشم حمدي رضا، مرجع سابق، ص

1
  

.324، ص2003، الأردن، الاولى ، دار وائل، الطبعةالعلاقات العامةعبد البارئ إبراهيم درة،نبيل خليف المجالي،   2
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 المستخدمة في العلاقات العامة يوضح وسائل الاتصال 00رقموالشكل 

 

 

 
 
 
 
 
 

 المستخدمة في العلاقات العامة الاتصالوسائل :09شكل                               
 .324،ص2003 ،الأردن، 2ادي والعشرين، دار وائل، الطبعةعبد البارئ ابراهيم درة، نبيل خليف المجالي، العلاقات العامة في القرن الح:المصدر

 .ونتحدث ببعض التفصيل عن هذه الوسائل

 الوسائل المكتوبة: الاولالفرع 
 :مايلي( 2)تتضمن الوسائل المكتوبة التي يبينها الشكل

 .لمطبوعاتا -
 .لوحة الإعلانات -
 .الأنباءالبيان الصحفي، نشرات : العلاقة مع الصحافة -
 1.الإعلانات المدفوعة -
 .جريدة المؤسسة -
 .الإشهار التحريري -
 2.المجلات الدورية -

 

                                                           
.200رضوان بلخيري، سارة الجابري، مرجع سابق، ص  1  

.322عبد البارئ إبراهيم درة، نبيل خليف المجالي، مرجع سابق، ص 2  

 وسائل الإتصال وسائل مكتوبة

 

 وسائل مسموعة

 وسائل مرئية
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 يبين مختلف الوسائل  المكتوبة في العلاقات العامة  02والشكل رقم 

 

 
 
 
 
 
 

 

 الوسائل المكتوبة المستخدمة في العلاقات العامة(: 05) شكل

 .555عبد البارئ ابراهيم درة،نبيل خليف المجال،مرجع سابق،ص:المصدر

 الكت  :أولا

كتاب حول زراعة الحدائق   إذ أن أيمؤسسة،  لأفكارإذ يمكن من خلاله الترويج  الوسائل المستخدمة إحدىهو  
يزيد من  أنكتابا عن الطبخ يمكن   أنيسهم في زيادة مبيعات المعدات الزراعية الخاصة بالحدائق، كما  أنيمكن 

يفيدو منه  أنالعلاقات العامة  ه، وهكذا فان الكتاب يمكن رجال معينة من الخضروات والفواك  أصنافمبيعات 
تقديم الرعاية له  أوثم فان مثل هذا الكتاب  ، ومنالمؤسسة التي يتبعون لها إليهللكتابة عن القطاع  الذي تنتمي 

 1 .الأكمليساهم في نشر اسم المنظمة وان تستفيد من هذه الفرصة على الوجه  أنيمكن 

 وحة الإعلاناتل:ثانيا
في كل قسم أو إدارة في الشركات والأماكن العامة بواسطتها يتبادل الموظفون والعمال بالأقسام المختلفة  تستخدم

 2.التعليمات اللازمة لعملهم

 

                                                           
.328مرجع سابق،ص عبد البارئ ابراهيم درة، خليف المجالي، 1

  

.072رضوان بلخيري، سارة الجابري، مرجع سابق، ص 
2
  

 الوسائل المكتوبة

العلاقة مع  لوحة الإعلانات الكت 
 الصحافة

الإعلانات 
 المدفوعة

 المجلات الدورية جريدة المؤسسة

 نشرات الأنباء البيان الصحفي



 ترويج والعلاقات العامة  ال                                                                         الفصل الأول  
 
 

 
20 

 العلاقات مع الصحافة:ثالثا

بأسلوب صحفي يعلن فيه عن حدث " مقال"يقوم رجل العلاقات العامة بصياغة: البيان الصحفي -
 .شر المقال مجاناجديد متعلق بالمؤسسة، ين

يعدها المكتب الخاص بالعلاقات العامة للإعلام عن  للأنباءهي عبارة عن ملخصات : الأنباءنشرات  -
 1.إنبائها ويبعث بها للصحف والجهات التي يهم هان تطلع عليها

  الإعلانات المدفوعة:رابعا

أداة كذلك من أدوات العلاقات العامة وتمثل مساحة محددة في الصحف أو فترة ومنية في الإذاعة أو التلفزيون  هي
 .مدفوعة الثمن وتنشر أو تذاع فيها رسالة تسويقية لمنتج أو خدمة ما للمؤسسة

 .التلفزيون أو الإذاعةوهناك عدة أنواع من الإعلانات منها إعلانات في الصحف اليومية والأسبوعية، والمجلات أو 

 جريدة المؤسسة:خامسا

شكل  تأخذشهريا، كما قد  أو أسبوعينكل   أو وأسبوعياالوسائل الاتصالية، تصدر هذه المجلات يوميا  أهمهي  
 .وتكون على نوعين داخلية وخارجيةأكثر  أووقد تكون في صفحة واحدة  الأسبوعية أواليومية 

 المجلات الدورية:سادسا

العلاقات العامة في المؤسسة وتوزع مجانا  على جمهور مختار بعناية  بإصدارهامطبوعة معدة بشكل جذاب تقوم  
 2.وعادة ما يكون الجمهور العاملين في المؤسسة والزبائن الخاصين

 الوسائل المحكية والمسموعة: الفرع الثاني

 :العامة التي يبينها الشكل الأتيها العلاقات تتضمن الوسائل المحكية والمسموعة التي تستخدم

 .الإذاعة -
 .المناقشات الشخصية -

                                                           
.072رضوان بلخيري، سارة الجابري، مرجع سابق، ص 
1
  

.603عبد البارئ ابراهيم درة، نبيل خليف المجالي، مرجع سابق،ص 
2
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 .الخطب -
 .المؤتمرات الصحفية -
 .المعارض -
 1.المقابلات -

 
 
 

 

 

 الوسائل المحكية والمسموعة المستخدمة في العلاقات العامة (:05)شكل

 .329درة، نبيل خليف المجالي،مرجع سابق،ص  إبراهيمعبد الباري :المصدر

 الإذاعة:أولا

حول  بالأخبارهي وسيلة مسموعة ومحكية وتستخدم في الترويج لخدمات المؤسسة ويمكن استغلالها في التزويد 
ويمكن استخدامها كاستضافة مسؤول العلاقات العامة في برامج الحوارات التي تقدم في  ،وأنشطتهامختلف برامجها 

 2.بتقارير إخبارية على أشرطة صوت يمكن إذاعتها من خلال النشرات المحلية الإذاعةكما يمكن تزويد   الإذاعة

 المقابلات الشخصية أوالمناقشات :ثانيا

تعد من الوسائل الفعالة التي تستخدم في العلاقات العامة خاصة في جانب التعامل بين أخصائي 
 أنتتيح مثل هذه المقابلات الفرصة أمام أخصائي العلاقات العامة  إذالعلاقات العامة ورجال الصحافة 

 3.يقدم شرحا مفصلا حول الفكرة التي يود الترويج بها
 
 

                                                           
.601عبد الباري ابراهيم درة، نبيل خليف المجالي، مرجع سابق، ص 
1
  

.603يم درة، نبيل خليف المجالي، مرجع سابق، صعبد الباري ابراه
2
  

. 076رضوان بلخيري، سارة الجابري، مرجع سابق، ص 
3
  

الوسائل المحكية 
 والمسموعة

المناقشات  الإذاعة
 الشخصية

المؤتمرات  الخطل 
 الصحفية

 المقابلات المعارض
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 الخطل :ثالثا
أخصائي العلاقات العامة ليتم إلقاءها من طرف المسؤول الأول للمؤسسة في مناسبات تعد من طرف  

لا بد على رجل العلاقات العامة الإلمام بجميع نقاط الخطبة وان تكون واضحة ويكون موافقا مع متنوعة، 
 .المناسبة والجمهور والمستمع ومستواه الثقافي

  المؤتمرات الصحفية:رابعا
الصحفية وسيلة اتصالية باتجاهين يقوم أخصائيو العلاقات العامة بالتحضير لها وتهدف إلى تمثل المؤتمرات 

تزويد الصحافة ووسائل الإعلام بمعلومات جديدة تنشر أو تذاع لأول مرة ويكون ذلك حول موضوع 
 .مثير للاهتمام

  المعارض:خامسا
ؤسسة سواء كانت سلع أو هو جديد أو خاصة بالم المعرض هو مكان يتم من خلاله عرض كل ما

 .وقد تكون هذه المعارض محلية أو دوليةموضوعات جديدة يتم الترويج لها،  آوخدمات، 
 المقابلات:سادسا

هي من الوسائل التي تستخدمها العلاقات العامة في أداء مهامها وهي تكون مقابلات صحفية خاصة 
وتعتبر المقابلات . شبكة الانترنت تكون عبر أنبالصحف أو المجلات أو مقابلات تلفزيزنية أو إذاعية أو 

للجمهور وإعطاء  إيصالهل ما تريد المؤسسة من الفرص الذهبية للمؤسسات للحديث بشكل موسع حو 
 1.صورة ذهنية جيدة
 الوسائل المرئية:الفرع الثالث

 التلفزيون -
 الفيديو -
 الصورة الثابتة -
 لوحات العرض الخارجية -
 2تصميم شعار المنظمة -

 

                                                           
.076رضوان بلخيري، سارة الجابري، مرجع سابق، ص 
1
  

.660عبد الباري ابراهيم درة، نبيل خليف المجالي، مرجع سابق، ص 
2
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 يمثل الوسائل المرئية المستخدمة في العلاقات العامة 04والشكل رقم

 

 

 
 

 .الوسائل المرئية المستخدمة في العلاقات العامة(: 00)شكل

 .333عبد البارئ ابراهيم درة، نبيل خليف المجال، نفس المرجع السابق، ص :المصدر  

 التلفزيون:أولا

من الوسائل المرئية الحيوية التي تعتمد عليها العلاقات العامة في أداء مهامها إذ يجب على مختص العلاقات العامة 
وجهة إليه، إذ يجب أن تكون الرسالة واضحة على دراية بمدى أهمية التلفزيون بالنسبة للجمهور المتلقي للرسائل الم

 .وقصيرة وتشمل على صور معبرة عن الفكرة المراد إيصالها

 الفيديو:ثانيا

العلاقات العامة في موضوع محدد يخدم  بيا يمكن استخدامها من قبل رجلهو وسيلة ذات كلفة رخيصة نس
قصير، وهو لا يستغرق وقت كبيرا، ويوزع على في شكل فيلم  وأخرجهالمؤسسة، حيث يقوم بتصوير هذا الموضوع 

  .محطات التلفزيون للقيام ببثه

 الصور الثابتة:ثالثا

 slide) (السلايدات)هي كذلك وسيلة يمكن استخدامها في أداء المهام العلاقات العامة ومنها عرض الشرائح 
show)  وعرض الشفافيات من خلالoverhead transparencies  وعرض الصور الثابتةsittl 

photography  والتي يمكن أن تبرز بعض الصور واللقطات المفيدة حول مشاريع و برامج المؤسسة وتقديم شرح
 1.شفوي حولها للجمهور المستهدف

                                                           
.663_666سابق، صعبد الباري ابراهيم درة، نبيل خليف المجالي، مرجع  
1
  

 التلفزيون

 

لوحات العرض  الصور الثابتة الفيديو
 الخارجي

تصميم شعار 
 المنظمة

 الوسائل المرئية
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 لوحات العرض الخارجي: رابعا

تمثل أحد  فإنهاالالكترونية منها أو الثابتة  سواءالمباني التجارية  أسطحتكون هذه اللوحات الكبيرة المتوفرة على 
استخدامها في الترويج  أويتم استئجارها  إذالعلاقات العامة في المؤسسات الإعلانية المهمة بالنسبة لرجل الوسائل 

 .تكون قصيرة ومقنعة وبسيطة ولافتة للنظر أنللنشاطات والبرامج، ولا بد 

العلاقات العامة وضع ساعات كبيرة تبين الوقت ودرجة الحرارة وتوضع باسم المنظمة  كما يمكن أن يقترح رجال 
حيوية في المدن والمواقع المزدحمة وهذا يسهم في نشر اسم وشعار المؤسسة ويؤدي جزءا كبيرا من  أماكنفي 

 1.مسؤوليتها الاجتماعية تجاه مجتمعها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

.076رضوان بلخيري، سارة الجابري، مرجع سابق، ص 
1
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 .العلاقات العامة رجلوصفات  أخلاقيات: المطلل  الثالث
 .العلاقات العامةات العلاقات العامة وصفات رجل سوف نتطرق في هذا المطلب إلى أخلاقي

 .أخلاقيات العلاقات العامة: الفرع الأول

 :العلاقات العامة أخلاقياتمفهوم : أولا

هي عبارة عن مجموع المبادئ والقواعد النابعة من القران الكريم والسنة النبوية الشريفة والتي تشكل معيارا            
للسلوك الفردي سواء التنظيم الإداري أم الاجتماعي ويجب إتباع الأخلاق المستحبة والابتعاد عن ماهو خارج عن 

أخلاقية أخرى لا تتعارض مع هذه القواعد )نطاق الأخلاق، فضلا عما تمليه متطلبات كل وظيفة من شروط
 1.والمعايير

 :العلاقات العامة أخلاقياتدستور : ثانيا

موثوقيتها، حرصت بعض المنظمات العالمية  نظرا لأهمية الأخلاق ودورها الفاعل في مصداقية العلاقات العامة و
ومن بين هذه المنظمات جمعية العلاقات  على وضع دساتير أخلاقية لها في مجال ممارسة نشاط العلاقات العامة،

 : العامة الأمريكية التي وضعت دستورا أخلاقيا لمهنة العلاقات العامة ويتضمن مايلي

 .أصحابهاالتي ائتمن عليها، أو استخدامها بما يضر مصالح  الأسرارء الالتزام بعدم إفشا -
 .الالتزام بعدم نشر معتمد لمعلومات كاذبة أو مضللة للجمهور -
 .سمعة عضو أخر إلىتشويه  أوالمهنة  إلى الإساءةدم ع -
على قواعد وآداب ومهنة  هذه العلاقة تتطلب منه الخروج أنمنظمة، عندما يتبين  أيقطع علاقاته مع  -

 .العلاقات العامة
 .احترام كرامة الذات الإنسانية، والاعتراف لكل فرد بحقه في أن يكون لنفسه رأيه الذاتي -
 .التصرف في جميع المناسبات وجميع الظروف بالطريقة التي تستحق وتستوجب ثقة من يتعامل معهم -
 2.الامتناع عن نشر بيانات لا تستند إلى وقائع، والامتناع عن ربط الحقيقة باعتبارات  أخرى -

 

                                                           
.22_22، ص2002، الاردن، الاولى ، الطبعة، دار الايامادارة العلاقات العامة بين الابتكار والتطلبيقعلي عبودي نعمة الجبوري،   1  

.20_20ة محمد كريم، مرجع سابق، صفريح 2
  



 ترويج والعلاقات العامة  ال                                                                         الفصل الأول  
 
 

 
26 

 .عدم تقديم خدمات لأسباب آو لأغراض غير مكشوفة أو يعطي أسباب غير واقعية -
 .بات محددة بصورة واضحة اتجاه الجمهورالالتزام بواج -
 .يجب على رجل العلاقات العامة ان يحمي ثقة جمهوره الحالي والسابق وان لا يستخدم هذه الثقة -

 .العلاقات العامةرجل صفات : الفرع الثاني

 :مجموعات،وهي أربع إلىيمكن تصنيف صفات و مؤهلات المشتغلين بالعلاقات العامة 

 .الصفات الشخصية -
 .المهارات الاتصالية -
 .ةالعلمي الشروط  -
 .النواحي الأخلاقية -

 :وتشمل :الصفات الشخصية: أولا

 .ال الخصبالموضوعية، الخيالحماس،  حب الاستطلاع، الاتزان،، الجاذبية

 :وتشمل:المهارات الاتصالية: ثانيا

 .، الكتابة، التخاطب، الحس الفني، الاستماعالقراءة

 :وتشمل: الأخلاقيةالنواحي : ثالثا

 .أن يكرس جهده في العمل وحسن أداء الخدمة للجماهير دون استعلاء -
 .أن يراع الأعمال بالدقة والذوق السليم والصدق والأمانة والعمل -
 .أن يلتزم بحفظ أسرار العمل والمنظمة التي يعمل بها -
وفي مختلف المجالات لتحقيق ارفع مستوى لخدمة  أن يلتزم مع زملائه في العلاقات العامة، -

 1.الجماهير
 

                                                           
.222-224، ص "رؤية معاصرة"العامة اتعبد الرزاق محمد الدليمي، العلاق 1  
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 : الشروط العلمية: رابعا

من المستوى التعليمي، والتعلم والتدريب الجامعي الذي يؤهل المتخصص في  الأدنىيقصد بها توفر الحد 
 . العلاقات العامة للعمل في هذا المجال

ويستحسن أن يكون رجل العلاقات العامة قد تحصل على درجة جامعية في الإعلام أو التجارة أو 
اللغات،علم الاجتماع، علم النفس، الاقتصاد، القانون، التسويق، : القانون ويكون درس المواد التالية

 1.العلاقات العامة، وغيرها من العلوم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
.13فريحة محمد كريم، مرجع سابق،ص

1
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 :خلاصة الفصل

ا سبق نجد ان العلاقات العامة حققت نموا كبيرا خلال العصر الحديث، حيث أصبحت من أهم وسائل المؤسسة مم
في تنشيط مبيعاتها فعناصر الترويج لم تعد تعتمد على الدعاية والإعلان لوحده بالأخص في المجال السياحي 

دور العلاقات العامة  و لابراز  مبيعاتها أصبحت ترتكز على العلاقات العامة السياحية بالدرجة الأولى لتنشيط
السياحية كأداة فاعلة في الترويج السياحي هناك استراتيجيات للترويج في القطاع السياحي وهي تمثل الركيزة في 

 .ترويج المنتجات السياحية وتعتبر أدة فاعلة لنقل كافة الأفكار التي تخص المؤسسة
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 :تمهيد

 خلاله المؤسسات السياحية كان الترويج السياحي لسنوات عديدة هو العنصر الرئيسي في المزيج التسويقي من 
بناء الصورة الذهنية المناسبة،ومع مرور الزمن أصبحت العلاقات العامة تعرف بالخدمة السياحية المعلن عنها و 

البيع الشخصي، : جانب  إلىالسياحية وسيلة تستعمل من طرف كل المؤسسات التي تتطور في ظل المنافسة 
 هذا تناولنا في وسيلةالسياحي، و تنشيط المبيعات ولمعرفة هذه ال الإعلانالتسويق المباشر، الدعاية السياحية، 

 :الفصل ثلاث مباحث هي

 .مفاهيم أساسية حول الترويج السياحي: المبحث الأول -
 .استراتيجيات الترويج في القطاع السياحي: المبحث الثاني -
 .دور العلاقات العامة في المجال السياحي: المبحث الثالث -
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 ماهية الترويج السياحي: الأولالمبحث 

حد أهم عناصر المزيج التسويقي السياحي،إن لم يكن أكثرها أهمية على وجه أيعد الترويج السياحي          
 .قف على قدرة المؤسسة السياحية على الترويج لهذا البرنامجالإطلاق،بل إن نجاح أي برنامج سياحي يتو 

 .الترويج السياحي مفهوم:المطلب الأول

 .المقدمة  للترويج السياحي   فاهيممجموعة من الما المطلب إلى سنطرق في هذ

والاتصالات الشخصية والسمعية  الإعلاميقصد بالترويج السياحي الجهود التي تبذل من مختلف وسائل ـ         
اهتمامهم لشراء المنتج السياحي وذلك باستخدام  وإثارةسائحين وجذب انتباههم ال أماملتوضيح الصورة السياحية 

 :عناصر المزيج الترويجي السياحي والتي تشمل 

 "ملصقات،نشرات دعائية"وسائل الدعاية المختلفة فيها .1
 "، تلفزيون، مجلة، صحيفة، سينماإذاعة"ومنها الإعلانوسائل  .2
 .العلاقات العامة .3
 1.رجال التسويق السياحي .4

انه  إذالتسويقي السياحي،التسويقية لمختلف المزيج  والأنشطةالعاكسة لكافة الجهود  المرآة يعتبر الترويجـ         
 الأخيروعليه فالهدف .التسويقية الإستراتيجيةالمنشودة في  للأهدافينقل ما ترغب الجهات السياحية بنقله تبعا 

تعديل سلوك شرائي  ، كما آن مهمة الترويج هي بدء عملية الشراء، "لسائحا"للترويج هو تعديل سلوك المستهلك
ولتحقيق هذه المهام يتوجب على المنظمات والهيئات . تقوية عملية الشراء بمواصلتها من طرف المستهلك أو
عتمدة على عاملة في مجال صناعة السياحة بتبني سياسة ترويجية عالية التقنية والتنفيذ تعتمد على بيع فكرة مال

 2.أشخاص جد متخصصين ومؤهلين لهذه العملية

 

 

                                                           
 .111، ص 2113، الأردنالطبعة الاولى،  ، دار المسيرة،"مدخل صناعة السياحة والضيافة"والفندقيالتسويق السياحي علي فلاح الزعبي،  1

2 31، ص2114، الجزائر، 3، المؤسسة، العدد دور استراتيجيات الترويج السياحي في ترقية القطاع السياحي الجزائري الشيخ الداوي، نوال قمراوي،
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السياحية المختلفة  الأسواق إلىالمعلومات عنها  وإيصالعناصر الجذب السياحي،  بإبرازيكون الترويج ـ         
 الترويج له، بل ويحرك رغبة السائحين في المنتج السياحي الذي يتم  إلى الأنظاربالشكل الذي ينجح في لفت 

زيارته، ويختلف منهج الترويج حسب طبيعة المنتج السياحي، وكذلك حسب طبيعة السوق السياحي الموجه إليه 
وفئاته، وينقسم الترويج إلى مستويات، فيكون أحيانا لمنتج سياحي واحد، ويكون أحيانا لمدينة أو بلد بأكمله،  

الترويج السياحي مجال يتيح التنافس والتكامل كما يكون لإقليم سياحي يمتد جغرافيا ليشمل عددا من البلاد، و 
والتعاون في ذات الوقت، وله وسائل عدة، وهو يرتبط ارتباطا وثيقا بمحور الإعلام السياحي وللقطاع الخاص 

 1.السياحي دور بارز فيه مع القطاع الحكومي

 :الترويج السياحي هو أنومما سبق يمكن القول        

ة، من أجل التعريف ولفت الانتباه، وكذلك التذكير بمختلف تي تبذلها المؤسسة السياحيمختلف الجهود الـ        
جل زيادة أقناعهم بزيارة هاته الأماكن، من مناطق الجذب السياحي الموجودة داخل منطقة أو بلد ما،ومحاولة إ

 .ائحينكبر عدد من السأجل الحصول على أكذلك تقديم صورة سياحية جيدة من الطلب السياحي، و 

 أهداف وأهمية الترويج السياحي: المطلب الثاني

 .الترويج السياحي أهميةو  أهداف إلىالمطلب ذا سنتطرق في ه

 أهداف الترويج السياحي: أولا

 :ر أهداف الترويج السياحي في مايليتنحص

 .ـ إبراز صورة الدولة السياحية أمام الدولة الأخرى المصدرة للسائحين

 .تعترض نمو الحركة السياحية اللاتيـ التغلب على المشكلات والمعوقات 

 2.،وبالتالي زيادة الحركة السياحية الدوليةرفع مستوى الوعي السياحي بين المواطنين ـ 

 

                                                           
.121، ص2112، الأردن، الأولى،دار الراية،الطبعة السياحي والفندقيالتسويق والترويج عصام حسن السعيدي،  1  
.24، ص 2112، مصر، الأولى، دار الوفاء، الطبعة ، تسويق الخدمات السياحيةأحمد الطاهر عبد الرحيم 2
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ـ تختلف أهداف الترويج من مؤسسة إلى أخرى ومن ظرف إلى أخر، والترويج السياحي للمنطقة أو المورد           
 :حي يحقق هدفين مترابطينالسيا

المورد للسياح المحتملين وإثارة الرغبة لديهم لزيارة تلك  أوهو الإعلام عن مزايا وخصائص ومكونات المنطقة : الأول
 .المنطقة

تتضمن رسائل  أنلتنفيذ تلك الزيارة بالشكل المناسب وخطة التسويق للمنطقة يجب  الإجراءاتاتخاذ : الثاني
السياح "نتائج دراسة وتحليل السوق التي تظهر العلاقة بين العرض والطلب إلىترويجية يتم إعدادها بالاستناد 

 ".والموارد

 : الترويج بالشكل التالي أهدافكما يمكن تحديد 

 .بالمعلومات لتوضيح الصورة العامة للمقصد السياحيتزويد السائح  .1
 .الإمكان للمقصد السياحيإيجاد مركز متميز بقدر  .2
 .ة عدد السائحين الذين يزورون المقصد السياحيزياد .3
 .حجم الطلب السياحي وعدم تدنيه استقرار .4
 .تكوين اتجاه ايجابي نحو المقصد السياحي .5

 :مؤشرات رقمية ترتبط بعوامل عديدة أهمها إلى الأهدافوتتم بلورة مختلف هذه 

 .المنطقة ومكوناتها وخدماتهاالصورة العامة التي يجب إبرازها عن  .1
 .والقيود المفروضة في المنطقة اتخاذهاالتي يجب  الإجراءات .2
 .تنسيق مستوى التسويق وفق الموضوع المطروح مثل منتجع أو خدمة أو سلعة سياحية .3
 .أنواع ووسائل الترويج المستخدمة وموازنة الترويج .4
 1.الأسواق المستهدفةالبرنامج الزمني والمالي والمادي لأعمال الترويج في  .5

 
 

 
                                                           

.114،ص 2112،الجزائر، الأولى،الناشر، الطبعة ، التنمية والتسويق السياحيمصطفى يوسف كافي،هبة مصطفى كافي 1  
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 .أهمية الترويج السياحي: ثانيا

 :وتتمثل أهمية الترويج السياحي في مايلي

 :تحقيق التوعية السياحية .1
فانخفاض مستوى الوعي السياحي لدى الجمهور يعد أحد العوامل التي تعوق السياحة عن أداء دورها في  

 .تنمية المجتمع والارتقاء به، ومنه يجب نشر الوعي من أجل تقوية وتعزيز مكانة ونوعية السياحة
 : تحفيز الطلب على المضمون السياحي .2

هو إلا إجمالي عناصر الجذب السياحي التي تجذب السياح  فالمضمون السياحي لدولة ما أو منظمة ما، ما
 .تلك الدولة أو المنطقة وتدفعهم إلى زيارتها للاستمتاع بالسياحة فيها إلى

 :نشر المعرفة السياحية  .3
يعد الترويج أحد الوسائل الأساسية لنشر المعرفة والثقافة السياحية لدى الجمهور الداخلي والخارجي، 

ات التي تنشر عن الآثار والمعالم السياحية والخدمات والبرامج المختلفة، وعن أوجه فمن خلال المعلوم
وهذا ينعكس ايجابيا على المؤسسة السياحية . الجذب والاستثمار يؤثر في أراء واتجاهات ومواقف الجمهور

 .بصفة خاصة والمجتمع بصفة عامة
 :تحقيق الاقتناع لدى السائح .4

قناعية التي تساعد على زيادة والأساليب الإالترويجية  الأنشطةكافة   باستخداميتحقق التنشيط السياحي 
أعداد السائحين الفعليين والمرتقبين من داخل الدولة أو من خارجها على السواء، بالإضافة إلى ذلك 
تهدف هذه الجهود إلى تحفيز المسؤولين عن الشركات والمؤسسات والهيئات السياحية كزيادة جهودها 

 1 .جتذاب أكبر عدد من السائحينلا
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 وسائل الترويج السياحي:لب الثالثالمط

التي تستخدمها المؤسسات الخدمية السياحية للاتصال بالسياح للتأثير على  الأدواتيعد المزيج الترويجي من 
سلوكهم، فالمزيج الترويجي السياحي يشمل مجموعة من المكونات والعناصر التي تتوازن وتتناسق بطريقة فعالة 

 .الترويجية الأهدافلتحقيق 

 السياحي الإعلان: أولا

 السياحي الإعلانمفهوم  .1

تعريف الجمهور المستهدف بالخدمات المراد الترويج  إلىهو عبارة عن مزيج من الجهود غير الشخصية التي تهدف 
ذهنيا على هذا الجمهور للحصول على استجابات سلوكية متمثلة بالانضمام، والتعاقد وشراء  التأثيرلها من خلال 

 .البرامج السياحية

 :كالأتيتتوفر فيه هي   أنن العناصر الرئيسية التي يجب السياحي بأ نللإعلاونلاحظ من خلال التعريف السابق 

يعتمد بشكل رئيسي على  الإعلانن بأ تأكيداالسياحي هو مزيج من الجهود غير الشخصية وذلك  الإعلان
اكبر عدد ممكن من الجمهور  إلىوسائل الاتصال ذات الانتشار السريع والتقنية الحديثة للوصول  ستخداما

 .المستهدف

على السائح  التأثير إلىعناصر المزيج الترويجي، ومن خلال عملية الاتصال يسعى دائما  كأحدالسياحي   الإعلان
حتى يحصل  إليهاتثبت في ذهن السائح،ويمكن استرجاعها في حين الحاجة  أنيمكن  وألوان أشكاللما يحتويه من 

 1.على استجابة ما

الشهرية العامة  أو الأسبوعيةالمجلات  أوكذلك انه تلك المساحة المدفوعة في الصحف اليومية   الإعلانرف ويع
 للإذاعةبالنسبة  الأجرنه يمثل الوقت المدفوع أ إلى بالإضافةوالمتخصصة وكذلك في الشوارع والميادين العامة 

 2.في الجمهور وحثه على اختيار قرار شراء المنتج السياحي والتأثيروالتلفزيون لتحقيق هدف معين 

 

                                                           
.114علاء حسين السرابي واخرون، مرجع سابق، ص  1  
.21احمد الطاهر عبد الرحيم، مرجع سابق، ص  2
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 السياحي الإعلانأهداف  .2

 :مايلي أهمهاكثيرة   أهدافالسياحي  للإعلان

ن السياحة تلعب دورا هاما في تحقيق التنمية الاقتصادية للدولة الاقتصادية للسياحة لأ الآثار إبراز -1
على المجتمع بواسطة الاستثمارات المختلفة التي  من خلال ما تحققه من مزايا وفوائد عديدة تعود

 .توجه لقطاع السياحة
 .المنطقة المعلن عنها إلىزيادة عدد السائحين  -2
 .السياحية مع التركيز على مقومات وتسهيلات السياحة الأنماطالتعريف بنمط جديد من  -3
 .يجابية للمنطقة المعلن عنهاإخلق صورة ذهنية  -4
 .تزايد معدل الجرائم أو الإرهاب أولظروف طارئة كالكوارث الطبيعية  السلبية الآثارالتحقق من  -5
العملاء المرتقبين لتقبل  وإقناعمنظمي البرامج السياحية والوسطاء لطرح برامجهم  أمامتمهيد الطريق  -6

 1.معلومات جديدة عن العرض السياحي

 البيع الشخصي: ثانيا

المرتقب  أوالسائح الحالي  بإمدادتلك الجهود الشخصية التي يقوم بها مقدم الخدمة  بأنهيعرف البيع الشخصي 
 .لاتخاذ قرار الشراء وإقناعهبمعلومات عن الخدمات التي يقدمها بهدف مساعدته 

 .بها والإقناعفكرة بهدف دفع السائح المرتقب نحو شرائها  أوالتقديم الشخصي والشفهي لخدمة : بأنه كما يعرف

واضح ومميز على  تأثيرالترويج لم فيه من  أساليب كأحدحيث يولي القطاع السياحي اهتماما كبيرا بالبيع الشخصي  
وتصرف السائح، ففي صناعة السياحة ومن خلال البيع الشخصي يمكن معرفة حاجات السائح والعمل سلوك 
و القيام بقضاء أترغيبه في شراء تذكرة الطيران،  أثناءوتتمثل هذه المعرفة في كيفية التعامل مع السائح  إشباعهاعلى 
ما يحققه من تعاقدات وزيادة الطلب على  إلى بالإضافةحد الخدمات السياحية، هذا أالاستفادة من  أو إجازة

 الخدمات السياحية وذلك لوجود ميزة الاتصال المباشر وجها لوجه ضمن البرنامج السياحي من خلال التركيز 

 2.لفوائد العائدة عليه في حالة انضمامه وشرائه للبرنامج السياحيعلى المنافع وا

                                                           
.12_13، ص2112دار المعرفة، مصر،  ،الاعلام والتنمية السياحيةرجاء عبد الرزاق الغمراوي،   1  
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 الدعاية السياحية: ثالثا

 مفهوم الدعاية السياحية -1
الدعاية هي اتصال غير مأجور بواسطة جهة غير معروفة من خلال وسائل غير شخصية تتم من خلال 

الخ، .....المحاضرات ويتم نشرها بواسطة الجهات الرسمية وغير رسمية أوالوسائل المكتوبة أو المسموعة 
 1.سينمائية أووتلفزيونية  إذاعيةعرض برامج  أووالصور والمقالات  الأخباروهدف الدعاية السياحية نشر 

تحقيق  إلىوتعتبر الدعاية السياحية من بين إحدى الوسائل المستخدمة في مجال الترويج السياحي، وتهدف 
التقريب بين العرض السياحي والطلب السياحي، وذلك من خلال توجيه الطلب السياحي  أولالتقاء ا

مناطق العرض السياحي، وتقديم المعلومات والبيانات اللازمة عن طبيعة وظروف ومكونات العرض  إلى
  2.السياحي، والخدمات السياحية على وجه الخصوص

 أهداف الدعاية السياحية -2
 :الدعاية السياحية فيمايلي أهدافبشكل عام يمكن حصر 

 .البرامج و الخدمات السياحية أوالشركة  أوخلق الوعي عن المنتج السياحي  -
 .عن الخدمات الجديدة الإعلان -
 .المستهدفة الأسواقالايجابي على صورة المقصد السياحي في  التأثير -
 .شرائح جديدة من المستهلكين السياحيين إلىالوصول  -
 أوجديدة  وأسعارالتحديث في البيانات مثل طرح بروشورات جديدة ببرامج وخدمات سياحية  -

 .معدلة
 الإعلانيةبين الخدمات السياحية المختلفة مثل الشراكة  الإعلانيةالمساهمة في مشاريع الشراكة  -

بين شركة الطيران وفندق أو سلسلة فنادق لتسويق برامج سياحية تشمل السفر على شركة 
 3.في فنادق معينة والإقامةالطيران 
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 السياحية تنشيط المبيعات: رابعا
 مفهوم تنشيط المبيعات السياحية .1

يعد تنشيط المبيعات من النشاطات الترويجية التي تحفز المستهلك على الانتفاع من الخدمة السياحية  -
المهام الموكلة لهما، كما يؤكد على  تأديةع الشخصي على والبي الإعلانمساعدة جهود  إلى بالإضافة

 أومساعدة وتنسيق  لىإتنشيط المبيعات يهدف  أنالتنسيق باعتباره جزءا مهما من مهمات الترويج، كما 
المبيعات وكافة جهود الوسطاء بقصد زيارة المبيعات والعمل على حث  وإدارةتوسيع نطاق السوق 

 1.المستهلكين الحاليين والمتوقعين على الشراء أوالعملاء والزبائن 
ت والحوافز التي تقوم الشركا الأنشطةوتتم عملية تنشيط المبيعات السياحية من خلال مجموعة من  -

مباشرة للوسطاء الذين تكون مباشرة للعملاء أو غير  أنوالمؤسسات السياحية بتقديمها والتي من الممكن 
 2.يكون لهم دور في دعم وتنمية المبيعات مثل المكاتب والوكالات السياحية

 أهداف ترويج المبيعات .2
تجربة منتج سياحي جديد، على سبيل المثال وجهة سياحية جديدة أو برنامج سياحي  أواختيار  -

 .الخ.....جديد أو فندق جديد
يقوم به معظم منظمي الرحلات السياحية، من وضع  دعم المبيعات من خلال الحجز المبكر مثل ما -

 .يز المبيعات الفوريةوتخفيضات خاصة في بداية المواسم السياحية والحجز المبكر من اجل تحف أسعار
عملاء دائمين للشركة من خلال التخفيضات والعروض الخاصة للعملاء الدائمين، مثل  كتسابا  -

 .الخ.....للعملاء الدائمين على خطوط الطيرانعروض خاصة  أونقاط  إضافة
تحفيزية للمكاتب  إجراءاتتحفيز وكلاء البيع مثل ما تقوم به الشركات والمؤسسات السياحية من  -

المكاتب التي  مكافأة أوالسياحية التي تقوم بالبيع، مثل  زيادة نسبة العمولة التي يحصلون عليها 
 .الخ....تنظيم الرحلات التعريفية للقائمين على البيع فيها أو أعلىتحقق نسب مبيعات 

 أو، ل مواسم الانخفاضالانخفاض مثل العروض الخاصة التي تقدم خلا وأوقاتدعم البيع في المواسم  -
 3.وهكذا...منخفضة بأسعارالعروض الزمانية الخاصة، والتي تقدم خلالها الخدمات 
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 التسويق المباشر: خامسا
هو عبارة عن اتصال مباشر من جهة محددة ومعروفة بواسطة الهاتف أو البريد أو الانترنت والفاكس  -

السياح المستهدفين تجاه المنظمة ونشاطاتها، وتعد وغيرها من الوسائل الحديثة، للتأثير على سلوك 
هذه الوسائل من الأدوات المهمة التي تحرص المؤسسات على ضرورة استخدامها سواء في التسويق 

 1.الداخلي أو الخارجي نتيجة للتطورات الهائلة في مجال تكنولوجيا المعلومات
 العلاقات العامة السياحية: سادسا
أساليب الترويج لما تقوم  كأحدد من قبل المؤسسات السياحية بالعلاقات العامة  ظهر الاهتمام المتزاي -

شريحة كبيرة من المتعاملين والسائحين الذين يرغبون  وأراءبه من دور فاعل في معرفة اتجاهات 
 .بالحصول على الخدمات السياحية

 وملواسع في تفعيل مفهت الانتشار اطور المتسارع في وسائل الاتصال ذاالازدهار والت أسهموقد  -
 .العلاقات العامة واستخدامها

 .وسيتم التطرق للعلاقات العامة السياحية بشكل مفصل في المبحث الثالث
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 المزيج الترويجي السياحي اختيارالعوامل المؤثرة في : الرابعالمطلب 

 :المزيج الترويجي السياحي المناسب بعدد من العوامل أهمها اختيار يتأثر

 :الميزانية المرصودة للترويج السياحي .1
 إلىالوسائل الترويجية، حيث يتم اللجوء  ختيارال المتاحة والمخصصة للترويج على يوثر مقدار الأموا

 .الوسائل الأقل تكلفة كلما كانت الأموال المخصصة للترويج قليلة أو محدودة
 :الإستراتيجية المتبعة في الترويج .2

1"إستراتيجية الدفع والسحب: استراتيجيات تضعها المؤسسة لتنشيط المنتجات، وهي على نوعين"
 

 إستراتيجية إتباعيختلف المزيج الترويجي المستخدم بحسب إستراتيجية الترويج المتبعة فالوسائل الترويجية عند 
الجذب تهدف  إستراتيجية إنالجذب حيث  إستراتيجية إتباعالدفع تختلف عن الوسائل المستخدمة عند 

بزيارة المقصد السياحي، ويترتب عليها وجود طلب سياحي فعال، وهي تعتمد  وإقناعهجذب السائح  إلى
الدفع فهي تعتمد  جيةإستراتيالمحتمل، أما السائح  إلىالواسع الانتشار والذي يتم توجيهه  الإعلانعلى 

 إقناععلى الوسائل الشخصية مثل البيع الشخصي والعلاقات العامة بدرجة كبيرة، حيث تتم محاولة 
بذلك التعامل، وهم  تأكيداتمنظمي الرحلات السياحية بالتعامل مع المقصد السياحي والحصول على 

في الترويج للمقصد السياحي  تيجيةالإستراد السياحي، وتتبع هذه صبدورهم سوف يقومون بالترويج للمق
خصائص ومميزات المقصد  إبرازوتتطلب  الذي لا يتوفر عنه معلومات كافية في السوق المصدرة للسائحين

  .السياحي
 :دورة حياة المنتج السياحي .3

ويتم الاعتماد في هذه المرحلة على  أوليطلب  إيجادففي مرحلة التقديم للمنتج السياحي يكون الهدف 
والنشر للتذكير، وفي مرحلتي  بالإعلانالاهتمام والنشر والتنشيط، وفي مرحلة النمو يستمر  الإعلان

الوسائل النضوج والتشبع يكون الهدف الحصول على اكبر قدر من النصيب السوقي وتستخدم مختلف 
 2.الترويجية،أما في مرحلة التدهور فتزداد أهمية البيع الشخصي

 

 
                                                           

1
 M.c BELAID, Dictionnaire du Marketing, Trilingue, Pages Bleues,internationales,2009,p13. 

154ـ153،ص2113، 3دوكتوراة، علوم تجارية، جامعة الجزائر أطروحة، "نظرية وميدانيةدراسة "التسويق السياحي في الجزائرالياس الشاهد،   2  
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 :السياحية المستهدفةاتساع السوق  .4
يتطلب استخدام وسائل واسعة الانتشار   الأمركانت السوق السياحية المستهدفة واسعة فان   فإذا

انتشارا مثل  الأقلكانت السوق محدودة وضيقة فيمكن الاعتماد على الوسائل   إذا أماوالنشر،  كالإعلان
 .البيع الشخصي والعلاقات العامة

 :خصائص السائح .5
عالي الجودة ئل الترويجية كاختلاف خصائص السائح المستهدف فالترويج للمنتج السياحي تختلف الوسا

مجموعات  إلىوعالي السعر يتطلب التركيز على الفئات ذات الدخل المرتفع، وكذلك الرغبة في الوصول 
بيئة الغوص، والصيد، وال إمكانية: خاصة من السائحين لها اهتمامات في مناطق ذات مميزات خاصة مثل

بالمجلات المتخصصة  الإعلانالطبيعية، والاهتمامات الخاصة بصفة عامة،فان كل ذلك يتطلب استخدام 
 .والبريد المباشر

 :الجمهور المستهدف .6
تختلف وسائل الترويج والاتصالات بحسب الجمهور المستهدف فقد يكون الهدف من الترويج السياحي 

 الأسواقالاتصال بالمؤسسات العاملة في مجال السياحة في  أوالسائح المحتمل،  أوهو الاتصال بالعميل 
نظمي الرحلات، أو الترويج للزائرين والعملاء الفعليين والوكالات السياحية وم المؤسسات المستهدفة مثل

 1.العامة والتجارية الإعلامأو الاتصال بوسائل 
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 السياحياستراتيجيات الترويج في القطاع : المبحث الثاني

الإستراتيجية الترويج للمنتجات السياحية الركيزة أو الأداة الفعالة لنقل كافة الأفكار، الشعارات والمنافع تمثل 
 .والفوائد المنشودة حول المواقع والمناطق والموضوعات السياحية للسواح المستهدفين بالأوضاع والأوقات المناسبة لهم

لمؤسسات السياحية إلى استراتيجيات تتماشى مع هذا الهدف بالإضافة إلى ولتحقيق الأهداف الرئيسية تحتاج ا
 .ارتكازه على مجموعة من المقومات لكي يكون ناجحا

 إستراتيجية الترويج السياحي أهميةو مفهوم : المطلب الأول

 مفهوم إستراتيجية الترويج السياحي: أولا

في موقف معين أو هجوم معين،  إتباعهالواجب  الأسلوبفي معناها العام هي التكتيك أو  الإستراتيجية -
وفي مجال الترويج السياحي . فهي منهاج للتفكير يعتمد على التقدير والتنسيق السليم وللوسيلة المتاحة

بالسياسة التي تتبعها  الإستراتيجيةالترويج للمؤسسة وترتبط هذه  بإستراتيجية الإعلاميةالممارسة  تتأثر
الترويج السياحي التي  إستراتيجية تتأثرهور وتنمية هذه الثقة باستمرار، كما المؤسسة لكسب ثقة الجم

المساعدة  للإداراتتحقيقها والسياسات التنفيذية  إلىالتي تسعى  بالأهدافبها المؤسسات السياحية  تأخذ
بالمعلومات المتوافرة في السائح  وأيضاالمختلفة للمؤسسة  وبالأنشطةوالمشكلة المرتبطة بالموقف الراهن 

 الإستراتيجيةأو مكونات  أجزاء إحدىتعتبر " الترويج السياحي فإستراتيجيةمنه و ، والأجنبيالداخلي 
التسويقية السياحية العامة للمؤسسة والتي يتم تصميمها للاتصال بالسوق السياحي من خلال مجموعة 

 ".اط المنظمة أو ما تقدمه للسوق السياحي من خدماتطبيعة نش إطارالتي يتم ممارستها في  الأنشطة

 :التالية المعلوماتالترويج السياحي يستلزم توافر  إستراتيجيةولوضع 

 .بدقة الأهدافتحديد  -
 .المنافسة الإستراتيجيةتحديد  -
 .تحديد السوق السياحي المستهدف والمستهلكين المستهدفين -
 1.تحديد عناصر المزيح الترويجي -
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 .مع وسائل الترويج الأهدافربط  -
 1.تحديد الشعارات والشخصيات  التي ستعتمد عليها الحملات الترويجية -

تحقيق  إلىكافة الجهود المباشرة وغير المباشرة التي تهدف   بأنهاالترويجية السياحية  الإستراتيجيةيمكن التعبير عن 
وباستخدام المزيج الترويجي .عامة، لهذا البلد أو الموقعفي الإستراتيجية التسويقية السياحية الالمحددة لها  الأهداف

تفضيلات تتصل بأداة الوسيلة الترويجية لدى منافذ التوزيع  الأكثر ملائمة والذي يتم تنفيذه وفق أولويات و
 2.السياحية وصولا إلى المستهلكين أو المستخدمين للمنتجات السياحية

 الترويج السياحي إستراتيجيةأهمية : ثانيا

والترويج السياحي كجزء من الإستراتيجية التسويقية فهو يهدف إلى إعلام السياح بالمنطقة وما يميزها من عناصر 
جذب سياحي وإقناعهم بزيارتها، وتهتم إستراتيجية الترويج السياحي بالجوانب التي تهتم بها إستراتيجية التسويق 

 :السياحي من حيث

مراقبة الأنشطة والمهام السياحية وإدراج شهادة النوعية للمؤسسات متابعة عمليات الجودة، القوانين،  -
 .السياحية

تطوير نظام المعلومات خاص يشمل بيانات عن الزبائن والمنافسين، فاعلية وإمكانيات هيأت ومؤسسات  -
 .التسويق والتحليل المستمر للبيئة التسويقية

 . حية محددةحديد أسعار تشجيعية حسب الأولويات لمناطق وأقاليم سيا -
 .حديد أهداف عملية التسويق والموازنات المطلوبة وجداول العمل الزمنية والمكانية -
 .لذلك يجب تحسين مستوى نوعية الأنشطة السياحية. تنسيق نشاط التسويق الداخلي والخارجي -
 .تنمية التكوين في التسيير السياحي في الخدمات -
العمومية، الحماية الصحية، حماية المستهلك، حماية الموارد تحسين بيئة السياحة من خلال الصحة  -

 .الطبيعية والموروثات الثقافية، توفير أمن الأفراد والممتلكات وتسهيل الإجراءات الإدارية
البريد الموجهة في فتح وبالتنسيق مع القطاع البنكي مكاتب للصرف على مستوى الموانئ والمطارات،  -

 3.نجوم، وتعميم السحب عن طريق بطاقات الائتمان 3ق المصنفة ابتداء من الأقطاب السياحية، الفناد
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السياحية مع أهم  الأقطابتكييف النقل مع الطلب السياحي فيما يخص النقل الجوي والبحري، وربط  -
البلدان وتكثيف الشبكات الداخلية التي تربطها مع المدن الداخلية التي تربطها مع المدن السياحية بما 

شركات الطيران لانتهاج سياسات قطع التذاكر وتعريفات تشجيعية وانتقاء أسعار  الجنوب ودفعفيها 
 1.منافسة

 استراتيجيات الترويج السياحي أنواع:المطلب الثاني

 مختلف استراتيجيات الترويج السياحي إلىسنتطرق في هذا المطلب 

 الحملات الترويجية المكثفة إستراتجية -

في حملاتها المختلفة وبصفة خاصة الحملات الترويجية حيث تقوم  الإستراتيجيةتستخدم شركات السياحة هذه 
بالتعاقد على شراء مساحات للترويج ليتولى بذلك الانطباع لدى السائح عن المنطقة السياحية المراد الترويج لها، 

 أنواعر الملل لقارئ الرسالة الترويجية، ويتم التركيز على لكس إرشاديةوقد تتناول الرسالة الترويجية موضوعات ثقافية 
 .المغريات السياحية جذبا للسياح

المادية الكبيرة والبرامج  الإمكانياتمن طرف الشركات السياحية الكبرى ذات  الإستراتيجيةوتستخدم هذه 
تخاطب السوق السياحي بكل فئاته وبكل طبقاته وتعتمد  الإستراتيجيةالسياحية شديدة التنوع، ومن هنا فان هذه 

اعتمادا كبيرا على اسم وشعار الشركة وعلى سمعتها في السوق السياحي من حيث جودة خدماتها السياحية وتنوع 
 وإمكانياتالسياح، وما لديها من عناصر  أنواعاحتياجات ورغبات جميع  إشباعالكبيرة في  وإمكانياتهابرامجها 
 .لجذب السياحيخاصة ل

 الحملات الترويجية المتقطعة أو الجزئية إستراتيجية -

ووفقا لهذه الاستراتيجيات يتم اختيار فترات متباعدة عادة ترتبط بالموسم السياحي، ويكون الترويج عن البرامج 
سة السوق السياحية المميزة التي تحتوي على عناصر جذب خاصة، وتقسيم السياح هنا إلى فئات محددة تبعا لدرا

السياحية في البلد المروج له، وتعد لكل فئة الرسالة الترويجية التي تناسبها لضمان التأثير الفعال في كل طبقة على 
 2.تعاقداتهم على البرامج بالشكل الذي يتناسب ورغباتهم وقدراتهم

                                                           
1
 .242سميرة عميش، مرجع سابق، ص  

.2محمد الفاتح محمود بشير المغربي، مرجع سابق، ص  2
  



 العلاقات العامة في الترويج السياحي أهمية     الفصل الثاني                                        

 

 
45 

 إستراتيجية الحملات الترويجية المترابطة -

تعمل كل منها على تحقيق هدف جزئي من الحملة الترويجية، وتعد الرسالة  الأفكارمجموعة من  أساسوتقوم على 
في كل سوق، وفي النهاية تكون  والخدمات  السلعالترويجية بحيث تتناول منها فكرة واحدة تتفق واحتياجات 

السياحة من جميعها مترابطة المعنى وتصل إلى تحقيق الهدف النهائي، وهو زيادة النصيب السوقي لشركة  الموضوعات
 1.التعاقدات السياحية

 ت نجاح إستراتيجية الترويج السياحيمقوما:المطلب الثالث

 بروز خلال من يتم ذلك ولكن لها، الحدسي الاختيار على يتوقف لا السياحية المنتوجات من العديد تنمية إن
 والأنشطة السياحي العرض بتنويع أنه إلى بالإضافة وهذا خارجيا، أو داخليا كان سواء عليها السياحي الطلب

 يلي كما تقييمها يتم إستراتيجية وبدائل اختيارات جملة مستقبلا تضمن الجديدة السياحية
 تحديد البدائل السياحية الإستراتيجية: أولا

 يتم تحديد البديل الأمثل الذي يحقق أفضل النتائج والذي على أساسه يحدد هيكل الخطة النهائية للسياحة، وهناك
 .العديد من معايير تقييم وتحديد البدائل الإستراتيجية

 :وتتمثل معايير تقييم البدائل الإستراتيجية في النقاط التالية

أي مدى أخذ الإستراتيجية المختارة بعين الاعتبار، وكذا مدى ملائمتها : ملائمة البديل السياحي -
 .مع الوضع الحالي للمؤسسة السياحية

إذ أن تقييم جدوى البديل الإستراتيجي يركز على مدى إمكانية : السياحيدرجة جدوى البديل  -
تنفيذه وترجمته إلى واقع عملي، ومدى كفاية الموارد المتوفرة لمقابلة احتياجات عملية التنفيذ 

 .الاستراتيجي
من ويقصد به مدى قبول النتائج المترتبة عن التنفيذ الاستراتيجي، : مدى قبول البديل الاستراتيجي -

 2.حيث تأثر الأفراد بقيمهم وتوقعاتهم وكذا درجة الربحية وغيرها
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 البديل السياحي الإستراتيجي الأمثل اختيار: ثانيا

المسطرة ومدى تعظيم العوائد الاقتصادية، من جهة،  للأهدافبناء على تحقيقها  الإستراتيجيةالبدائل  اختياريتم 
 . الاجتماعية والاقتصادية السالبة الأضرارومن جهة أخرى مدى تقليل 

 الأساليبفعملية اختيار البديل الاستراتيجي المناسب عملية ضرورية لجميع المؤسسات والدول، ومن ضمن 
 :نجد الأمثلالواسعة الانتشار في عملية اختيار البديل السياحي الاستراتيجي 

 .الاختيار مقابل الأهداف وهي تلائم خاصة الأهداف الكمية -
 .جاع القرارات للسلطات العلياإر  -
 .التدرج في الاختيار لرصد ردود الأفعال حول مختلف القرارات -
 .الاستعانة بمستشارين خارجيين وذلك بسبب تعدد الآراء -

 تنفيذ الخيار السياحي الاستراتيجي الأمثل: ثالثا

 أهمية إلىالتنفيذ يشار  آليةالمثلى، حيث انه عند البحث في  الإستراتيجيةينبغي مشاركة المجتمع المحلي لتنفيذ الخطة 
المتابعة والرقابة، وهناك جوانب لا بد من  وأهمية الأسواقدراسة  إلى بالإضافةالتنسيق بين قطاعين العام والخاص 

 :وهي الإستراتيجيةتنفيذ الخطة  أثناءمتابعتها 

 : الجانب التنموي -
ر الجذب السياحي الجديدة والنشاطات السياحية الجديدة وبرمجة حيث يشمل هذا الجانب تطوير عناص

الرحلات السياحية وتحسين منشات النوم من حيث العدد والنوع والمستوى، إنشاء أو تحسين خدمات 
البنية التحتية السياحية المختلفة وأهمها تسهيلات النقل، الاتصالات، الالتزام بتنفيذ المشاريع والخدمات 

 .من اجل جذب القطاع الخاص للاستثمار الأساسيةالتحتية  والبني
 :الجانب التسويقي -

تطوير الحملات التسويقية والدعائية الخارجية لترويج الخدمات السياحية من خلال برامج مستمرة بناء 
السياح ووجهات نظرهم بخصوص المنتوج  بآراءعلى تطوير نظام المعلومات السياحي مع الاهتمام 

 1.السياحي
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 :الجانب الاقتصادي -

درجة . الاقتصادية للسياحة، خصوصا في مجال العمالة المباشرة وغير المباشرة الآثاريتكون هذا الجانب من 
 اقتصاديا، وتحليل درجة استفادة السكان المحليين الأخرىتوسع الروابط بين السياحة والقطاعات الاقتصادية 

 أخذاتحديد مصادر تمويل والاستثمار السياحي  إلى بالإضافة. التي تتحقق فيها الفائدة والجوانبمن السياحة 
 المشاريع السياحية بناء على دراسات الجدوى، مع تقديم مصادر  وأهميةبعين الاعتبار تحديد مشاريع التنمية 

 إيجادقديم التسهيلات للمستثمرين من القطاع الخاص وذلك بالخصوص في لتمويل الداخلية على الأجنبية وتا
 إنشاء أخرىالمشاريع في الجوانب المالية، ومن جهة  إدارةالدعم المالي والفني للاستثمار في المشاريع،ومتابعة 

 .وعقد دورات التدريب بالعمل السياحي من اجل توفي اليد العاملة المؤهلة التدريبيةالمراكز 

 :وانب البيئية والاجتماعية والثقافيةالج -
 نوعية وعلى السياحية، النشاطات عن الناجمة البيئية المشكلات على طرأ الذي التحسين بها ويقصد

 المواقع في السياحية النشاطات نتيجة ظهرت بيئية مشكلات أي تحديد مع السياحية، المواقع في البيئة
 والثقافية الاجتماعية التوعية ببرامج والقيام والثقافية التاريخية الموروثات صيانة إلى المختلفة، بالإضافة

 السالبة الاجتماعية الآثار لتفادي السياحية النشاطات في مشاركتهم ودرجة والسكان المحليين للسياح
 .المجتمع أفراد كل تعاون وخلق النشاطات السياحية عن الناجمة

 على المحافظة أجل من البيئي التأثير دراسات بعمل السياحية المشاريع في المستثمرين إلزام يجب كما
 .الملائمة والسياسية الأمنية الظروف توفير مع البيئة

 :الجانب المؤسسي -
 الإستراتيجية الخطة إقرار أو إعتماد و السياحية بالهياكل الخاصة التوصيات تطبيق درجة ويشمل
 الخطة تنفيذ لنجاح اللازمة والأنظمة القوانين تطبيق وكذا السياحي، والتدريب التعليم برامج تطبيق ودرجة

 1.السياحية النشاطات تعزيز في ودورها الحوافز تطبيق إلى إضافة الإستراتيجية،
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 تقييم الخيار السياحي الاستراتيجي الأمثل: رابعا

 وهذا وبرمجتها، زمنية مراحل إلى الإستراتيجية تقسيم يجب الكفاءة من مستوى وعلى منظم تنفيذ تحقيق لضمان
 إليه الوصول موقعه،إمكانية السوق، نمو درجة بمراعاة وذلك التنمية، مناطق هي ما و وأين متى تحديد يعني التقسيم

 .المالية القدرة ووفرة
 الأساسية، السياحية الاختيارات لتطبيق المتوفرة الإمكانيات على متوقفا يبقى السياحي القطاع ديناميكية إعادة إن

 الخيارات بتقييم القيام يجب كما.إليها الوصول المراد والنوعية الكمية الأهداف مراعاة يجب حيث لتنميتها، وذلك
 :يلي ما مراعاة مدى أهمها من نذكر والتي العوامل من مجموعة على بناء المثلى الإستراتيجية السياحية

 .المسطرة المختلفة الأهداف تحقيق -
 .الاقتصادية العوائد تعظيم -
 .السياحية الأنشطة مختلف عن الناجمة يةئالبي الآثار تقليل -
 .السياحية المنطقة بسكان السياح احتكاك عن الناتجة السالبة الاجتماعية الآثار تخفيض -
 1.الدولة في الأخرى السياحية للمناطق السياحية المنطقة منافسة -
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 الترويج السياحيدور العلاقات العامة في :المبحث الثالث
تعد العلاقات العامة احد أهم عناصر المزيج الترويجي،بل وأكثرها أهمية خاصة وأنها تعني بناء علاقات 

طيبة وجيدة مع الجمهور السياحي، والهدف من ذلك إحراز نتائج معينة سطرها المشتغلون بالترويج 
 .سيتضح في هذا المبحث السياحي، وهذا ما

 ووظائف العلاقات العامة السياحيةمفهوم :الأولالمطلب 
 .مفهوم العلاقات العامة السياحية ومختلف وظائفها إلىسنتطرق في هذا المبحث 

 مفهوم العلاقات العامة السياحية:أولا

هي الجهود الإدارية الخلاقة والمدروسة والمستمرة من قبل المسؤولين المؤهلين والمدربين، داخل أجهزة السياحة الرسمية 
ها في المؤسسات والشركات السياحية، وذلك من اجل نشر الحقائق والمعلومات والأفكار والآراء المتعلقة وخارج

بالسياحة، بما يساعد على إقامة جسور الصداقة والتفاهم والثقة مع أبناء البلدان الأخرى لتحسين الصورة الذهنية 
 1.عن بلد ما، لتحقيق زيادة كبيرة في إعداد السائحين

وتحفيزهم  الأفرادترويج العملية السياحية ودفع  إلىقات العامة في السياحة نشاط علمي وعملي يهدف والعلا
لاكتشاف التراث والبناء الثقافي والحضاري ومقوماته في البلدان المزارة عبر خلق الصورة الايجابية الجذابة لتلك 

 2.المختلفة الإعلامالبلدان عن طريق استخدام وسائل 

 :هيومما سبق يمكن القول أن العلاقات العامة السياحية 

هي حلقة اتصال بين المؤسسات السياحية وبين المهتمين والمنتفعين بخدماتها في بلد أو أكثر، وهي التغذية 
هذه العلاقات مما  واستمرارالعكسية لكل طرف بالمعلومات السياحية الصحيحة، مع العمل على تحسين 

ل حاجات ورغبات السياح ومختلف النقائص والقيام بتصحيحها وهذا ينتج عنه زيادة ينتج عنه معرفة ك
 .في عدد السواح
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 وظائف العلاقات العامة السياحية:ثانيا

 :للعلاقات العامة في مجال الترويج السياحي في الوظائف التالية الأساسيةتنحصر الوظائف 

، ومساعدتها على أداء وظائفها المتصلة بالجماهير، فهي الإداراتوهي تعني تقديم الخدمات لسائر : الإدارة .1
ما يلزم لتثقيفهم ورفع روحهم المعنوية، على هذا  وإعدادشؤون العاملين في الاتصال بهم،  إدارةتساعد 

في مجال الاتصال بجماهير السائحين،  الإداراتتساعد شتى  أنالعلاقات العامة  لإدارةالنحو يمكن 
 .والوكلاء والصحفيين وغيرهم

 الأهدافيقصد بالتخطيط رسم سياسة العلاقات العامة بالنسبة للمنشاة، وذلك بتحديد : التخطيط .2
وفقا للميزانية تحديدا  الأعمالوتصميم البرامج الترويجية من حيث التوقيت وتوزيع الاختصاصات، وتحديد 

تعرف رغبات السائحين ووجهات النظر وتحديد  أنبعد البحث، وبعد  يأتيك فالتخطيط دقيقا، ولا ش
العمل الداخلي  وإمكانياتوكالات السفر والسياحة، وبعد دراسة مشكلات الجماهير الداخلية والخارجية 

 .تحدد الخطط الواقعية
علومات الواردة من توحيد وجهات النظر عن طريق تجميع الم إلىيهدف  أساسيوهو عمل : التنسيق .3

 أيالمنشاة، وكذلك توحيد وجهات نظر المؤسسة عندما تريد التعبير عن نفسها، حتى لا يحدث  إلىالخارج 
تناقض لهذا تبذل جهود للترويج ببعض الوكالات بالخارج، لتزويدهم بالمعلومات غير المشوهة  آوتضارب 

عليها  والإجابةات العامة دراسة دقيقة وسريعة، المقترحات أو الشكوى من قبل العلاقوالمتضاربة ودراسة 
تظفر دائما  أنالتي ينبغي  الإداريةتعبر عن وجهة النظر  لأنهاواضحة لا لبس فيها،ولا تناقض  إجابة

 .والاحترام بالتأييد
الدراسات المتصلة بمعرفة الاتجاهات الجماهيرية، سواء عن طريق  إجراءفالمقصود بالبحث : البحث .4

تساعدنا تحليل قصاصات الصحف، ودراسة وسائل الترويج التي تعتبر في مجموعها مؤشرا  أوالاستفتاء 
 .على معرفة ميول الجماهير ورغباتها ووجهات نظرها

جانب الاتصال  إلىوالنشر  بالإعلامالهامة المتعلقة  الأعمالهذه الوظيفة تتصل بعدد كبير من  نإ: الإنتاج .5
العاملين والطلبة  جماهيرها إلىالسينمائية الموجهة  الأفلام بإنتاجالعامة  العلاقات إدارةبالصحافة، وتقوم 

 1.تستخدم الصور والشرائح المضيئة الأحيانوالسائحين في الداخل والخارج، وفي بعض 
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 أهداف العلاقات العامة السياحية: المطلب الثاني

العلاقات العامة هو بناء جسور التواصل والتفاهم بينهما وبين مختلف الجماهير،فاستمرار أي مؤسسة  أهداف إن
 :، وعليه فأهدافها في المجال السياحي كمايليسياحية في نشاطها مرهون بمدى قبول الجمهور لها

 .بناء سمعة طيبة للمؤسسة السياحية داخل محيطها الداخلي والخارجي -
 .لة من الثقة والرضا بالمؤسسة السياحية لدى السائحالمحافظة على حا -
 .تكوين صورة ذهنية ايجابية عن المؤسسة السياحية ونشاطاتها المختلفة -
 .تشكيل حالة من التوافق المصلحي بين المؤسسة السياحية والسياح -

 :إلىيمكن تصنيفها  أهدافومنه يمكن القول أن للعلاقات العامة عدة 

 :مة السياحية الداخليةأهداف العلاقات العا

هذه الأهداف تخص السياح على المستوى الداخلي والتي نقصد بها مجموعة من السياح المتواجدين داخل البلد 
 :السياحي والمقيمين به، وتتبلور حولها كافة الجهود الإعلامية والاتصالية والتي تسعى إلى

 .تحقيق التنميةإبراز الآثار الاقتصادية من خلال الدور الذي تلعبه في  -
 .إبراز الآثار الاجتماعية -
 .العمل على رفع المستوى السياحي بين أفراد المجتمع -

 :أهداف العلاقات العامة السياحية الخارجية

 .بعناصر الجذب والمقومات السياحية الجزائرية الإعلام -
 .مناقشة الواقع السياحي والأمني للبلد وإبراز مختلف الجهود المبذولة -
 1.ة ذهنية جيدة للسياحة الجزائريةتكوين صور  -

 

 

                                                           
.312اسماء بركان، مرجع سابق، ص  1

  



 العلاقات العامة في الترويج السياحي أهمية     الفصل الثاني                                        

 

 
53 

 واجبات رجل العلاقات العامة في السياحة: المطلب الثالث

 :إن واجبات رجل العلاقات العامة في السياحة تكمن فيمايلي

وضع برامج إعلامية متكاملة يتم من خلالها توجيه الجهود والطاقات لتحقيق أهداف إعلامية، للوصول   -
 .الجمهور المستهدف، وترويج الخدمات والمنتج السياحي، وخلق الثقة والتفاهم بينهما إلى

 .تقديم المنشاة، والنشاط السياحي بها والمنتج السياحي تقديما مناسبا يستهدف جذب انتباه الجمهور -
 .بناء السمعة الطيبة والصورة المشوقة والمقنعة للبلاد والمنشات السياحية -
 .الجمهور المتعامل مع المنشاة السياحية في الداخل والخارج وأراءمحاولة التعرف على متطلبات الجهات،  -
 .الدعاية المضادة على رسمها بمنطقة ما أجهزةتصحيح الصورة السلبية التي تداوم  -
 .إليهاالصورة الايجابية وما تتسع به البلاد المراد جلب السواح  تأكيد -
 .المجتمع من قيم وعادات وأعراف بقصد التقارب والتفاهمما يزخر به صورة مبسطة ع إعطاء -
توثيق العلاقات  العامة في المؤسسة، ورجال الصحافة وإعدادهم بالمواد المراد نشرها عن المؤسسة  -

 .ونشاطها
الاطلاع على جميع الصحف والمجلات الأجنبية وإعداد سجل يومي بالقصاصات، وبما ورد فيها من  -

 .ويد المختصين بأهم ما فيها لدراسة بحثه والإفادة منه أو الرد عليهأخبار لتز 
تمرات الصحفية التي يرى المسؤولون عقدها في أي مناسبة من المناسبات، واتخاذ الإجراءات ؤ الإعداد للم -

 1.اللازمة لتسجيل وإذاعة أي حديث في الإذاعة والتلفزيون
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 الترويج السياحي دور العلاقات العامة في: المطلب الرابع

 :دور العلاقات العامة في المجال السياحي يكمن بما يلي إن

بمعنى دعوة الشخصيات التي تحوز قوة توجيه الرأي في دولهم والتأثير فيه، :الحفاوة والضيافة والتسهيلات -
 .إقامتهمالزيارة وترتيب  إجراءاتواستضافتهم واتخاذ كافة التسهيلات الخاصة بتنظيم 

 الإعلامية والأنشطةالتسجيلية  الأفلاموالمؤتمرات، وعرض وعقد الندوات :طبع الكتيبات والنشرات الدورية -
 .المختلفة لتنمية الوعي السياحي لدى المواطنين

 .والصحافة الإعلامإقامة علاقات الود والصداقة مع رجال  -
 .الأخرىتوثيق الصلة بالجماهير الخارجية  -
الإعلام المختلفة عن النشاط السياحي، وتحليله وتقديم التوصيات للجهة ينشر في وسائل  متابعة ما -

 .المختصة بالترويج للسياحة
 .بحث شكاوي السياح والمتعاملين مع المنشأة ومحاولة إزالة أسبابها -

 دور العلاقات العامة خارجيا

العلاقات العامة الملحقة بالمكاتب السياحية بالخارج، وهي وفقا  إداراتإن دور العلاقات العامة خارجيا يكمن في 
 :التالية للأقسام، تتفرع أعمالهالطبيعة 

 :قسم تجميع الحقائق: أولا

الاقتصادية والثقافية والاجتماعية وتبويب هذه  وبالأنشطةمهمته تجميع الحقائق عن بلده المتعلقة بالسياحة،  إن
تجميع الحقائق عن السوق  وأيضايج وغيرها من الهيئات التي ترتبط بحركة السفر، البيانات وتزويد وسائل الترو 

 .السياحي الذي يعمل فيه

 :المكاتب الصحفية:ثانيا

لا  الأساسنشرة صحفية دورية، وعقد المؤتمرات الصحفية، وعقد المؤتمرات العامة، وعلى هذا  بإصداروالتي تقوم 
 1،نتائج معينة إحراز إلىمقصودا مدبرا، لان المشتغل بها يهدف  تكون العلاقات العامة مجهودا  أنبد 
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وهو يلهج بالشكر والثناء بين  بلده إلىيسعى جاهدا لبلوغها، ويرسم خططه من اجلها، حتى يعود السائح مثلا 
عائلته وأصدقائه بما لقيه من معاملة طيبة في البلد المزار، ولما وجده من خدمات ممتازة في فندق نزل فيه، وفي  أفراد

وهو الترويج للسياحة في هذه الحالة يكون السائح قد قام بعمله المراد من وراء العلاقات العامة الطيبة التي لقيها، 
 1.البلد المزار
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 :خلاصة الفصل

السياحي فرغم أنها بأن العلاقات العامة تلعب دورا مهما ورئيسيا في الترويج  مما سبق يمكنننا القول
أنها تمثل الجزء الرئيسي فيه، فمن خلالها يستطيع القائم بالترويج السياحي  إلاعنصر من عناصره 

، فبناء العلاقات الطيبة والحسنة مع السياح يؤدي بهم إلى الرضا والإعجاب إليهيهدف  تحقيق ما
مواطنهم تصبح لهم مهمة رئيسية وهامة جدا بالنسبة للترويج  إلىبالمنطقة التي زاروها، عند عودتهم 

 الإعلانمبالغ طائلة نتيجة الدعاية و  السياحي وهي الترويج للمنطقة التي كان قد أنفق عليها 
 .قات العامة، ومنه فهذه الأخيرة تعتبر بمثابة التغذية العكسية للترويج السياحيوالعلا
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 :تمهيد

   طبيقية للوكالات السياحية الثلاثالجانب النظري للموضوع، سنحاول من خلال الدراسة الت إلىبعد التعرض 

هبلة تور، ايناتور، ووكالة بن علي للسياحة والأسفار تقييم مدى مطابقة تلك المفاهيم النظرية لواقع المؤسسات 
واختبار الفرضيات التي تم تحديدها في بداية البحث واختبار صحتها بناءا على المعطيات التي تم الحصول عليها 

 .ة ومن خلال ملاحظتنا لأسلوب التعامل في المؤسساتعلى أسئلة المقابل الأفراد وإجاباتمن وثائق المؤسسات 

 :لهذا سنتطرق في هذا الفصل إلى

 .مفاهيم عامة للوكالات السياحية: المبحث الأول -
 المزيج التسويقي للخدمات في الوكالات محل الدراسة :المبحث الثاني -
 العلاقات العامة ودورها في الترويج داخل الوكالات محل الدراسة :المبحث الثالث -
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 مفاهيم عامة للوكالات السياحية: الأولالمبحث 

 مفهوم الوكالات السياحية والشروط الواجب توفرها فيها وواجبات الوكيل السياحي  إلىسنتطرق في هذا المبحث 

 .والسياحة والأدوات المستخدمة في الدراسةوأهم الوظائف التي تقوم بها وكالات السفر 

 مفهوم الوكالات السياحية والشروط الواجب توفرها: المطلب الأول 

 وم الوكالات السياحية والشروط الواجب توفرها فيهاسنتطرق في هذا المطلب لمفه

 مفهوم الوكالات السياحية :الفرع الأول

 يتمثل في بيع مباشرة أو غير مباشرة رحلات و كل مؤسسة تجارية تمارس بصفة دائمة نشاطا سياحيا -
من المرسوم  4قامات فردية أو جماعية و كل أنواع الخدمات المرتبطة بها كما هو منصوص عليها في المادة إ

 1التنفيذي
التي تعتبر مصدر للسائحين ويطلق عليها  الأسواقيوجد هذا النوع من وكالات السفر والسياحة في  -

البيع لما ينتجه منظمو الرحلات، وتعتمد هذه الوكالات في عملها على انتشارها  الوسطاء التي تتولى
 .ووجودها في التجمعات السكانية وقربها من العميل

التشريعات التي تنظم هذا  إصدارتقوم كثير من دول العالم بتنظيم عمل شركات السياحة ووكالات السفر عن طريق 
 :ويشمل نشاط شركات السياحة الأعمال التالية ،أخرى إلىالنشاط وتختلف من دولة 

 .حجز وبيع تذاكر السفر -
 .خدمات النقل السياحي -
 .خدمات المزارات السياحية -
 .وتنفيذ البرامج السياحية إعداد -
 2.القيام بالرحلات السياحيةحجز غرف الفنادق و  -

 
                                                           

 .8999أفريل سنة  4الموافق لــــ  8489ذي الحجة عام  81مؤرخ في  60-99القواعد التي تحكم نشاط وكالة السياحة والأسفار، قانون رقم 1
 00-06،ص7662،دار التنوير،االطبعة الأولى،الجزائر،"مفهومها،أركانها،أنواعها"السياحة،خالد كواش، 2
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هي جهة مساعدة للناس على تنظيم الرحلات والعطل عن طريق عمل تدابير استعدادهم للسفر، وهي  -
تحجز لهم غرفا في الفنادق، ومقاعد في وسائل النقل، كما تنظم لهم رحلات سياحية، وتعين لهم مرشدين 

 البلاد الأخرى، إلىالمسافرون  إليهايساعدونهم في الحصول على جوازات السفر و التأشيرات التي يحتاج 
 1.الرحلات السياحية للأفراد والجماعات

ومما سبق يمكن القول أن الوكالة السياحية هي عبارة عن وسيط ينظم الرحلات والخدمة السياحية الكاملة من 
 الخ...... ، جولات ترفيهية إقامةحجوزات، 

 الشروط الواجب توفرها في الوكالات السياحية :الفرع الثاني

 : من المرسوم التنفيذي على أنه 60تنص المادة 

وكالة السياحة والأسفار للحصول على رخصة استغلال تسلمها الوزارة المكلفة بالسياحة ويلتزم  إنشاءيخضع 
 :صاحب رخصة استغلال وكالة للسياحة و الأسفار بالواجبات الآتية

 واجبات عامة: أولا

 .كام التشريعية والتنظيمية المعمول بهاممارسة النشاط مع الاحترام الصارم للأح -
 .احترام أخلاقيات و قواعد المهنة -
 .احترام البيئة والمحافظة على المناطق والمواقع السياحية التي تم زيارتها  -
 .احترام الثقافة والتراث المحلي -
 .تطوير السياحة الالكترونية  -
 التقنيات الحديثة للتسيير والتسويق إدماج  -
 "مقصد الجزائر"التسويق المتواصل ل   -
  2.النشر الدوري لمختلف الوسائل الترقوية، ذات الجودة -

 

                                                           
 838، مرجع سابق،صسمر رفقي الرحبي1
  .84-83يل إنشاء وكالة سياحة وأسفار،مديرية السياحة والصناعات التقليدية ، عين الدفلى، صدل2 
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 الواجبات اتجاه الزبائن: ثانيا

 .مع كل سائح متكفل" عقد السياحة و الأسفار"التلقائي لـــــ  الإبرام -
حسب "الخاصة المسماة تلبية احتياجات الزبائن، فيما يخص تصور تنظيم كل أنواع المنتجات السياحية  -

 ".الطلب
 .التكفل بكل الخدمات المتفق عليها واحترام الأزمات المتعاقد عليها  -
 .التأطير الفعلي والفعال للسياح، المتكفل بهم، في كل مراحل المنتوج السياحي المتفق عليه -
 ".مخطط جودة السياحة" توفير خدمات ذات نوعية تنفيذ التزامات  -
 .المتكفل بهم، كمرشدين سياحيين معتمدين تأطير أفواج السياح  -
 .والاحتياطات التي من شأنها توفير أمن الزبون و ممتلكاته الإجراءاتأخذ كل   -
 .اكتتاب عقد تأمين يغطي المسؤولية المدنية والمهنية  -
 .فوترة الخدمات وفقا للتنظيم المعمول به -

 الواجبات تجاه الغير :ثالثا

 .ةالمتخذتزامات لالوفاء بكل الا -
 .موثق" عقد شراكة"  إبرامتجسيد المناولة المحتملة مع وكالة أخرى، من خلال  -

 الإدارةالواجبات تجاه  :رابعا

 .التصريح بكل تغيير يطرأ في تسيير الوكالة للوزارة المكلفة بالسياحة -
 .المكلفة بالسياحة  الإدارة إلىتقارير عن النشاطات الفصلية للوكالة  إرسال -
 .بمراقبة الأعوان المؤهلين ووضع تحت تصرفهم الوثائق المرتبطة بنشاط الوكالة الامتثال -
 .المكلفة بالسياحة والهيئات الأخرى المؤهلة الإدارةالامتثال للأوامر الواردة من  -
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المعمول بها في مجالات الجباية والجمركة وتنظم  الإدارية الإجراءاتللأحكام القانونية و الاحترام الصارم   -
 إلى الأجل القانونيتقديم طلب تجديد الرخصة في ، تنقل السياح في المناطق السياحيةرف والتشغيل و الص

 1.قا بالوثائق الثبوتية اللازمةالمكلفة بالسياحة، مرف الإدارة

 الوكيل السياحي والشروط الواجب توفرها فيه:المطلب الثاني

 تعريف الوكيل السياحي: الفرع الأول

بين المجهز الرئيسي لمختلف خدمات السفر " كوسيط"هو شخص أو مجموعة أشخاص يعملون معا  -
والأشخاص الذين يريدون شراء تلك الخدمات وتكون لديهم وكالة سفر خاصة بهم، حيث يعملون فيها 

جوا  على تقديم خدمات ومعلومات استثمارية وفنية وعمل الترتيبات اللازمة لربط السفر برا أو بحرا أو
 .المواطنين مجانا وبدون مقابل إلىأي مكان في العالم وكل هذه الخدمات والاستشارات تقدم  إلى

الجمهور ويجب  إلىووكيل السفر يجب أن يكون خبير في الرحلات المحلية والعالمية فهو يقدم خدمة مجانية  -
كونه يجب أن يكون مخلصا في عمله   إلى إضافةعلى درجة عالية من الكفاءة في مجال عمله  أن يكون

 2.لكي يتمكن من التفوق على المنافسة
المرخص له الذي يقوم، بشكل منتظم، بتزويد العملاء بالخدمات المنفصلة مقابل أجر وفق أحكام النظام  -

 3.واللائحة

الوكالة  شؤونلتسيير  والإداريةومما سبق يمكن القول أن الوكيل السياحي هو الشخص الذي يتمتع بالصفة القانونية 
 .السياحية

 الشروط الواجب توفرها في الوكيل السياحي :الفرع الثاني

 :الشروط التالية إحدىوكالة السياحة والأسفار  بإدارةيجب أن تتوفر في الشخص المكلف 

 .سنة على الأقل 78بلوغ سن  -
 .أن يكون متحصل على شهادة الدراسات العليا في السياحة أو الفندقة -

                                                           
 .84ذكره،صدليل إنشاء وكالة سياحية، مرجع سبق 1
 .http://elearning.uokerbala.edu.iq/mod/resource/view.php?id=3650،86/66/7681 ،82:86مرتضى الكربلائي، منظم الرحلات السياحية،2
صفر 9الادارة العامة للتراخيص، _ بالمملكة العربية السعودية، الهيئة العامة للسياحة والتراث الوطني، قطاع الاستثماردليل المستثمر في قطاع وكالات السفر والسياحة 3

 .9ه،ص8431

http://elearning.uokerbala.edu.iq/mod/resource/view.php?id=3650
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سنوات متتالية، منها سنة ( 3)ثلاث  أقدميه إثباتأن يكون متحصل على شهادة التعليم العالي، مع  -
 1.أو ما تماثله، في الميدان السياحي كإطارواحدة  

سنوات متتالية،  (3)ثلاث  أقدميه إثباتأن يكون متحصل على شهادة تقني سامي في الفندقة، مع  -
 .أو ما يماثله، في الميدان السياحي كإطار (7)منها سنتان 

 2.أو ما يماثله، في الميدان السياحي كإطار (6)سنوات، منها خمس  (86)عشر  أقدميهأن تكون له  -

 رأهم الوظائف التي تقوم بها وكالة السياحة والسف: المطلب الثالث

 والأجورتحديد الحصص : أولا

على أن الاتصال الأولي بين وكالة السفر والزبون المتوقع هو طلب معلومات عن الأسعار  الإحصائياتتشير  
 : المتمثلة بالآتي 

 .أسعار النقل الجوي -
 .أسعار غرف الفنادق -
 .أسعار تأجير السيارات -
 .أسعار المجموعات السياحية -
 .أسعار السفر البحري -
 .أسعار النقل الباص أو القطار -
 .أسعار تأمين السفر -

ا نظام حجوزات الحاسب يمكن أن يستخدم كمدخل لمعرفة المعلومات المتوفرة في تحديد نمط من منتجات السفر أم
تأمين السفر، العديد من المعلومات المطبوعة تحتوي الكثير من المعلومات المفصلة حتى أكبر  إلىمن سعر الطيران 

 (.التعرفة)ار يدعى من بيانات الحاسب، أجرة السفر الجوي قد تنتشر في كتاب أسع

 

                                                           
 .6، ص 36العدد / مديرية السياحة لولاية الوادي، الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية 1
 

 .6، ص مرجع سابقاحة لولاية الوادي، مديرية السي2
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 عمل الحجوزات :ثانيا

. لإتمامتخطيط لهذه الرحلات والانتقال من مكان آخر  %16عمل الحجوزات على الخطوط الجوية تتطلب إن 
 1.وهذه الحجوزات تعمل من داخل وكالات السفر العالمية من السفر الجوي

 قبول الدفع لأجور السفر:ثالثا

لكي تجمع الربع أو  ARCبدل النقد ويرسلها لوكالة السفر أو منسق الرحلات أو الــــــالوكيل يسلم الفاتورة كدفع 
 .المبلغ في حسابها الخاص

 يساعد الزبائن في ترتيبات السفر :رابعا

من التذاكر الجوية تصدر عن طريق وكالات السفر حيث يسارع لأخذها  16%تدل على أن  فالإحصائيات 
يدفع مرة أخرى لاستلامها  %6ترسل بالبريد أو تسلم لمكتب الزبون أو مقره و  86%الزبائن في وكالات السفر، 

 .internetتذاكر السفر المحجوزة عبر الانترنت  إصدارفي المطار وقد ظهر اتجاه حديث في 

 التذاكر ووثائق السفر إصداررتيب ت:خامسا

على تذاكر السفر في حين معظم الوكالات تحصل الدخل من بيع منتجات السفر الأخرى، القائمة  ARCتؤكد 
في  الإقامة_ الرحلات البحرية_ الرحلات الجماعية وهي( مردودها)التالية ترتب المنتجات غير الجوية بمعدل دخلها 

الغوص _ النقل بالقطار_ ين السفرتأم_ النقل بالباصات_ رحلات لمشاهدة الطبيعة_ تأجير السيارات_ الفندق
 الخ.... التزحلق على الجليد _ في البحر

الترتيبات من قبل وكالات السفر تتم مباشرة مع المكتب الرئيسي للبائع أو مركز الحجز، أنظمة الحجز  إن
تزداد   CRSباستخدام بالكومبيوتر تتوسع وتتطور باستمرار، ونسبة حجوزات الفنادق وحجوزات السيارات المترتبة

 .كل سنة

 

 

                                                           
. 866-864، 7684، مبادئ التسويق السياحي والفندقي،دار الإعصار العلمي، الطبعة الأولى، الأردن، وآخرونرحمة  أبوان مرو  1
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 التذاكر ووثائق السفر إصدار: سادسا

المتطلب الثاني هو . الوكالة لا بد أن تفي بمعايير معينة ARCفان وكالة السفر يجب أن يعترف بها من قبل الــ 
وجود على الأقل موظف واحد لديه خبرة لمدة سنة أو أكثر في التعامل مع التذاكر في وكالة سفر أو خطوط جوية 

 فيما لا يقل عن الثلاث سنوات السابقة، المتطلب الثالث للوكالة يجب أن ترسل كفالة أو رسالة براءة ذمة التي
 1الإيفاءكفالة التأمين في منحة من النقود تودع في حساب البنك ليكفل   ARCتفي بالمتطلبات الأربعة الــــ

بالتزاماتها تجاه  الإيفاءالوكالة ستتمكن من  أنبمتطلبات مالية معينة ترسل الكفالة عن طريق وكالة سفر لتضمن 
 .زبائنها و تجاه الخطوط الجوية

وتلزم الاتفاقية . يوقع المالك عقد يدعى اتفاقية وكالة المبيعات ARCلاعتراف من قبل الـــ عندما تستقبل الوكالة ا
و أن تتعامل مع أعمال تكفي لأن تبقى (مختارة)الوكالة بأن تحافظ على أعلى مستوى بالعمل وبمقاييس متخصصة 

 .وكالة هذه المعايير والقواعد منشورة في كتيب يسلم لكل ARCمرخصة على قائمة الـــ 

 عمولات الوكالة : سابعا

المستلمة من قبل وكالة السفر هي من العمولات المدفوعة من قبل الباعة عندما تبيع الوكالة تذكرة  الإيراداتمعظم  
خط جوي تستلم عمولة من الخطوط الجوية وكذلك الفنادق والرحلات وشركات استئجار السيارات حيث تدفع 

 .سعر الشراء إلىعمولات للجوازات التي تعملها وكالة السفر، فالعمولة تخصم من وليست تضاعف 

وعندما يقوم وكيل السفر ببيع تذاكر السفر بالطائرة، الباخرة، القطار، الباص أو حجز غرفة في فندق السائح أو 
 2:بيع رحلة سفر متكاملة لعائلة أو مجموعة سياحية فانه يتقاضى لقاء عمله هذا عمولة وكما بين في الجدول التالي

 

 

 

 

                                                           
.651-651مروان أبو رحمة وآخرون، مرجع سابق،ص  
1
  

 .862-860مروان أبو رحمه، حمزة العلوان، حمزه درادكه، د مصطفى كافي، مرجع سبق ذكره، ص 2
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 الخاصة بوكالة السفريوضح نسبة العمولة  67:جدول رقم

 بيع تذاكر السفر_ 8 % 1-88
 حجوزات في الفنادق_ 7 6-86%

 الرحلات البحرية_ 3 86-86%
 عبر البــــــحار_ 4 2%
 تأجير السيارات _ 6 5-86%
 الرحلات الشاملة_ 0 %20-5

 تذاكر القطــــــــــــار_ 2 86%
 .862، ص 7684درادكه،د مصطفى كافي، مبادئ التسويق السياحي والفندقي،الأردن، الطبعة الأولى، مروان أبو رحمه،حمزة العلوان، حمزة :المصدر

و دوليا أن المنتج الرئيس لوكالات السياحة والسفر هو بيع تذاكر السفر لشركات  إقليمياوكما هو متعارف عربيا و 
ولة بيع تذاكر السفر التي تشكل حوالي وعلى هذا الأساس فان الدخل المتحقق لهذه الوكالات يكون عم نالطيرا
الذي تحققه وكالات السفر من نشاطاتها المختلقة والأخرى المتمثلة بحجوزات الفنادق  الإجماليمن الدخل   16%

 1.و تأجير السيارات وكذلك تذاكر السفر بالقطارات والبواخر

 والأسفاروهناك وظيفة لا تقل أهمية عن وظائف وكالة السياحة والأسفار بل تعتبر أهمها بالنسبة لوكالة السياحة 
 "التوكيل السياحي"ألا وهي ،خارجيا

 التوكيل السياحي:ثامنا

تأجير ة عن شركة مفتوحة للجمهور، وتقوم ببيع تذاكر الطيران والبواخر وحجز غرف الفنادق وخدمات ار وهو عب 
المسافر يعتمد على التوكيل السياحي للاستشارة والمعرفة . السيارات وجولات سياحية لزيارة المعالم ورحلات منظمة

يتحمل المسافر أكثر من الثمن المحدد، لهذا فالتوكيل  وعادة لا. ومقابل هذا تدفع عمولة للتوكيل السياحي
مكالمات  إجراءيتطلب  ت متأخرة وحالات عاجزة مماوفي حالة حجوزا. السياحي يقدم خدمة كاملة للمسافر

 .برقيات، يمكن مطالبة المسافر بالمصاريف، ولكن يجب أن يتم شرح الأمر له حتى يتفهمه تماما إرسالهاتفية أو 

أن موظفي الحجز وكل من هو على .التوكيل السياحي أساسا وعموما يقوم ببيع منتج غيره ويحصل على عمولة إن
 .هور سواء تلفونيا أو شخصيا يجب أن يكون لطيفااتصال بالجم

                                                           
 .862رحمه، حمزة العلوان، حمزه درادكه، د مصطفى كافي، مرجع سبق ذكره، ص مروان أبو 1
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 .وعليه أن يتذكر أن مرتبه يعتمد على العمولات المكتسبة من أجل الحصول على أرباح لسان جيوفاني تورز

منتج التوكيل السياحي هو الخدمة و يجب أن تكون على درجة عالية من الكفاءة و الأمانة و أن تتفوق على  إن
 1.المنافسين

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .311، ص 8999جامعة الإسكندرية، الطبعة الثانية، : ، كلية التجارة"المنشئات السياحية والفندقية"أحمد ماهر، د عبد السلام أبو قحف، تنظيم و إدارة  1
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 المزيج التسويقي للخدمات في الوكالات: المبحث الثاني

بغرض دراسة دور العلاقات العامة داخل الوكالات السياحية محل الدراسة تم إجراء المقابلة مع مديري وموظفي 
وطرق والحصول على معلومات حول الوكالة والخدمات السياحية المقدمة وأسعارها لثلاث الوكالات السياحية ا

توزيعها وكذلك معرفة وسائل الترويج السياحي المستخدمة بصفة عامة ووسائل العلاقات العامة السياحية بصفة 
 .خاصة في هاته الوكالات

 تقديم الوكالات محل الدراسة: الأولالمطلب 

 .التعريف بالوكالات محل الدراسة إلىسنتطرق في هذا المطلب 

 والأسفاروكالة بن علي للسياحة  : الفرع الأول

 سنقوم بالتعريف بوكالة بن علي للسياحة والأسفار

 البطاقة الفنية للوكالة-8

 

 

 

 

 

 

 

 

 عمر بن علي، مدير وكالة بن علي للسياحة والأسفار :المصدر

 وكالة بن علي للسياحة والأسفار: اسم الوكالة

 7669: سنة التأسيس

 عمر بن علي: اسم المؤسس

 ــالوادي ــ( مقابل موبليس)شارع محمد خميستي : العنوان

 سياحي: نوع النشاط

 والفرع الام في الوادي( المغير، تبسة، ورقلة، وهران)فروع 4: عدد الفروع

 .637846868/6226632667: الفاكس/الهاتف

 www.benalitour.com: الموقع الالكتروني

 بن علي للسياحة والأسفار: موقع التواصل الاجتماعي

http://www.benalitour.com/
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 النشأة والتأسيس-2

أي )الأول تحقيق المنفعة العامةوكان ومزال هدفها  7669تأسست وكالة بن علي للسياحة والأسفار سنة 
 (.sarlش ذ م م )، وهي شركة ذات مسؤولية محدودة(توفير حاجات ورغبات الزبائن

وقامت بفتح أول فرع وبعد ذلك زاد التوسع إلى أن أصبح عدد الفروع  7686وقد قررت الوكالة التوسع سنة 
المغير، : هيإلى ما هو عليه الآن، ووصل عدد الفروع إلى أربعة فروع بالإضافة إلى الفرع الأم بالوادي، والفروع 

 .ل وذلك لاستهداف عدة أسواقتبسة، ورقلة، ووهران، وهذا التوسع مزال في تطور في المستقب

 الهيكل التنظيمي-3

 الهيكل التنظيمي لوكالة بن علي للسياحة والأسفار: 60مالشكل رق

 

  

 

 

 

 

 الباحثتين بالاعتماد على معطيات الوكالةمن إعداد :المصدر

 

 

 

 

 المدير العام 

 قسم المحاسبة الأعوان

قسم الرحلات 

والحجوزات 

 الفندقية

 قسم العمرة قسم التأشيرات
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 للسياحة والسفر وكالة ايناتور: الفرع الثاني

 البطاقة الفنية لوكالة ايناتور-1

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 للسياحة والسفربليلة سعد، مدير وكالة ايناتور : المصدر 

 النشأة والتأسيس-2

 هي شركة ذات مسؤولية محدودة وهي وكالة سياحة وسفر،،7669تأسست وكالة إيناتور في أكتوبر 
هدفها تجاري  مقر الوكالة محل الدراسة مدينة الوادي بالقرب من الطريق المؤدي إلى فندق لوس،

 .تسعى الوكالة إلى الاستمرارية وفتح فروع أخرى للتوسع مستقبلا سياحي و

 

 

 

 إيناتور للسياحة والسفر: إسم الوكالة

 7669أكتوبر : سنة التأسيس

 بليلة سعد:اسم المؤسس

 شارع الأمير عبد القادرــ الوادي ــ: العنوان

 سياحة وسفر: النشاطنوع 

 :      /عدد الفروع

 6006430794/6666301688/637887288:الفاكس/ الهاتف

 enatours39@gmail.com: الموقع الإلكتروني

 sarl ena tours: موقع التواصل الإجتماعي

 

mailto:enatours39@gmail.com
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 الهيكل التنظيمي -3

 الهيكل التنظيمي لوكالة ايناتور للسياحة والسفر: 70الشكل رقم

 

   

 

 

 

 .بليلة سعد، مدير الوكالة:المصدر

 وكالة هبلة تور للسياحة والسفر: الفرع الثالث

 للوكالةالبطاقة الفنية -1

 

 

 

 

 

 

 

 

 مدير وكالة هبلة تور اد الباحثتين إعتمادا على معطياتمن إعد :المصدر

 وكالة السفر والسياحة رزاق هبلة تور: إسم الوكالة

 7666أكتوبر : سنة التاسيس

 .رزاق هبلة عبد الملك: إسم المؤسس

 المصاعدة ــ الوادي ــحي : العنوان

 سياحي: نوع النشاط

 (ورقلة)فرع واحد : عدد الفروع

 637841639/637841698:الفاكس/الهاتف

 :الموقع الإلكتروني

 :موقع التواصل الاجتماعي

 

 

 

 المدير العام

العمرةمصلحة  حجز التذاكر  
 والتأشيرة

 مصلحة الاستقبال

مصلحة المالية 
 والمحاسبة

مصلحة العلاقات 
 الخارجية
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 النشأة والتأسيس -2

من طرف السيد رزاق هبلة عبد الملك ، وهي وكالة سياحة وأسفار ويقع محل الوكالة  7666افتتحت الوكالة سنة 
في حي المصاعبة بولاية الوادي ، كانت في البداية مؤسسة ذات شخص وحيد والمسؤولية المحدودة، وفي سنة 

 أماالعمرة والسياحة الداخلية فقط،  أصبحت شركة ذات مسؤولية محدودة، كانت في البداية تقدم خدمات 7686
، أما بالنسبة في الوقت الحالي فهي تتنافس مع وكالة واحدة في أداء  رحلات مناسك  الحج في ولاية الوادي

   .لحجوزات الفيزا العالمية فهي تقريبا الوحيدة في ولاية الوادي

الهيكل التنظيمي-3  

تور للسياحة والأسفارالهيكل التنظيمي لوكالة هبلة : 70الشكل رقم  

 

 

 

 

 رزاق هبلة عبد الملك، مدير الوكالة: المصدر

 

 

 

 

 

 

 

 المدير العام

 

 التأشيرات الحج والعمرة قسم المالية حجوزات الطيران
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 خدمات وأسعار الوكالات: المطلب الثاني

 .مختلف الخدمات المقدمة من طرف الوكالات وأسعار مختلف الخدمات في كل وكالة إلىسنتطرق في هذا المطلب 

 خدمات الوكالات السياحية محل الدراسة: الأولالفرع 

 .الخدمات السياحية هي مختلف المنافع التي تقدمها الوكالات للسائح وذلك لإشباع حاجات ورغبات الزبائن

الوكالات محل الدراسة تقدم تقريبا نفس الخدمات، ويمكن ذكر أهم  أنوحسب الدراسة التي قمنا بها وجدنا 
 :الخدمات المقدمة فيمايلي

 (خارجيا/داخليا)حجز تذاكر الطيران  -
، الأفرادهناك رحلات جماعية سواء كانت منظمة من طرف  أي: تنظيم الرحلات السياحية حسب الرغبة -

 .سسة والوكالة لفترة زمنية محددةؤ اتفاقية بين الم بإبرامرحلات منظمة من طرف المؤسسات ويكون هذا  أو
تقوم كل من وكالتي إيناتور وبن علي بتوفير العمرة وذلك في جميع المواسم، أما : تنظيم الحج والعمرة -

ذلك توفر الحج، وهذا يعتبر امتياز عن الوكالات توفير العمرة فهي كجانب  لنسبة لوكالة هبلة تور إلىبا
 .الامتياز إلى خبرة المدير المكتسبة في المجالالأخرى، ويعود هذا 

 .....(تونس، المغرب، تركيا، مصر، قطر، اسبانيا، فرنسا،)استخراج التأشيرات السياحية لمختلف الدول -
حسب نوع الفندق، الأسعار، الخدمات )حجوزات في الفنادق داخل وخارج الوطن حسب رغبة الزبون -

 (المقدمة
 .الداخليةالقيام بالجولات السياحية  -
 .توفير سيارة مع المرشد للسياح الوافدين إلى المدينة -

 أسعار الوكالات السياحية محل الدراسة: الفرع الثاني

 .السعر السياحي هو القيمة النقدية التي يقدمها السائح لقاء استفادته من الخدمات السياحية

 .حسب المواسم والأسعار في الوكالات السياحية محل الدراسة تقوم بالتسعير على
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 الخاصة بوكالة بن عمر الأسعار: أولا

 دج السعر بالنسبة للعمرة العادية 846666دج ــــــ إلى  866666من : العمرة
 دج بالنسبة لعمرة رمضان726666دج ـــــ إلى  896666من         
 مليون بالنسبة للعمرة الخاصة 866مليون إلى 46من         

 دج 836666دج إلى  16666من : خارج الموسم: تركيا
 دج 806666دج إلى  876666من : داخل الموسم      

 .بالنسبة لمصر والمغرب تقريبا نفس أسعار تركيا

 الخاصة بوكالة ايناتور الأسعار: ثانيا

 دج فما فوق حسب الفندق والخدمات  866666: العمرة
 فوق دج فما 836666من : تركيا
 دج فما فوق166666: مصر

 دج فما فوق866666: المغرب
 فوق دج فما366666: تونس

 الأسعار بوكالة هبلة تور: ثالثا

 الخاصة بشهر رمضان 796666 إلىدج 847666من : العمرة
 دج676666 إلىدج 686666: الحج
 ما فوق إلىدج 66666من : تركيا
 فوق ما إلىدج 866666من : مصر

 دج فما فوق876666من : فرنسا واسبانيا

قابلة محل الدراسة وحسب مديري الوكالات الثلاث فهي متغيرة وليست ثابتة أي بمعنى والأسعار في الوكالات 
 .وهذا التغير راجع إلى اختلاف المواسم وكذلك حسب اختلاف نوع الخدمات وجودتهاللزيادة والنقصان، 
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 الدراسةالتوزيع والترويج في الوكالات محل : الثالثالمطلب 

 التوزيع في الوكالات محل الدراسة: الفرع الأول

 .التوزيع السياحي هو عملية تصريف الخدمات السياحية للزبائن

نفس أسلوب التوزيع، وهو التوزيع المباشر وكالة ـــ زبون، وتكون إما  محل الدراسة  تستخدم جميع الوكالات -
 .للزبوناكس، وكذلك الحضور الشخصي عن طريق الهاتف، أو الف

وتعتمد وكالتي بن علي للسياحة والأسفار ورزاق هبلة تور للسياحة والسفر في التوزيع عبر الفروع التابعة  -
 (.ورقلة)، وهبلة تور له فرع واحد (المغير، تبسة، ورقلة، وهران)فروع أربعلها ، حيث لوكالة بن علي 

 .الترويج في الوكالات السياحية محل الدراسة: الفرع الثاني

يعتبر الترويج السياحي من وسائل الاتصال التي تستخدمها الوكالات من أجل التعريف وكذلك خلق الصورة 
 .الذهنية الجيدة عنها لزبائنها

 الترويج بوكالة بن علي للسياحة والأسفار:أولا

 :كالأتيوهي  وسائل الترويج  الوكالة تستخدم مختلف أنللوكالة استنتجنا من خلال القيام بدراسنا الميدانية  

 :تستخدم وكالة بن علي للسياحة والأسفار بعض وسائل الإعلان وهي:الإعلان-1

 .الوكالة وشعارها اسمتوجد لافتة في مدخل الوكالة مكتوب فيها : اللوحة الاشهارية -
الخدمات للوكالة فيسبوك خاص بها تضع فيه جديد خاص بالوكالة ومختلف : موقع التواصل الاجتماعي -

 .وكذلك المشاركات في الملتقيات أو المؤتمرات
 .الإعلاناتنادرا ما تستخدم الوكالة هذا النوع من : المجلات والصحف -
  .تستخدم الوكالة الملصقات في الإعلانات الخاصة بالعمرة ووضعها في مختلف الإدارات: الملصقات -
 .أما بالنسبة للإذاعة لا تهتم الوكالة بها -
 .ستخدم الوكالة الموقع الالكترونيت: الالكترونيوقع الم -
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 :البيع الشخصي-7

حاول الوكالة دائما إرضاء الزبون وتوفير له الخدمة المرغوب فيها وكذلك توصيل الفكرة أو المعلومة، وإقامة  -
 .الوكالةعلاقة معهم وكذا الأخذ بعين الاعتبار مختلف الاقتراحات خصوصا بعد الرحلات التي تقوم بها 

 :تنشيط المبيعات-3

 تنشيط المبيعاتتستخدم وكالة بن علي للسياحة والأسفار مختلف وسائل 

 تشارك الوكالة في مسابقات حفظ القران وتقدم عمرة مجانية للأوائل: لمسابقاتا -
 تقوم الوكالة بتخفيضات مثلا للعائلات في الرحلات يكون الطفل الصغير تكلفة رحلته أقل: تخفيضاتال -
 تقوم المؤسسة بتقديم مكافآت للزبائن الدائمين وذلك من اجل كسب ولائهم:المكافآت -

 :ميزانية الترويج بالنسبة لوكالة بن علي-4

يعتبر الترويج مهم جدا بالنسبة لوكالة بن علي للسياحة والأسفار، إذ أن الوكالة تستخدم تقريبا جميع 
وتختلف حسب كل  76تخصص له ميزانية مقدرة  أنها وسائل الترويج في تقديم خدماتها السياحية، حيث

 .سنة

 الترويج وكالة هبلة تور للسفر والسياحة :الفرع الثاني

 :المعتمدة في الوكالة هيالوسائل الترويجية 

 بمايليعن خدماتها السياحية  الإعلانتستعين الوكالة في :الإعلان-1

 مكتوب فيها اسم الوكالة وشعارهاتوجد لافتة في مدخل الوكالة : اللوحة الاشهارية -
 .يد خاص بالوكالة ومختلف الخدماتللوكالة فيسبوك خاص بها تضع فيه جد: موقع التواصل الاجتماعي -
 .لا تستخدمه الوكالة: والصحفالمجلات  -
ولها كذلك صفحة في الفيسبوك تنشر فيها كل جديد وكل ما يتعلق ع لديها موق: الموقع الالكتروني -

 .لةبخدمات الوكا
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 :البيع الشخصي-2

فعاملة مصلحة التأشيرات لها خدمة ذات جودة للزبائن،  تقوم الوكالة بتدريب عمالها وهذا من أجل تقديم
ولها نية في عدة دورات تكوينية في المجال، وكذلك المختص في العلاقات العامة حيث يتقن أربع لغات، 

 .التدريب خاصة بها    فتح مؤسسات 

 :المبيعاتتنشيط -3

 تقوم المؤسسة بإعطاء مكافآت للزبائن الدائمين  :المكافآت -
تقدم الوكالة تخفيضات للزبائن الدائمين كتخفيضات في أسعار العمرة وكذلك تخفيضات في :تخفيضاتال -

 .أسعار تذاكر الطيران

 الترويج في وكالة ايناتور للسياحة والسفر: الفرع الثالث

 .من خدمات وتذكير الزبائن بما تقدمهبالترويج وتعتبره ضروري جدا للتعريف بمختلف خدماتها  ايناتور كالة و تهتم 

 تهتم و تستخدم الوكالة الإعلان ومختلف وسائله :الإعلان-1

 تستخدم الوكالة الملصقات خاصة إذا كان هناك نقص في الزبائن : الملصقات -
الفيسبوك من أجل الوصول استهداف أكثر عدد من م الوكالة موقع تستخد: مواقع التواصل الاجتماعي -

 .الزبائن
تستخدم الوكالة البريد الالكتروني سواء في التعاملات مع الزبائن أو في التعامل مع : البريد الالكتروني -

 .مختلف الإدارات أو المؤسسات
طريق اللوحات إلى الإعلان عن توجد لوحة في مدخل الوكالة وتسعى في المستقبل : اللوحات الاشهارية -

 .الإعلانية
إلى لم تستخدم الوكالة الإعلان بهاتين الوسيلتين إلا أنها تطمح وتسعى مستقبلا : الراديو والتلفزيون -

 .استخدامهما
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 :البيع الشخصي-2

تسعى الوكالة جاهدة إلى توظيف عمال من ذوي الاختصاص وذلك من أجل توفير خدمات ذات جودة 
للاستفادة من خبراتهم والسعي إلى تطوير الوكالة من خلال مشاركتهم لأفكارهم عالية للزبائن وكذلك 

 .الجديدة

 :تنشيط المبيعات-3

تقوم المؤسسة بتقديم تخفيضات للخدمات المقدمة في الوكالة ويكون خاصة ذلك خلال : التخفيضات -
 .انتهاء موسم الاصطياف وذلك من زيادة في عدد المبيعات

إحضار عشرة زبائن للعمرة تعطيه )خاصة في جانب العمرة للزبائن  مكافآتالة تقدم الوك: المكافآت -
 (الوكالة العمرة له مجانية
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 العناصر الإضافية في الخدمات للوكالات السياحية محل الدراسة: المطلب الرابع

عناصر، كما هو الحال في المزيج التسويقي  من سبعة عناصر رئيسية وليس أربع المزيج التسويقي للخدمات يتكون
 :للسلع، وذلك بضم ثلاث عناصر إضافية

 ادالأفر  -

اصية عدم قابلية الخدمة ، وهو ما يتفق مع خ(العاملين بالمؤسسة ومتلقيها العملاء)ويتمثلون في مقدمي الخدمة 
 .للانفصال

 الدليل المادي -

المستخدمة في تقديم الخدمة للعميل، أو تعميق شعوره المادي بها،  وتتمثل في كافة الأشياء والعلامات الملموسة 
 الخ...كأجهزة الحاسبات الآلية، أجهزة التكييف، آلات تصوير المستندات، مولدات الطاقة الكهربائية، الانترنت

 :العمليات -

ع الى عدم قابلية انفصال تشير إلى الأنشطة المتعلقة بأداء الخدمة، والتفاعل بين مقدم الخدمة ومتلقيها، وهذا راج
 .الخدمة عن مقدمها

 :العناصر الإضافية في وكالة بن علي للسياحة والأسفار: الفرع الأول

 :الأفراد -
، ويسعى مدير (، وأعوان مكلفينالمدير،المحاسب، مسؤول العمرة،حجوزات الطيران)عمال  1 لدى الوكالة

 الى توظيف ذوي الخبرات بن علي للسياحة والأسفار دائماوكالة 
 :البيئة المادية -

تقع الوكالة في وسط المدينة في شارع من الشوارع الرئيسية، وفي واجهة الوكالة لوحة إشهارية كبيرة بإسم 
مكتب متوسط يحتوي على مكتب للمدير، ومكتب خلفي للأرشيف وتوجد  الوكالة وشعارها، وهو 

المكتب  أن إلاطي روح العمل الجماعي بين العمال، يساعد ويعكذلك قاعة فيها تقريبا جميع العمال مما 
 .صغير نوعا ما خاصة في حالة وجود عدد كبير من الزبائن
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 :عملية تقديم الخدمة -
توفر الوكالة وجميع الموظفين فيها جميع المعلومات حتى توصل له الفكرة وتوفر وتقدم له الخدمة الجيدة، 

 .وتسعى الوكالة إلى إرضاء الزبائن

  وكالة هبلة تور للسياحة والسفرالعناصر الإضافية في: الفرع الثاني

 :الأفراد -
لك من أجل حسن الاستقبال يسعى مدير وكالة هبلة تور إلى تكوين الأشخاص العاملين عنده وذ

 .فينموظ في مصلحةنجد للزبائن، وكذلك لتقديم خدمات ذات جودة مميزة، والدليل على ذلك 
 :البيئة المادية -

تب خاص، أما بالنسبة مكواضح تقريبا، لكنه واسع ولكل مصلحة  هبلة تور فهو غيربالنسبة لموقع وكالة 
لديكور الوكالة فيه بعض النقصان أي الوكالة غير مهتمة به كثيرا خاصة في المكاتب الداخلية وبالأخص 

 .غياب النظام داخل المكاتب، أما بالنسبة لمكتب الاستقبال له ديكور مقبول
 :عملية تقديم الخدمة -

لها أسلوب في عملية تقديم الخدمة بحيث أنها خصصت لكل مصلحة عاملين أو أكثر  وكالة هبلة تور
 وذلك من أجل تسهيل تقديم الخدمة، من أجل عدم ضجر الزبون من الانتظار 

 :العناصر الإضافية لوكالة ايناتور للسياحة والسفر: الفرع الثالث

 :الناس -
،يرغب مدير الوكالة في توظيف .....(المحاسبة، الحجوزات،)عاملين كل عامل مكلف بمصلحة 6للوكالة 

 .عمال ذو خبرة وكفاءة وكذلك يحبذ لو يكون العامل دارس في المجال السياحي
 :البيئة المادية -

نزل لوس، وهو مكتب متوسط الحجم لكنه يحتوي على كافة  إلىموقع الوكالة مقابل الطريق المؤدي 
  .تمتاز الوكالة عن الوكالتين الأخريين ببيئة مادية جيدةستلزمات التي تساعد في تقديم الخدمة، الم
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 :عملية تقديم الخدمة -
تسعى الوكالة إلى توفير الجو الملائم للزبون من أجل تقديم الخدمة الجيدة والتي يرضى بها وتسعى الوكالة 

 .تقديم الأفضل دائما إلى توظيف عمال دارسين في المجال وذلك من أجل
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 العلاقات العامة ودورها في الترويج داخل الوكالات محل الدراسة:المبحث الثالث

يتناول هذا المبحث محصلة للمقابلة التي جرت مع مدراء الوكالات التي كانت أسئلتها حول الوسائل المستخدمة في 
 .للعلاقات العامة في الترويج السياحي استخدامهمالترويج للوكالة، والترويج للسياحة بالمنطقة، وكذلك حول 

 الدراسةوسائل العلاقات العامة داخل الوكالات محل :المطلب الأول

 .مختلف وسائل العلاقات المستخدمة داخل الوكالة إلىسنتطرق في هذا المطلب 

 .....المطويات، المعارض، الملتقيات، الهدايا،)تركز الوكالات السياحية على كل وسائل العلاقات العامة 

 : المطويات-71

هذه المطويات تحتوي على كافة المعلومات الخاصة بالوكالة ومختلف الخدمات المقدمة  تستخدمها الوكالات الثلاث
 ورقم الهاتف والفاكس وموقع التواصل الاجتماعي

تقوم وكالة بن علي للسياحة والأسفار بإصدار المطويات تقدمها للزبائن الوافدين للوكالة، وكذلك  -
معلومات الخاصة بالرحلة وكذا مختلف مطويات خاصة بالرحلات الجماعية وتحوي هذه المطويات على 

 .المناطق التي سيتم زبارتها
كان داخل الوكالة او خارجها من اجل التعريف تستخدم وكالة ايناتور المطويات والقيام بتوزيعها سواء   -

 .دائما بالوكالة ومختلف الخدمات المقدمة من طرفها
أما بالنسبة لهبلة تور فهي تقدم المطويات في الرحلات فقط سواء رحلات داخلية أو خارجية و الحج  -

 .والعمرة

 :المعارض-72

 الأخيرة، وكذلك في الصالون الوطني للحج والعمرةفي الصالون الوطني للسياحة في الطبعة شاركت وكالة بن علي 

 .والفائدة من هاته المشاركة هو توطيد العلاقات مع وكالات أخرى، ومؤسسات أخرى كذلك

والتعريف بالوكالة ومختلف خدماتها السياحية وكذلك الترويج السياحي للمنطقة ومختلف عناصر الجذب المتواجدة 
 .فيها
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 .الثقافية كل سنة في دار الثقافة ومديرية السياحة لولاية الوادي التظاهراتتضنون كل سنة تور يح لهبلهأما بالنسبة 

 .أما بالنسبة لاينا تور فهو لا يشارك لا في معارض و لا تظاهرات ثقافية

 :الهدايا-73

 تقوم الوكالات الثلاثة بتقديم الهدايا مكتوب عليها اسم الوكالة

وكذلك حقائب ،أجندةين وتتمثل في أقلام، الزبائن الدائميا سواء للوافدين للوكالة عدة هدا بن علي وكالة   تقدم
 ..... فيها 

سواء وكذلك العمرات المجانية  ايناتور كذلك تقدم هدايا وخاصة للمعتمرين ومتمثلة في مصحف لكل معتمر
 .للزبائن الدائمين أو موظفيها

 .ج والمعتمرين وحقائب صغيرةهبلة تور فهي تقدم كتيبات خاصة بمناسك الحج والعمرة للحجا  أما

 :الاجتماعيةالنشاطات -74

جل العمرة ابالتعاقد مع مختلف المؤسسات مثل تعاقدها مع الجامعة لمدة ثلاث سنوات من وكالة بن علي تقوم 
 .الجامعة حيث كانت الرحلة إلى تونستنظيم الرحلات لأساتذة لعمال وموظفي الجامعة، وكذلك 

  .مديرية الخدمات الجامعية، وبعض المستشفياتكذلك ايناتور تقوم بالتعاقد مع 
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 مناقشة نتائج الدراسة: ثانيالمطلب ال

منها  (87)استمارة اثنا عشر  ( 76)على عشرون  الإجابةاستمارة مقابلة لكن تمت ( 36)ثلاثون  قمنا بتوزيع 
بن علي : أغلب موظفي الوكالات السياحية إجاباتلاحظنا فيها نسبة من المصداقية عن البقية و بناءا على 

 :للسياحة والأسفار و هبلة تور للسياحة والسفر، وايناتور للسياحة والسفر لا حظنا أنهم

الزبون بالدرجة : الخارجي فيتهتم الوكالات الثلاث بالمحيط الخارجي ومختلف عناصره وتتمثل عناصر المحيط  -
، مفتشية العمل، شركات التأمين، الوكلاء، السفارات، (بري، جوي، بحري)الأولى، شركات النقل 

 .الخ، والشركات المنافسة..... الفنادق، الأمن، مديرية السياحة 
 (زبون زبون يجلب) لأنهبناء علاقة جيدة مع الزبون : في بناء العلاقات العامة هدف الوكالات هو -
 .تعتبر العلاقات العامة عنصر أساسي للوكالات -
 .تقيم موارد العلاقات العامة حسب قيمة العلاقة سواء مؤسسة أو شخص معنوي -
يعتبر الزبون لديهم سفير الوكالات في المجتمع لذا يجب معاملته معاملة خاصة لأنه هو من يدافع عن  -

 .صورة الوكالة
 .ون بتقديم خدمات أفضلضمان جودة الخدمة للزبون وذلك يك -
 .تتحمل الوكالات الخسارة ماديا و لا تخسر زبائنها لأن كسب مكانة ووزن في السوق يتطلب تضحية -
التسويق المباشر، تنشيط العلاقات العامة، البيع الشخصي، : يمثل الترويج بمختلف عناصره التي تتمثل في -

 .المبيعات دورا هاما هام جدا في الوكالات
 .بحملات ترويجية موسمية لنشاطها والمنطقة لات تقوم الوكا -
الصالون الوطني للحج والعمرة، الصالون )تشارك الوكالات في الملتقيات والمهرجانات الوطنية والمحلية  -

 (.الوطني للسياحة، التظاهرات الثقافية
عند وقت الرحلات والعمرة أما الترويج بالنسبة لهبلة تور  إلاالترويج بالنسبة لوكالتي هبلة تور وايناتور  -

 .يهتمون بجودة الخدمة للزبون وهو يروج لهم، ترويجهم يعتمد على العلاقات العامة
وسائل الترويج السياحي المستخدمة في وكالتي بن علي وايناتور تتمثل في العلاقات العامة السياحية،  -

 .والتسويق المباشر ة، تنشيط المبيعات السياحيةالسياحي، الدعاية السياحي الإعلان
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، أما ايناتور  %36 إلى %76تخصص وكالة بن علي ميزانية مقدرة من : تخصيص ميزانية للترويج -
 .، أما بالنسبة لهبلة تور كتخصيص ميزانية لا يوجد لكنهم عند الضرورة يوفرون لها %86فتخصص 

مكاسب مالية : فوائد المترتبة عن العلاقات العامة هيحسب وجهة نظر الوكالات محل الدراسة فان ال -
 .وفي نفس الوقت اجتماعية، ضمان سيرورة العمل، الاحترام المتبادل بين مقدم الخدمة والزبون

 .في الترويج لخدماتهم الأساسيتمثل العلاقات العامة العنصر  -
نجحتا في الترويج بالعلاقات العامة أما أما عن النجاح في العلاقات العامة نجد وكالتي هبلة تور وايناتور  -

 .وكالة بن علي فهي نجحت نجاح نسبي ومؤقت
ايناتور يقدمان تحفيزات للموظفين كزيادة في الأجر  بالنسبة لتحفيز الموظفين لديهم نجد وكالتي بن علي و -

ناهيك ، و  من الأرباح مع رؤساء الأقسام أو رحلة سياحية، أو عمرة أما هبلة تور فهم يشاركون نسبة
 .الخ..... كرحلات سياحية، عمرات مجانية، تذاكر الطائرة مجانية: عن التحفيزات الأخرى للموظفين 

 .لغات 4موظف العلاقات العامة يوجد فقط في وكالة هبلة تور ويتقن  -
لا يمثل دور العلاقات العامة في الوكالات السياحية محل الدراسة دور أساسي فدون العلاقات العامة  -

تستطيع الوكالات الترويج لنفسها في المحيط الخارجي، عندما تخدم الزبون خدمة ذات جودة عالية 
تكسب رضاه، ورضا الزبون يعتمد على عمل موظفي الوكالات بحسن استقبالهم وصبرهم على جميع 

 .أصناف الزبائن
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 :خلاصة الفصل

من الأفكار النظرية عند تطبيقها ميدانيا، ففي هذا  يعد هذا الفصل تدعيما للفصول السابقة من خلال التحقق
أن الوكالات السياحية من أهم الوسائل السياحية التي تسهل عملية تنقل الأفراد  توصلت الدراسة إلى الفصل

 أنهاوتساهم في تحقيق الرفاهية للمجتمع وتلبية حاجاتهم ورغباتهم السياحية من خلال الخدمات التي تقدمها، كما 
فعالية في تحقيق التنمية الاقتصادية عن طريق الارتقاء بالقطاع السياحي،فعلى صاحب الوكالة  الأكثرالوسيلة  تعتبر

أن يكون متخصصا في الميدان السياحي وذو خبرة في المجال حتى يحقق للوكالة أهدافها المسطرة في ظل ومسيرها 
ويق خدماتها التي تسعى لتقديمها بأحسن صورة ممكنة، الوكالة في تسلكي تستمر . الالتزام بالواجبات المخولة له

وذلك من خلال التعريف بخدماتها للجمهور وتسعيرها بما يتناسب مع قدرات الزبون وتوزيعها بقنوات تتلائم معه، 
والترويج لها بمختلف العناصر الترويجية المستخدمة من قبل الوكالة في ظل توفير نسبة ملائمة وتأهيل عمال ذو  

 .استقبال الزبائن وتلبية حاجاتهمءة حسنة يحسنون كفا

فكل وكالة سياحية تسعى لتطبيق العلاقات العامة السياحية للترويج لخدماتها السياحية في ظل الإمكانيات المتوفرة 
 .لها مع الأخذ بعين الاعتبار المزايا والفوائد التي تعود عليها من رفع عدد العمال
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في نهاية البحث ومن خلال دراستنا لدور العلاقات العامة وأهميتها في الترويج السياحي، تمت معالجة إشكالية 
وذلك من خلال فصلان ، "هو دور العلاقات العامة وأهميتها في الترويج السياحي؟ ما"البحث المتمثلة في 

إليها في المقدمة وتشمل بذلك هاته الخاتمة على ملخص من الفرضيات المشار  انطلاقانظريان وفصل تطبيقي وهذا 
وأخيرا أفاق البحث  واقتراحاتعام للفصول الثلاث التي تضمنت البحث، تتبعها نتائج الدراسة متبوعة بتوصيات 

 .له امتداداالتي يمكن أن تكون 

حاولنا التعرض للعناوين العريضة الرئيسة للترويج بالعلاقات العامة، أما بالنسبة للفصل الثاني  الأولصل في الف
والثاني، وفي المبحث  الأولبشكل مفصل في المبحث " الترويج السياحي" ألا وهو فقمنا بدراسة المتغير الثاني

العلاقات العامة السياحية ودورها في الترويج السياحي، أما بالنسبة للفصل التطبيقي فقد قمنا  إلىتطرقنا  الأخير
بدراسة ميدانية لثلاث وكالات سياحية في مدينة الوادي، وكانت هاته الدراسة في شكل مقابلة مع مديري 

دور العلاقات العامة في  ك من أجل معرفةالوكالات السياحية محل الدراسة وكذلك بعض الموظفين فيها، وذل
 .الترويج السياحي بالنسبة لهاته الوكالات

وتوصلنا من خلال الدراسة أن العلاقات العامة تلعب دورا هاما في ترقية القطاع السياحي وتطويره، وتعد 
ذلك لما العلاقات العامة العنصر الرئيسي في الترويج السياحي، ولها دور كبير في نشاط وعمل الوكالات السياحية و 

تحققه من أهمية وأهداف وهي خلق صورة ذهنية جيدة عن المؤسسة لدى جماهيرها، وكسب ثقتهم وكذلك تحسين 
 .الصورة السياحية للمنطقة

 :النتائج المتوصل إليها

 :ومن خلال الدراسة الميدانية التي قمنا بها استخلصنا مايلي

ؤسسات السياحية وذلك من أجل الاتصال مع العلاقات العامة وظيفة إدارية واتصالية تقوم بها الم -
 .جمهورها وكسب ودهم وثقتهم

 .ساهمت العلاقات العامة بالتعريف بالوكالات -
 .تمكن العلاقات العامة من خلق العلاقة الجيدة مع الزبائن والتي تكون الركيزة الأساسية للترويج السياحي -
 .نسبة من الأرباح مع الموظفين يعود بفائدة جيدة على المؤسسات السياحية مشاركة -
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يتوجب على المؤسسات السياحية إعداد الاستراتيجيات الترويجية، وذلك من خلال الدراسات التي يقوم  -
 بها رجل العلاقات العامة من اجل تحديد الهدف المرجو الوصول إليه للتمكن من اختيار الوسائل الترويجية

 .المناسبة، مع التركيز على الرقابة والتقييم
مساهمة العلاقات العامة للوكالات السياحية في الترويج للسياحة خاصة عند مشاركتها في مختلف  -

 .المعارض والمؤتمرات والملتقيات سواء كانت وطنية أو دولية
 .ساهمت العلاقات العامة للوكالات بفتح فروع أخرى لها -
امة الداخلية في الوكالات ببناء ثقة متبادلة بين المرؤوسين وموظفيهم من خلال ساهمت العلاقات الع -

 .التحفيزات
ساهمت العلاقات العامة في تصحيح الأخطاء داخل الوكالات وذلك من خلال استقبال اقتراحات  -

 .الزبائن
العلاقات العامة للوكالات تزايد ملحوظ في عدد الزبائن وكذلك ساهمت في اكتساب الخبرات من  حققت -

 .وكالات أخرى في الميدان
-  

 :التوصيات

 :على ضوء النتائج السابقة التي توصلت إليها الدراسة يمكن تقديم مجموعة من التوصيات تم حصرها في مايلي

 .تخصيص مصلحة ورجل للعلاقات العامة الخاصة بالمؤسسة يجب على المؤسسات السياحية -
 .عدم إهمال باقي عناصر الترويج السياحي، لان ذلك يخلق نوعا من عدم التجانس والتوازن -
وذلك من أجل نشر الوعي والثقافة السياحية في ت السياحية التنسيق فيما بينها يجب على الوكالا -

 .المنطقة
 .تلف المنتجات والخدمات السياحيةلى مختصميم حملات ترويجية مكثفة ع -
توفير موقع الكتروني للترويج السياحي الالكتروني لأننا في عصر التكنولوجيا وأصبح العالم عبارة عن قرية  -

 .صغيرة
السياحية الخارجية للوكالات والتعريف بالمنطقة والترويج للسياحة الصحراوية عن العامة تنشيط العلاقات  -

 .يجعلها قبلة تستقطب الزوار للمنطقة وتعود بالمنفعة على الوكالة بالدرجة الأولى طريق الأنترنت
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