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 لصص الم

ـــــــــهدفت هذه الدراس          ــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ تحت  وجاءتإلى توضيح دور التسويق السياحي في ترقية الخدمات السياحية ة ـ
ث تم التطرق في بحي ؟الســــياحيةللتســــويق الســــياحي أن يقوم دترقية الخدمات إلى أي مدى يمكن  إشــــكالية رةيســــية 
ترقية الخدمات دلق والفصــا النيام متعتســويق الســياحي بالإطار النظري للالأول متعلق  ،فصــلين إلىالجانب النظري 

 اعتمادا يقيالتطب الفصــــافي على المنهج الوصــــفي، ولت قيق أهداد الدراســــة قمنا  الاعتمادمن خلال ، الســــياحية
ذا من خلال إنجاز وهمن الوكالات الســــياحية دولاية الوادي  لعينةميدانية ددراســـة  الاســـتدلايعلى المنهج الت ليلي 

وباســتادام درجمج  من أصــا متما الدراســة عميا ســياحي (93) وتحكيمه، وتوزيعه على عينة مكونة من اســتبيان
وجود علاقة إيجادية وذات دلالة  إلىوتحليلا للنتاةج تم التوصــــــــــــــا  "spss" الاجتمـاعيـةالحزمـة الإحصــــــــــــــاةيـة للعلوم 

 . %.0309تقـــــــدر ارتباط دن متغيري الدراســــــة ودنسبـــة  0.0.إحصاةيـــــة عند مستــــوى معنـــويـــــة 
 الخدمات السياحية. ترقية المزيج التسويقي السياحي، الخدمات السياحية، التسويق السياحي،: المفتاحيةالكلمات 

Summary 

This study aimed to clarify the role of tourism marketing in promoting 

tourism services and came under the main problem: To what extent can tourism 

marketing promote tourism services? The theoretical aspect was addressed in two 

chapters, the first related to the theoretical framework of tourism marketing and 

the second related to the promotion of tourism services, using a descriptive 

approach. To achieve the study's objectives, the applied chapter adopted an 

analytical-inductive method through a field study of a sample of travel agencies 

in the state of El Oued. This was done by conducting and validating a 

questionnaire distributed to a sample of (39) tourists from the study population, 

and using the Statistical Package for the Social Sciences "SPSS" for data analysis. 

The results showed a statistically significant positive relationship at a significance 

level of 0.05 between the study variables, with a correlation coefficient estimated 

at 79.60%0 

Keywords: Tourism marketing, tourism services, tourism marketing mix, 

promotion of tourism services0 
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يشـــــهد العالم في ااونة الأخيرة تحولا ســـــريعا وجذريا في كافة اسالات الســـــياســـــية، الاقتصـــــادية والاجتماعية 
ذا ددون شـــ  هو الاســتنيمار والأفراد، لعواةق أمام حركة رؤوس الأموال و أين تذوب ا والإنفتاح على الصــعيد العالمي،

 .العالمي على حد سواءو  الإقليميط الاقتصادي، على الصعيد له أثره على النشا
الســـــــــياحة لم تعد ف من دن القطاعات الخدمية التي درزت أهميتها في ااونة الأخيرة، ةويعتبر قطاع الســـــــــياح

 بحد ذاتها، ســــتقطبةمدا أصــــب ت صنيا صــــناعة  اليوم مرد نشــــاط ترفيهي ين صــــر في الأكا والشــــرب والتنزه فقط،
والدور  حتى البيئية،و  والاقتصــــــــــــــاديةوالنيقافية  الاجتماعيةالوثيق بماتلف اسالات الأخرى  لارتباطهاوزادت أهميتهـا 

 التي تؤديه في النهوض بالبنى الت تية. 
كما يلعب التســويق دورا أســاســيا في أنشــطة كافة المنظمات، ســواء تل  التي تقدم ســلعا ومنتوجات مادية 

يرات في وذل  نتيجة لما يعرفه العالم من تغ والوكالات الســـــياحية كالفنادق وشـــــركات الطيران،  أو التي تقدم خدمات
  والعواما الماتلفة منها الاقتصادية. السياحة

وزاد الاهتمام بالتســـويق الســـياحي حيث أصـــبح ضـــرورة تقتلمـــيها طبيعة المنافســـة التي أدت إليها الأســـواق 
وإشباع  إلى إدراك الوكالات السياحية لأهمية دراسة والمنظمات الخدماتية، إضـافةالتي تعما فيها الوكالات السـياحية 

يق ، ومن خلال ذل  أصبح للتسو حاجات ورغبات ومطالب وخاصـة ولاء الزباةن كعاما أسـاسـي للبقاء في السوق
 .السياحية دورا حيويا في الخدمات

لما لها من دور كبير في زيادة الحركة وتعتبر الخدمات الســــــــــــياحية إحدى أهم الأنشــــــــــــطة الســــــــــــياحية وذل  
التقدم  وخطوات نح وفالســياحة لا تســتطيا أن تزدهر و ط الســياحية فالبرغم من توفر المقومات الســياحية وتنوعها،

وهذا ما يســــتوجب ضــــرورة الب ث عن  القطاع الخاص، وإلا دتطوير الخدمات الســــياحية المقدمة من طرد الدولة أ
اةا التي تعتمد أحد أهم هذه الوســـ والتســـويق الســياحي ه  لَعَا   و وااليات الكفيلة دت قيق ذل ،مختلف الوســاةا 

في  حتياجاتهمإو عليها المنشـتت الســياحية في التعرد على الأسـواق الســياحية ودراسـة الســياح والتعرد على رغباتهم 
 هذه الأسواق لتلبيتها في أحسن صورة ممكنة.

 الإشكالية-1
 يلي  الأساس يأتي التساؤل الجوهري للدراسة كماوعلى هذا 

 ؟للتسويق السياحي أن يقوم بترقية الخدمات السياحيةيمكن  كيف
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 الأسئلة الفرعية-0
  قمنا دطرح الأسئلة الفرعية دغية التفصياو 

ضـــــــا و رتباطيه موجبة ذات دلالة إحصـــــــاةية دن أدعاد التســـــــويق الســـــــياحي )المنتج الســـــــياحي، إتوجد علاقة  ها-
 ؟الخدمات السياحية ترقيةالتسعير، المكان، الترويج، الأشااص، العمليات السياحية، الدليا المادي( و 

 ؟الخدمات السياحية ترقية تؤثر أدعاد التسويق السياحي علىها  -
 دن متوســـط تقديرات أفراد العينة حول التســـويق الســـياحي ودورها في ترقية فروق ذات دلالة إحصـــاةيةتوجد  ها-

الخدمات الســــــــــياحة تعزى للمتغيرات الشــــــــــاصــــــــــية )الجنس، المســــــــــتوى التعليمي، الســــــــــن، مدة التعاما ما الوكالة 
 ؟السياحية، مقر الإقامة، الحالة الاجتماعية، المستوى المادي(

 فرضيات الدراسة-2
التسـويق السياحي ( دن أدعاد α≤ 0.05توجد علاقة ارتباطيه موجبة ذات دلالة إحصـاةية عند المسـتوى دلالة ) -

الخدمات  رقيةت)المنتج السياحي، وضا التسعير، المكان، الترويج، الأشااص، العمليات السياحية، الدليا المادي( و 
 .السياحية

 .(α≤ 0.05)الخدمات السياحية عند مستوى الدلالة  ترقيةتؤثر أدعاد التسويق السياحي على  -
( دن متوســــــــــط تقديرات أفراد العينة حول α≤0.05) دلالةفروق ذات دلالة إحصــــــــــاةية عند مســــــــــتوى توجد  -

التســـــويق الســـــياحي ودورها في ترقية الخدمات الســـــياحة تعزى للمتغيرات الشـــــاصـــــية )الجنس، المســـــتوى التعليمي، 
 .السن، مدة التعاما ما الوكالة السياحية، مقر الإقامة، الحالة الاجتماعية، المستوى المادي(

 أهداف الدراسة-2
 التسويق السياحي. عنالتعرد أكنير  -
 ترقية الخدمات السياحية. عنأكنير التعرد  -
 عن دور التسويق السياحي في ترقية الخدمات السياحية.التعرد  -
 أهمية الدراسة-5

قتصــــاديا من إتســــتوحي هذه الدراســــة أهميتها من حيث أهمية القطاع الســــياحي في كونه أصــــبح يمنيا دديلا 
الدخا الوطني، وهذا بالنظر إلى ما تـــــــــــــــنفرد ده دلادج من مقومات سياحية، ودظهور مفهوم  ونميساهم في  شـننه أن
 .السياحي وماله من تأثيرات إيجادية في رفا مستوى السياحة وترقية الخدمات السياحية التسويق
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 أسباب اختيار موضوع الدراسة -6
 الذاتية الأسباب-أ
 الرغبة في التاصص ضمن هذا اسال.ا و يول الشاصي لمنيا هذه المواضيالم-
 الموضوعية الأسباب-ب
 .التسويق السياحي دصفة عامةى بها ظيحالمكانة التي -
 منهج الدراسة-7

لات ا أدعاده والإجادة على التســاؤ يبموضـوع الدراسـة دكا جوانبه ومن أجا تحل لماموالإومن أجا الإحاطة 
كما النظري و ب ص الجانيخما يالدراســة على المنهج الوصــفي فاعتمدج في هذه  ات،يالمطروحة واختبار صــ ة الفرضــ

 تـــاةجدنللاروج  ات والنتـــاةجيـــا المعطيـــل ســــــــــــــمح لنـــا دتيقي الـــذي يلجـــانـــب التطبلي في ايســــــــــــــتعنـــا بالمنهج الت لإ
 ملاحظات حول الموضوع.و 
 الدارسات السابقة-8

 الدراسات السادقة ولعا أهمها كان في إطار هذا العما تم الاطلاع على مموعة من  
 الأولىالدراسة -أ
ر، السياحة دور التسويق السياحي في تنمية القطاع السياحي بالجزاة -أطروحة الدكتوراه في علوم التسيير دعنوان   -

تعرض فيها إلى أهمية قطاع الســـــياحة في  2005 – 2006. بالجنوب الغربي، من إعداد  دودي عبد القادر لســــنة
نمية المحلية وأهمية التســويق الســياحي لدراســة الســوق الســياحي وتحديد إحتياجاته، و كذا حصــر لأهم الســياســات الت

و الإســــــــــــتراتيجيات المتبعة من طرد الدولة لتطوير القطاع الســــــــــــياحي، وقد وصــــــــــــا إلى مموعة من النتاةج أهمها  
ادئ ياح المتجددة، وكذا وجوب تطبيق مبالتســـــــــــويق الســـــــــــياحي يحتاج مموعة من االيات لمواجهة متطلبات الســـــــــــ

التســـويق في صـــناعة الســـياحة وذل  دتفاعا التســـويق الخارجي والداخلي والتفاعلي من أجا إشـــباع رغبات الســـياح 
 .والعملن

 الدراسة الثانية-ب
 الجزاةر، حالة راســـةد-الاقتصـــاديةالت ولات  ظا الســـياحة في أهمية دعنوان  الإقتصـــاديةأطروحة الدكتوراه في علوم -

توضــــــــيح وتبيان مفهوم الســــــــياحة كنشــــــــاط تطرق من خلالها إلى  0110-0110لســــــــنة  كواش خالد،  من إعداد
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للســــــــياحة، من خلال تحليا مؤشــــــــرات القطاع الســــــــياحي والوقود على النقاةص  إقتصــــــــادي،معالجة الواقا المعاش
    والمعوقات بالإضافة إلى دراسة وتحليا تجارب سياحية لبعض الدول.

 الدراسة الثالثة-ت
دراســـة حالة  -رســـالة ماجســـتير في العلوم الاقتصـــادية دعنوان  الخدمات الســـياحية و أثرها على ســـلوك المســـتهل -

تطرق من خلالها إلى تطور النشــــــــــاط  2008-2009مموعة من الفنادق الجزاةرية من إعداد، درنجي أيمن لســــــــــنة 
التســــــــويق، ما الإشــــــــارة إلى طبيعة النشــــــــاط الخدمي والخدمات الســــــــياحية التســــــــويقي ووظاةفه وكذا أهمية وأهداد 

ح وما هي كما تناول طبيعة الســــلوك الشــــراةي للســــاة  ،والفندقية ومدى تأثير البيئة الســــياحية على القطاع الســــياحي
لمؤســـســـات االعواما المؤثرة على ســـلوكه وقام اســـقاط الجزء من هذا الجانب النظري للدراســـة على واقا مموعة من 

الفندقية الجزاةرية عن طريق توزيا اســـــــــــــتمارة على النزلاء المقيمن دتل  الفنادق لمعرفة درجة رضـــــــــــــاهم وردود أفعالهم 
 .والوقود على نقاط اللمعف ومحاولة إيجاد الحلول واستغلال الفرص للنهوض بالمنتج السياحي الجزاةري

 تالصعوبا-9
 الدراسة نذكر منها من الصعوبات التي واجهتنا أثناء  

 النقص في المعلومات والبياجت ذات العلاقة بالدراسة بالإضافة إلى عدم دقتها وتلماربها في دعض الأحيان.-
 ضيق الوقت من أهم الصعوبات والمشكلات التي واجهت الطلبة. -
 .الأسري للطلبة مما صعب العملية الب نيية والارتباط الانشغالات -
 .العملية الب نييةإعداد  علىمما يؤثر  ،دن الطلبةدعد المسافة فيما  -
 حداثة المواضيا المتعلقة بالتسويق السياحي مما صعب على الطلبة العملية الب نيية.-

 هيكل الدراسة-12
ب ث المنهجي الذي شما كا عناصـــر ال وإطارلإنجاز هذا العما قمنا دتقســـيمه إلى مقدمة صهيدية للب ث 

والذي  الســياحي للتســويق الإطار النظريث في الفصــا الأول فقد شما يوثلاثة فصـول، حضــمن المنهجية ة المفروضـ
 .والسوق السياحي مدخا عام حول التسويق والسياحة ومدخا للتسويق السياحي تناولنا فيه

دمات الســـــياحية مفاهيم حول الخ والذي تناولنا فيه ترقية الخدمات الســـــياحية أما الفصــــا النيام تناولنا فيه
 ،ةترقية الخدمات الســياحيومفاهيم حول وعواما نجاحها  الخدمات الســياحيةمكوجت وعناصــر وخصــاةص و أنواع و 
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ختبار لتطبيقية وااالطريقة والأدوات ونتاةج الدراســــــــــة ة تطرقنا إلى تطبيقيالدراســــــــــة للالث ص الفصــــــــــا النييخما يفأما 
 .الفرضيات

الاص صــ ة الفرضــيات وكذا اســت ختبارواالإجادة عن الإشــكالية المطروحة اصة حيث صت الخوفي الأخير 
 النتاةج واقتراح مموعة من التوصيات.

 



 

 
 

 
 
 

 
 الفصل الأول

الإطار الن ري للتسويق السياحي 
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 تمهيد
ن الأنشـــطة التي يعتبر التســـويق محيث  ،التســـويق فن قدع وعلم حديث لحق عميا جوانب الحياة البشـــرية

 ون الســياحي وولاةه،لكســب رضــا الزد تعتمد عليها المنشــنة في تحســن وتطوير خدماتها الســياحية والتي تعتبر ضــماج
 أهمية تطبيق المبادئ والمفاهيم التسويقية نتيجة الت ولات والتطورات التي شهدها العالم. وازدادت

ا أســاســيا ونظرا لأهمية الســياحة كو ا مصــدر  ولقد تنوع و صــص علم التســويق ليشــما التســويق الســياحي،
الفصــــــــا ســــــــنقوم المنظمات ومن خلال هذا  الناتج القومي وتوفير مناصــــــــب العما للدول، ومن مصــــــــادر الدخا أ

 بالتطرق الى التسويق السياحي حيث تم تقسيم هذا الفصا إلى ثلاث مباحث هي 
 :السياحةمدخل عام حول التسويق و  المبحث الأول   .  
 :مدخل للتسويق السياحي المبحث الثاني  .  
 :السوق السياحي المبحث الثالث.   
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 السياحةدخل عام حول التسويق و : مالمبحث الأول
عب شـــننه شـــنن النشـــاطات الديناميكية المتجددة يصـــ ،التســـويق دعملية تدفق الســـلا والخدمات معايختص 

حيث أصـــــبح  ارهانتشـــــارفت الســـــياحة في القرن العشـــــرين نموا وتوســـــعا كبيرا من خلال كما عتعريفه في إطار ضـــــيق  
 .وإشباع رغباتهم الأشااص ينتقلون من مكان إلى آخر ددافا الترفيه

عظم دول م هتماملالقطاعات إنتاجا وانتشـــــارا، وذل  وقتنا الحاي أصـــــب ت تعد من أكنير االســـــياحة في ف
       .نتاجي فعالإقطاع  مهما في زيادة الدخا القومي لأنهالعالم بها كو ا تلعب دورا 

 : ماهيـة التسويـقالمطلب الأول
 .وظاةفهسنتطرق في هذا المطلب الى تعريف التسويق وذكر أهميته وخصاةصه وأهم  
 .تعــــــــريف التسويـــــــــــقأولا: 

ية على مختلف التســـــــــويق إن الدور المتزايد الذي يلعبه التســــــــويق في الوقت الحاضــــــــر ونتيجة لأثر الأنشــــــــطة
لصــــــناعية  مختلف أوجه أنشــــــطتها افيالشــــــركات كمنتجن و  وكمســــــتهلكن أ  الأصــــــعدة التي  ص الأفراداسالات و 
 من الباحنين وعلماء الاقتصــــــــاد والإدارة وغيرهم إلى الاهتمام بالتســــــــويق وأنشـــــــــطته الخدماتية دفا الكنييروالتجارية و 
ور مفهوم للتســويق يتناســب ما أهميته .إن هذا التوجه لدى الباحنين أدى إلى ظه ومحاولة إعطاء تعريف أالماتلفة و 

عة من المدرســـــــــة التي النادفات البســـــــــيطة دينها و دعض الاختلا على الرغم من وجودو الكنيير من التعريفات للتســـــــــويق 
 نها  وم، عريفات لا يختلف جوهرياالباحث إلا أن الأساس الذي تستند إليه هذه التينتمي إليها ذل  

ويج نظام متكاما من الأنشـــطة المنظمة التي  تص بالتاطيط والتســــعير والتر »بأنه عرد التســـويق  :الأول التعريف
 .1«نحالين ومحتملباع حاجات مستهلكن شتهدد إلى إ أفكار( التي خدمات، )سلا،وتوزيا المنتوجات 

هود وإمكانيات ج واســـــــــــتادامإدارية تقوم دتعبئة عبارة عن فلســـــــــــفة » كما عرد التســـــــــــويق بأنه   الثانيالتعريف 
 .2«المشروع والرقادة عليها للنشاطات اللمرورية التي تهدد إلى توجيه تدفق المنتوجات من المنتج إلى المستهل  

بأنه  " نشاط   (AMA)تعريف الجمعية الأمريكية للتسويق  ومن أهم التعاريف المتداولة ه :الثالثالتعريف 
نه يحصر نشاط اوالملاحظ على هذا التعريف  ،المستعما" ويوجه تدفق السلا والخدمات من المنتج إلى المستهل  أ

                              
1 William Stanton, Fudamentals of marketing, MCG, hill Book, 1989, p10. 

نشــر والتوزيا، عمان، ، دار الشــروق للالبيئة التســويقية وســلوس المســتهلكين والمزيو التســويقي التســويق مدخل إســتراتي ي،أحمد شــكر العســكري،  2
 .00، ص 0111الأردن، 
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التسويق فقط في عملية البيا والتوزيا، كما إن هذا المفهوم يعني بان الأنشطة التسويقية تبدأ دعد عملية الإنتاج 
  إنتاجها بالفعا.حيث يركز على السلا والخدمات التي تم

دمات من ه تدفق الســلا والخجالتســويق بأنه " تنفيذ أنشــطة المشــروع التي تو  Mc Carthyرد ع :الرابعالتعريف 
 ،المشــتري الصــناعي دقصــد إشــباع حاجات العملاء وبهدد تحقيق أهداد المشــروع" والمنتج إلى المسـتهل  النهاةي أ

 فهذا التعريف يعني أن التسويق يبدأ بالمستهل  وليس بالعملية الإنتاجية.
فيعرد التســــــويق بأنه " نظام متكاما تتفاعا فيه مموعة من الأنشــــــطة التي تعما  Statonأما  :الخامس التعريف

لتعريف بأنه يوضـــح ابهدد  طيط، تســـعير وترويج الســـلا والخدمات للمســـتهلكن الحالين والمرتقبن". ويتميز هذا 
العناصـــــر المكونة للمزيج التســـــويقي من جهة ومن جهة أخرى يوضـــــح الهدد من العملية التســـــويقية والتي تتمنيا في 

 1إشباع حاجات ورغبات المستهلكن.
 يـــــــة التسويـــــــــــقأهمثانيا: 

     2از أهمية التسويق بالأمور ااتيةيمكن إيج
وهذه الشـــركات  ،من التركيز على المنتج )الداخا( المســـتهل  )الخارج( أكنيرعلى الســـوق و الانتقال من التركيب -0

التي طبقتــه دعض ( و 4Csهــذا المفهوم حققــت نجــاحــات كبيرة من خلال التركيز على مــا يســــــــــــــمى ) اعتمــدتالتي 
    تعني هذه الأحردلشركات البريطانية على زباةنها و ا
 القيمة للعميا؛-
 ؛للعميالتكلفة بالنسبة ا-
 الملاةمة؛-
   .الاتصال-
ء الراضـين لامن تسـويق التبادل إلى تسـويق العلاقة وهذا يعني توسـيا قواعد العم الانتقالمسـاعدة الشـركات في -0

 دفعه؛قق له قيمة ملمافة مقادا ما يتزويده بالمعلومات مما يحلحا مشاكله، و السعي حيث التقدير للشركة، و 
   ؛اديةالوصول بهم إلى درجات عالية من الرفاهية الاقتصالمعيشي للأفراد والجماعات و وى العما على رفا المست-0
 ؛الاقتصادي وتحقيق النموتسهيا عملية التبادل التجاري و ، عاش التجارة الداخلية والخارجيةالعما على إن-0

                              
 ،0101-0102دلقايد، جامعة أدودكر  ،محاضــرات موجهة إلى طلبة الســنة الأوي ماســتر تســويق الخدمات ،التســويق الســياحيكشــكوش دومدين،   1

 .10،10ص ص 
 .00-00، ص ص0100، الطبعة الأولى، دار المسيرة للنشر والتوزيا والطباعة، عمان، الأردن، التسويق السياحي والفندقيعلي فلاح الزعبي،  2
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ســــتهلكن تجاه الســــلا المشــــد ســــلوك يوجه وير  والمطروحة في الســــوق فهبالمنتجات المتوافرة و تعريف المســــتهلكن -0
د على ســــــــاعيهات تحقيق التوازن دن الإنتاج والاســــــــتهلاك. و يوجه القوه الشــــــــراةية لدى الأفراد في اتجاوالخدمات، و 

 ديات البلدان دون إسراد للموارد؛تنمية اقتصاتحقيق الاستقرار الاقتصادي، و 
نمية تعني ، فإذا كانت التصــــــــــــــادية وغاياتهاترادط قاةم دن أهداد التســــــــــــــويق وأهداد خطط التنمية الاقت هناك-0

 الذي يلممن تحقيق ذل ؛ والتسويق هالخدمات فان نصيب الفرد من السلا و  ة فييزيادة حقيق
التســــــويقي في الشــــــركة إلى تحســــــن وتعزيز كفايتها الإنتاجية وتوســــــعها واســــــتمرار دقاةها في  النشــــــاطيؤدي نجاح -0

 السوق؛
 التي  دمها؛ لأسواقادن إدارة الشركة واستما الذي تعيش فيه و  حلقة الوصاينظر إلى التسويق على أنه -8
لتســـويق االعميا من خلال التســـويق التفاعلي، والتســـويق عبر قواعد البياجت والتســـويق بالعلاقة، و تت قق قيمة -2

د النوعية التي الروافغيرها من أخر، والتســــــويق المبني على المعرفة، والتســــــويق الالكتروم، و من شــــــاص إلى شــــــاص 
 امي الأطراد؛تصب في بحر التسويق المتن

 .الذي ينشط الطلب ووالتجديد فه الإدداعساعد على الادتكار و يالتسويق -01
 يوفر فرص عما جديدة أمام الأفراد.التسويق -00
  خصائص التسويق: ثالثا

  1تتمنيا خصاةص التسويق فيما يلي 
ركز العملية م وورغبات الناس ومحاولة التجارب معها، ومن ثم فإن المســتهل  هإن التسـويق يقوم ددراســة حاجات -

 .التسويقية
 (،تنافســـية وغيرهاو  اجتماعية، اقتصـــادية، ســـياســـية، ثقافية)إن التســـويق يقوم ددراســـة الظرود والمتغَيرات البيئية  -

 .والسياسات التسويقية المناسبة الاستراتيجياتقبا وضا 
محاولة جادة للمواءمة دن الطرفن هما المنتج والمسـتهل  وأهداد كا منها ودون الإضرار بالصا   وإن التسـويق ه-

 العام.

                              
، تدالكالة الســـياحة والأســـفار إعدراســـة حالة و  –دور التســـويق الإلكتروني ط تطوير الخدمة الســـياحية مســــاعدية فاطمة الزهراء، دباش شــــيماء،  1

     .00، ص 0101/0100قالمة،  0200ماي  18تسويق الخدمات، جامعة  مذكرة لل صول على شهادة ماستر في العلوم التجارية،  صص
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مموعة من الأنشــــطة والعناصــــر الرةيســــية  وإن الشــــكا الذي يأخذه النشــــاط التســــويقي في مواجهة المســــتهل  ه-
التي تقدمها  للمنتجات والخدمات والأفكارالمزيج التســــويقي  ووالفرعية التي تكون في مموعها ما يســــمى بالعرض أ

 المنشنة. 
 .إن التسويق وظيفة مستمرة قبا أثناء ودعد الإنتاج والبيا -
 .الجيدين ذالتنفيسويق يعتمد على التاطيط و إن الت -

 رابعا: وظائف التسويـــــــــــق
على مســـــــتويات المســـــــتهلكن بأتحقيق الإشـــــــباع لل اجات والرغبات لدى  لوظيفة الرةيســـــــية للتســـــــويق فيا
 :1التاي وولكن تصنيف الوظاةف التسويقية دشكا أكنير تفصيلا على الن  ،الكفاية

 ؛للسلعة ن وباةعنينشطة التي تستهدد الب ث عن مشتر دكافة الأ وتتعلق اتصالية:وظائف -
 ؛وتشما أنشطة النقا والتوزيا والتازين الخاصة بالسلا :وظائف النقل المادي-
وتشـــــما كافة الأنشـــــطة التي تســـــتهدد التنثَير على الأفراد وإقناعهم بالســـــلا والخدمات المقدمة  :وظائف ترويجية-

 ؛لاستمالة سلوكهم الشراةي، ويلمم ذل  الوساةا التًوعية الماتلفة كالإعلان والدعاية والعرض...الخ
ة عاليا إلى المستوى الذي يمكن من تغطيوتشـما تحديد السـعر المناسـب، الذي يجب أن يكون  :وظائف التسـعر-

 .التكاليف الماتلفة للسلعة ومنافلما إلى المستوى الذي يمكن من خلاله استمالة الأفراد لشراء السلعة
 : أساسيات حول السياحةالمطلب الثاني

 سنتطرق في هذا المطلب الى أساسيات السياحة وذل  من خلال تعريفها وذكر أنماطها وأنواعها. 
   .تعريف السياحةأولا: 

 الماضـــــي ، فيؤقتة في خارج مكان الســـــكن الأصـــــليالإقامة المالســـــياحة في معناها الأول الســـــفر و تعني كلمة         
 .عالم ودراسة اللغات الأجنبيةسافر الناس لأهداد مختلفة منها التعرد على ال

صــول نها الحالأســاس مطبيعية من ظواهر العصــر الحديث و  وقد عرفت الســياحة بالمفهوم الحديث بأ ا ظاهرة       
جمال المشــــــاهدة  ن تذوقالوعي النيقافي المت صــــــا موالمحيط الذي يعيش فيه الإنســــــان و  وعلى اســــــتجمام وتغيير الج

  .متاع عمال الطبيعةستالطبيعية وإلا

                              
 .00مرجا سبق ذكره، ص مساعدية فاطمة الزهراء، دباش شيماء،  1
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 داخا الأجانب في انتشــــــــــــارالتي تتعلق دوجود وإقامة و  الاقتصـــــــــــاديةبأ ا العمليات   كما عرفت الســـــــــــياحة       
 .رتباطاً مباشرااأية دلدة ترتبط بهم  ووخارج منطقة معينة أ

هذا البلد محا إقامة داةمة  ا اذ  بأن الشـــــــــــــاص الذي يدخا دلدا أجنبياً لأي غرض عدا وعرد الســـــــــــــاةح       
ســــــــبه في مكان فيه مالاً كعدا العما في هذا البلد عملاً منتظماً مســــــــتمراً أي الذي ينفق في هذا البلد الذي يقيم و أ

 .آخر
معظم  قراســــــــــــــتالتعريف الذي  وهوالت اليا و  للانطلاقجـامعـاً يمكن أن يّـَت اـذ أداة و إلا أن هنـاك تعريفـاً شــــــــــــــاملًا 

واعد التي تقوم القو عريف علمي أحاط سمات الســــــياحة الرةيســــــة ، إذا وصــــــف بأنه ت علم الســــــياحة عليهالباحنين في
غير و  ة ما دامت هذه الإقامة مؤقتة،على إقامة مؤقت"مموع العلاقات والظواهر التي تترتب ما ســــــــــــــفر و  وعليها وه

 مرتبطة دنشاط يدر ربحاً على الأجنبي ." 
م تحت عنوان الســـــــــــــياحة الدولية جاء تعريف  0399وفي اجتماع عقدته هيئة الأمم المت دة في روما ســـــــــــــنة        

لأصلي يعيش في خارج مكان سكنه اوداً دشكا مؤقت في دولة أجنبية و الساةح الدوي بأنه كا شاص يكون موج
   على أن الساةح هويستنبط من هذا التعريف أكنير و  وساعة أ 01أردا وعشرين  خلال

 أخـــــــــرى؛لأسباب  والعلاج أ والشاص الذاهب للترفيه أ-أ
 ؛لغرض المشاركة فيها وحلمور مباريات رياضيــــة أ والشاص الذاهب لاجتماعات دولية أ-ب
 .التاصص بمجال معن والشاص الذاهب للدراسة أ-ت

    لا يعد ساة اً في الحالات ااتيةومن هذا التعريف يستدل أيلماً على أن الشاص 
 أكان عمله ضمن عقد أم من دون عقد؛الشاص الذاهب للعما في دولة أجنبية سواء -
 .1كان ساة اً منهوطن في المكان الذي ارتحا إليه و الشاص الذي يست-

 أنواع السياحة  ثانيا:
 السياحة. أنواعسنتطرق فيما يلي الى  

 .لدول والسفر من حدود دولة لأخرىالنشاط السياحي الذي يتم تبادله ما دن ا ووهالدولية:  السياحة-21

                              
، دار الأيام للنشــــــر 10، الطبعة الاقتصــــاد الســــياحي الرقمي ودورم ط التنمية الســــياحيةصــــــفاء عبد الجبار الموســــــوي، زينب عبد الرضــــــا الجزاةري،  1

 .02،08، ص ص 0100والتوزيا، عمان، الأردن، 
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النشـــاط الســـياحي الذي يتم من مواطني الدولة لمد ا الماتلفة التي يوجد بها جذب  ووهالداخلية:  الســـياحة-20
رج تكون داخا حدود الدولة ولا  ، أي أن السـياحة الداخلية هي صناعة معالم سـياحية تسـت ق الزيارة وي أسـياح

 .ن نطاقهاع
رّد السـياحة كندا تعف عنه دعض الدول، فنجد أمريكا و يختل( المفهوم )مفهوم السـياحة الداخليةلكن هذا 

أكنير دعيداً عن مقر إقامته يعتبر  وكلم أ011الداخلية حســـــــــــب مســـــــــــافة الرحلة التي يقطعها المســـــــــــافر فإذا كانت 
ألمانيا فيعرفون الســـــاةح الداخلي على أنه المواطن الذي يقلمـــــي يســـــة أيام دعيداً عن يا و ســـــاة اً داخلياً أما في دلغار 

ا لياي ذل  الشـــاص الذي يقلمـــي أرد والبريطانين يكون الســـاةح الداخلي هونجد عند البلجي  و  ...ا إقامته مح
 .دعيداً عن سكنه لغير أغراض العماأكنير  وأ

 ينية الد السياحة-22
ها لزيارة الأماكن المقدســة لأ ا ســياحة تهتم عيندالانتقال داخا حدود دولة  والســفر من دولة لأخرى أ وه

لقيام دعما من أجا او أالســــفر من أجا الدعوة  والنيقافي، أســــان فهي مزيج من التنما الديني و بالجانب الروحي للإن
 (.السياحة الدينية )زيارة المساجد. منيال خيري
 العلاجية  السياحة-22

لجســد العلاجية هي ســياحة لإمتاع النفس و فالســياحة ا ،ريف من اســم هذا النوع من الســياحةيتلمــح التعو 
 .أمراض الجسد ما الترويح عن النفسهي سياحة العلاج من و معاً بالعلاج أ

 السياحة الاجتماعية -25
الســـــبب في تواجد منيا هذا النوع أن الســـــياحة  ، و الإجازاتســـــياحة  والســـــياحة الشـــــعبية أتســـــمى أيلمـــــا و 

ـــــة فقط و كانت مقتصرة في القدم على الطبقات  ـــ ـــ ـــ ـــ ـــ ـــ ـــ ـــ ـــ ـــ ما يوجد من  العالمية توجب التغير في كابما أن التطورات النيريـ
ية لكي المســــــــت د ت العلملمــــــــا ما الســــــــياحة لتواكب التطورات و حولنا فكان لادد من هذه التغيرات أن تحدث أي

ة لإعداد من استمعات ذوي الإمكانيات المحدودتشــــرك معها الطبقات التي صنيا الغالبية العظمى  وتلمــــم الســــياحة أ
 لطبقات النيرية.رحلات سياحية لهذه ا

 درجاتالالسيارات و  سياحة-26
لبات معينة متطا لظرود و الدرجات تحت الأنماط السياحية الجديدة حيث  لمتندرج سـياحة السـيارات و 

 1ق الســــــــــــــريعة التي تردط دن الدول ويعظها البعض، ومدى توافرغير موجودة إلا في عـدد قليـا من الدول منيا الطر 

                              
 .00-00ص ،0100، قسنطينة، الجزاةر، ، دار النشر ألفا للو ةق10، ط السياحة الريفيةجلال ددر خلمرة وآخرون،  1
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ول ه الســياحة منتشــرة في د. وهذومركز النجدة والإســعاد والاســتراحات على هذه الطرقصــيانة المحطات الخدمة و 
 .  أوربا والمنطقة العردية

 سياحة المعارض-27
ة والفنية التجاريو ا المعارض الصـــــــــناعية أنشـــــــــطتها الماتلفة منيســـــــــياحة تشـــــــــما جميا أنواع المعارض و وهي 

لدان الماتلفة ازات العلمية للبالإنج. فمن خلالها يســـــــــتطيا الزاةرون التعرد على آخر التشـــــــــكيلية ومعارض الكتاب
 .تنشيطهو  التي تعتبر من عواما الجذب السياحيو 

 المؤتمرات  سياحة-28
جتماعية دن معظم لاالنيقافية اوالســــــــياســــــــية و  الاقتصــــــــاديةالكبيرة في العلاقات ارتبط هذا النوع بالتطورات 

على توافر  الســــــــــــــياحي في هذا القطاع النهوض ويعتمد ارتباطاً وثيقاً دســــــــــــــياحة المعارض. نجدها ترتبطدول العالم و 
ات، القاعات اسهزة لعقد الاجتماع، توافر المرافق ووســــــاةا الاتصــــــالات، وجود الفنادق، المناخ عواما عدة اعتدال
 .لمنيا هذه المؤصرات المدينة كمنتج سياحي يوفر مناخاً ملاةماً موقا ، المطارات الدولية

 البيئية السياحة-29
ركة الطيور وهجرتها سة حكذل  درا تشما دراسات البيئة النباتية والحيوانية، و السياحة الب نيية وهي التي وأ
 .العلمية
 السفاري والمةامرات  سياحة-12

ســــلاســــا الجبلية لأهدافها فبعلمــــها يتجه إلى االســــياحة التي تتم عبر الســــ اري وتتنوع أنواعها و  وهي تل 
يد آخرها تل  التي تكون من أجا الصـــــــــــو ، يتجه إلى زيارة الوديان وعيون الماء ااخرالبعض ومغامرات تســــــــــلقها، و 

 .1بالصيدالمسموح فيها البري في المناطق 
 
 
 
 
 
 

                              
 .00-00 ص ،مرجا سادقجلال ددر خلمرة وآخرون،  1
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 خصائص السياحة وأهميتها المطلب الثالث:
  وأهمتها السياحة سنتطرق في هذا المطلب الى خصاةص 

 خصائص السياحة: أولا
  1متميز ينطوي على عدد من الخصاةص أهمها اقتصاديتعتبر السياحة نشاط 

الســــياحة ظاهرة متعددة الأدعاد لها نشــــاطات كنييرة ومتنوعة وتســــهم كا منها في خدمة شــــاملة للســــاةح وتتطلب  -
 ة وأص اب الفنادق ومنظمي الرحلات؛باللمرورة جهد وتعاون وتنسيق دن المراكز السياحي

تتسـم طبيعة السـياحة بالدينامكية و لمـا للأفكار المتغيرة الجديدة ويت كم في أوضـاعها العملاء )السياح( ويجب  -
 ؛أن تكون على أعلى درجة من الجمال والتنظيم لكي تواءم طبيعة ظرود العملاء القادمن من أجا المتعة والترويح

هما مظهرين و  ذا يعني أن العما طارئ والبطالة موسمية،موسمية النمط وه بأ اقد تتميز دعض المناطق الســــــــــــــياحية  -
 ؛مميزين لصناعة السياحة في المنتجات

لة المصــــــــدرة وعليه فإن الدو  الســـــــياحة عبارة عن صـــــــادرات غير منظورة فهي لا تتمنيا في إنتاج مادي يمكن نقله، -
لمســـــــتهل  التي يقوم فيها ا وهي من الصـــــــناعات القليلة للمنتج الســـــــياحي لا تت ما نفقات النقا خارج حدودها،

 ؛بالحصول على المنتجات دنفسه من مكان إنتاجه
لا تباع إلا  اا ر( التاريخ، إن المنتوج الســــياحي المتمنيا في عواما الجذب الســــياحي والموارد الســــياحية )الطبيعية، -

لأســـــاســـــية في الهيكا اوهذا المنتوج لا يباع إلا في وجود ســـــلا وخدمات مســـــاعدة التي تتمنيا  من خلال الســـــياحة،
    ؛المنتوج السياحي الغاز....إلخ( منشتت الإقامة، ،الكهرباء المرافق المياه، )الخدمات،

 ؛الأخرى الاقتصاديةبالكنيير من الأنشطة  وارتباطهاتشعب وتعدد مكوجت النشاط السياحي  -
ود عدم وج ،الاقتصــــــاديدرجة التقدم  الســــــياســــــي، الاســــــتقرارمدى ملاةمة المناخ الســــــياحي بمفهومه الشــــــاما ) -

 ؛الأجانب وغيرها( اتجاهعداةية  اتجاهات
 والاجتماعية ةالاقتصاديقلمايا التنمية دصناعة السياحة كنشاط إنتاجي يقدم خدمات ذات طبيعة خاصة  ارتباط -

 ؛والسياسية في الكنيير من الدول النامية والمتقدمة على حد سواء
وارد القلة في الكنيير من الحالات خاصة بالنسبة لبعض المقومات والم احتكارحتى  وعدم سـيادة المنافسـة الصافية أ -

 ؛السياحية النادرة وصعودة قيام دعض الدول انتاج سلا سياحية دديلة

                              
 .00-02، ص0102، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، الإسكندرية، 10، ط التنمية السياحية المستدامةعزوزي خديجة، دلايلية رديا،  1
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إن العرض الســـــــياحي خاصـــــــة بالنســـــــبة للمقومات التاريخية والطبيعية منيلا يتصـــــــف دعدم المرونة خاصـــــــة في أجا  -
 القصير.

 السياحة بما يلي  كما تتصف أنشطة
 خصـــاةص هذه الخدمات والأنشـــطة دصـــورة واختلادتنوع الخدمات والأنشـــطة التي تقدمها المنشـــتت الســـياحية  -

 ؛تؤدي إلى تكوين تشكيلة متباينة من الأنشطة والأعمال التي تقدم للعملاء
غلب على النشـــاط ي حيث الســياحية بالعنصـــر البشــري في جميا مراحلها، تالمنشــئاترتبط كافة أنشــطة وخدمات  -
كما أ ا تؤدي دواسـطة العنصـر البشـري وتؤدي أيلمـا إلى العنصـر  الخدمة الجانب الإنسـام السـلوكي من جانب، وأ

 ؛مما يجعا تل  الأنشطة والخدمات ذات طبيعة خاصة البشري،
لوكية قدرات الســـالمهارات والقدرات اللازمة لأداء أنشـــطة وخدمات المنشـــتت الســـياحية يغلب عليها المهارات وال -

  ددرجة كبيرة بالمقارنة بالمهارات والقدرات الفنية والإدارية.
 أهمية السياحة ثانيا:

 العالمية الحرب منذ  اية مســـــتمرا يعرد نموا وأ العالمي الاقتصـــــاد في هاما مكاج الســـــياحي النشـــــاط يحتا
 يقادلهم مليون .90.1 كان 0330 لســنة العالم في حالســيا  عدد أحصــت للســياحة العالمية المنظمة إن بحيث النيانية
ــا تعد لم فالسياحة ،دولار مليار 119 مقداره سياحي إنفاق ـــ ـــ  لعصرا اان صناعة وأصب ت ونشطت تنامت دا ترفـ

من  النيام النصـــــف ةدداي من إعتبارا اسال هذا في الحاصـــــا للإنفاق الكبير التطور أدجه الجدول ويبن والمســـــتقبا،
 (.أدجه 0.-0. رقم الجدول أنظر) العشرين القرن

 يساوي احةالسي قطاع في يعما من أصبح عدد حيث العالم، في الأوي الصناعة السياحة أصب ت وهكذا
 وينتقا .ســياراتال النســيج، الصــلب،و  الحديد الكهرباء، الإلكتروني ،  التالية الخمس الصــناعات في العاملن عدد
من  .9% لخدماتا صنيا كما العالمية، التجارة في القطاعات الأخرى ما بالمقارنة الأول الترتيب في الســـياحة قطاع

 أدجه(. 9.-0.ورقم  0.-0.الجدول رقم  حجمها كما مبن في )أنظر
فالقطاع الســــــياحي يجلب مداخيا هامة للدولة التي تتمتا دصــــــناعة ســــــياحية قوية كما يبن )انظر الجدول 

 مداخيا عشرة دول الأولى في العالم والتدفقات السياحية المقادلة لها. أدجه( 1.-0.رقم 
النيقافية الإقتصــــــادية و  تعتبر الســــــياحة نشــــــاطا أســــــاســــــيا نظرا لأ رها المباشــــــرة على القطاعات الإجتماعية،

بحيث إن الســـــــــياحة نشـــــــــاط ثري دفرص التشـــــــــغيا فالإحصـــــــــاةيات تشـــــــــير إلى إن عدد العاملن في القطاع  للدول،
فهي الصناعة الأولى من حيث تشغيا  من قوى اليد العاملة في العالم، %00غير مباشرة و السـياحي دصـورة مباشـرة أ
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 قطاع إذ إن كا شــاص يعما مباشــرة في ،والاجتماعية الاقتصــاديةوأصــبح لها دور أســاســيا في التنمية  اليد العاملة،
  بالإضافة إلى مباشـرة في القطاعات الأخرى،شـاص دصـورة غير  009السـياحة يشـكا فرص عما جديدة دتشـغيا 

ا منيلا فالنمســــــــــــــ كون الســــــــــــــيـاحـة قـادرة على جلـب تدفقات نقدية دكميات تعادل وقد تفوق مداخيا المحروقات،
فهذا الرقم لا يبتعد عن مداخيا الجزاةر في  0330مليار من مداخيا ســـــــــــياحية عام  .00.9منيلا من  اســـــــــــتفادت

 .1العلم إن ثروة المحروقات زاةلةما  المحروقات في نفس السنة،
 العالم ط السواح الإنفاق ح م يبين تطور (:21-21) رقم الجدول

 الإنفاق مليار دولار عدد السواح )مليون( السنة
0951 0. 000 

0961 0. 91 

0971 090 01 

0981 019 0.0 

0985 190 090 

0995 090 91. 

0999 900 100 

 .01ص ،0110 العراق، الإتحاد العربي للفندقة والسياحة، ،ورقة عمل مقدمة ضمن مؤتمر السياحة العربية عنيمان العاةدي، المصدر:

 ط الت ارة العالمية الاقتصاديةيبين ترتيب مشاركة القطاعات : (20-21) رقم الجدول
 سياحة نفط سيارات إلكترونيك نسيج حديد

0% 0% 0% 9% 0% 001% 

 .0222العالمية للسياحة عام تقرير المنظمة  المصدر:

 يبين تصدير الخدمات: (22-21) رقم الجدول
 خدمات سياحية سيارات وخدمات خدمات عقارية

1% 0.% 00% 

 .00ص مرجا سبق ذكره، عنيمان العاةدي، المصدر:

 
 
 
 
 

                              
، 0110، 01عدد  الباحث، ملة ،حالة الإقتصاد الجزائري-السياحة وأثرها ط التنمية الإقتصادية العالمية جردات،  سليمان معراج، محمد هواري 1

 .00-00ص ص 
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 يبين مداخيل السياحة ط العالم: (22-21) رقم الجدول
 دولارالمداخيل السياحية بالمليار  عدد السياح بالملايين البلد
 00031 9901 فرنسا

 000.0 130.9 أمريكا

 00003 1901 أسبانيا

 .9 910.1 إيطاليا
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 .002ص ،0111 القاهرة، ،دار الفكر العربي ،أسس الجةرافيا الاقتصادية علي أحمد هارون، المصدر:

وتكمن أهمية الســـياحة في أ ا مصـــدر مهم من التدفقات النقدية على كافة المســـتويات التي تشـــجا التنمية 
د وتقليا وتهدد إلى تعظيم الفواة لأ ا تعما على جلب ثروة جديدة وكذل   لق فرص عما جديدة، الســــياحية،

 المشاكا وقد تكون أفلما إذا كانت تسند إلى الب وث التجريبية.
ويمكن أن نحدد أهمية الســـياحة في تنمية الوعي الســـياحي والنيقافي لدى المواطنن واللذين يســـاهمان في زيادة 

 وتنشـــــــــــــيط الصـــــــــــــناعات البيئية والحرد اليدوية في منطقة الجذب أدناء البلد الســـــــــــــياحي دوطنهم، وارتباط الانتماء
يجة من أجا توفير فرص العما نت المنطقة الســـــــــــياحية وتطويرها، وومن ثم فالســـــــــــياحة تســـــــــــاهم في نم الســـــــــــياحي،

والمشــــــــــروعات الســــــــــياحية في مناطق الجذب الســــــــــياحي مما يخفض نســــــــــبة البطالة وذل  بما ينشــــــــــن  للاســــــــــتنيمارات
لحاجة إلى الصــــناعات والخدمات كما تزيد ا كما أن الســــياحة تعما على زيادة إجماي الناتج القومي، مشــــروعات،

المتصـــــــــلة بالســـــــــياحة فتزيد صـــــــــادرات الإنتاج الحرفي ومنتوجات الصـــــــــناعات الصـــــــــغيرة )كمنتوجات خان الخليجي 
 .1يدوية والسجاد والأكلمة وغيرها(والأشغال ال
 

 

                              
 .000، ص0100، دار العلم والإيمان للنشر والتوزيا، 10، طأثر السياحة ط تطوير بعض الحرف والصناعات التقليديةأمينة عبد الله سالم علي،  1



 ...........................الإطار الن ري للتسويق السياحي................الفصل امو ....................

04  
 

 ق السياحيـــــلتسويمدخل ل: ثانيالبحث الم
تعريف ما أن له دور في الكيعتمد التســــــــــــــويق الســــــــــــــياحي على العديد من المفاهيم الحدينية والفلســــــــــــــفات،    

نواع تســـــويق ويعتبر التســـــويق الســـــياحي نوع من أ بالمنتجات الســـــياحية والترويج لها في مختلف الأســـــواق الســـــياحية،
وها أصــبح من المحددات الأســاســية لنمإن التســويق الســياحي واســا التنوع ليشــما قطاع الســياحة حيث  ،الخدمات

 يقوم على دراسة وتحليا رغبات وحاجات السياح من أجا تحقيقها. وفه
 التسويــق السياحي أهميةو  : تعريفالمطلب الأول  
 سويق السياحي وأهميته وذل  من خلال ما يلي تسنتطرق فيما يلي الى تعريف ال  
 تعريف التسويــق السياحي :أولا
 :يلي كما أهمها ذكر يمكن السياحي للتسويق تعاريف عدة هناك  
 داخا الدولة الســـياحية والمنشـــتت المنظمات ده تقوم الذي والفني الإداري النشـــاط الســـياحي بالتســـويق يقصـــد-0

 القادمة الدولية الســياحية الحركة تنمية فيها بهدد والتنثير والمترقبة الحالية الســياحية الأســواق على للتعرد وخارجها
 :طريق عن ذل  ويكون منها،
 ؛والإقليمية العالمية السياحية الأسواق في الداةم التواجد 
 ؛السياحية العالم خريطة على البلاد لوضا محاولة في والدولية المحلية المعارض حلمور 
  على وتســـليط الأضـــواء المطبوعات وإخراج وتصـــميم الندوات وإقامة أشـــكالها، دكافة المتاصـــصـــة المؤصرات عقد 

 الدول عواصـــــم في الماتلفة الحكومية وغير الحكومية الســـــياحية والهيئات المراكز نشـــــر، و وأهميتها الســـــياحة ودورها
 .والسياحية الفندقية والمنشتت والسياحة السفر ووكلاء الطيران شركات مشاركةا أيلمو ، الأخرى

 كانت عامة ســواء الســياحية المشــاريا قبا من الأعمال لســياســة والمنســق العلمي التنفيذ وه الســياحي التســويق-0
 من لحاجات مموعة الإشــــــــباع تحقيق لغرض عالمي، وأ وطني وأ إقليمي وأ محلي مســــــــتوى على وأ خاصــــــــة وأ

 .ملاةما عاةدا يحقق وبما المحددين المستهلكن
 منظم ومنســـق تطوير من الســـياحية والمشـــروعات الرسمية وغير الرسمية المؤســـســـات تجرده وه الســـياحي التســـويق-0

 من معينة رغبات مموعة إشـــــباع من درجة أقصــــــى لت قيق والدوي والإقليمي المحلي الصـــــعيد على للســـــياســــــات
 1 .مناسب ردح المستهلكن )الساة ن( ما

                              
 في العلوم شـــهادة ماســـتر ، مذكرة لل صـــول علىدراســـة حالة ولاية ورقلة –التســويق الســـياحي ودورم ط ترقية الخدمات الســياحية عجاين معمر،  1

     .00-ص، 0100/0108ة حمة لخلمر الوادي، تسويق سياحي وفندقي، جامع التجارية،  صص
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بأهمية  العميا وأ الســـاةح إقناع على يقوم الســـياحي التســـويق أن نســـتالص الســـادقة التعاريف خلال من  
لإشـــــــباع  الســـــــياحي الطلب ما الســـــــياحي العرض تكييف وعلى الســـــــياحية المنطقة وأ المنتج الســـــــياحي وجاذدية
 .الساة ن ورغبات حاجات

  :في تتمنيا أسس السياحي وللتسوق  
 وتوجيه والتنظيم التاطيط على تقوم الإداري الجانب من الأ  الوقت، نفس في وفنية إدارية عملية التســـــــــويق -

 الرقادة ثم للمنشــــنة، العامة الأهداد تحقيق أجا من جهودهم دن والتنســــيق العما في الأمنيا للأســــلوب العاملن
 ؛التسويقية العملية في المستادم والأسلوب المنهج فيه فيدخا الفني الجانب ومن المبذولة، الجهود على
 دنوك، فنادق، ياحية،ســــ نقا شــــركات منيا المتعددة الســــياحية والمؤســــســــات الماتلفة الهيئات دن مشــــترك نشــــاط-

 ؛سياحية شركات
الدولة  داخا من أســــاســــا جدا ولكنه فقط الخارج في التســــويقي العما على يقتصــــر لا الجوانب متعدد نشــــاط - 

 ؛ودشرية مادية إمكانيات من صلكه بما النجاح سبا دتوفير تقوم حيث النشاط الرةيسي بهذا المصدر صنيا التي
  :هي السياحي التسويق يتلممنها أن يجب التي العناصر يخص فيما أما  
 التسويق المراد المناطق في المتواجدة السياحية المكاتب طريق عن الاتصـال بهم المتوقا اسموعات السـياحية تحديد- 

 .اسموعات هذه أفراد لدى الطلب مختلف وتقدير إليها،
 تسويقها. المطلوب المنطقة اسموعات عن هذه لدى وواضح مفصا تصور خلق -
 بهدد اســـتقبال المكاتب تل  ما والتنســـيق عالمي وأ إقليمي وأ محلي دشـــكا والســـفر الســـياحة مكاتب تحديد -

  .السياحيةاسموعات  تل 
 ما والتنســــــيق التعاون خلال من وذل  موعاتاس تل  اســــــتقطاب على القادرة الســــــياحية المنشــــــتت تحديد -

 .السياحة مكاتب
 خلال من وذل  الانتقال ســهولة منيا اورغباته اسموعات هذه حاجات إشــباع إلى المؤدية الأنشــطة كافة عما -

 .إلخ .... الإقامة أماكن وتوفير للسفر التنشيرة منا في والتسهيا المواصلات وساةا في التنوع
 .1والاتصالات المواصلات شبكات من المناسبة البنية توفير -
 
 

                              
      .00-00، ص مرجا سادقعجاين معمر،  1
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  .السياحيأهمية التسويـــــــق : ثانيا
 مختلف دن الســياحية الأســواق في المنافســة لزيادة الحاي الوقت في بالغة أهمية الحديث للتســويق أصــبح لقد  

  :1الأهمية هذه توضيح يمكن هنا من الساةح، نظر في الأفلما نو لتك تسعى منظمة كا لأن المنظمات
 الجوانب على تعتمد داريةالإ القرارات حســــاســــية :المســـتهلك ســـلوس ســـةادر  ط يســـاعد الســـياحي التســـويق-

  .توقعاتهم مستوى وأ درجة سةادر  السها من يصبح المستهلكن دسلوك جيدة معرفة لدينا كان فإذا السلوكية،
 مباشــرة والغير المباشــرة توقعاتنا ،البعض دعلمــهما ما مرتبطان والرضــا التوقعات أن يرون النفس علماء هنا  

 الوعي الاتصــــــــــــــالات، اتســــــــــــــاع التعليم، مســــــــــــــتوى المتاح، الدخا منيا استما، في التطور أوجه دتعدد تتـنثر
 ؛الخ...الاجتماعي

 يشــــهد الســــياحي الســــوق يكون عندما تحديدا أكنير لنكون :المعلومات إدارة ط يســـاعد الســـياحي التســـويق-
 مبادئ تطبيق إن مهمة، المعلومات إدارة تصـــــــــبح المتعددة، الصـــــــــناعاتإدارة  عن نتكلم عندما حادة، منافســـــــــة
 يتطلب أن الطبيعي من الص ي ة، المعلومات على المبنية الرةيسـية تاراالقر  على تركز السـياحة صـناعة في التسـويق

 في المهمة المناطق إن .الســـاةح يتوقعها التي الخدمات تطادق المقدمة الخدمات لتكون التســويقية وثالب  تعزيز هذا
 حيث السـوق عن مفصــلة ســةادر  تسـويقية بحوث عدة يتطلب وهذا الخدمات تطوير ما مرتبطة الســياحي التسـويق
 المســـتهل  متطلبات عن صـــ ي ة فكرة على الحصـــول عملية يســـها التســـويقية المعلومات توفير نظام أن يلاحظ
 الكفاءة لإثبات مهمة المعلومات على المبنية تاراالقر  تعتبر الأخيرة الفترة في .المنافســـــــــة الشـــــــــركات أفكار وعن

 ؛للمؤسسة المتميزة
 دن التنافس حدة فإن الســــــياحة صــــــناعة مال في حتى: التنافس حدة زيادة ط الســـــياحي التســـــويق يســـــاعد-

 المناســــــبة الخدمات على يحصــــــلوا لكي للســــــياح متميزة خدمات إيجاد يتطلب وهذا موجود الســــــياحية الشــــــركات
 تســــها التســـويقية تاراالقر  كون ضـــروري الســـياحة صـــناعة في التســـويق مبادئ تطبيق ويعتبر المنافســـة، بالأســـعار
 ؛للسياح المقدمة الخدمات في تحسينات عما إمكانية

 من عالية درجة الســاةح يواجه الســياحة صــناعة في: الســياحي المنتج تخطيط عملية التســويق الســياحي يســهل-
 ذوي المستهلكن يناسب أن الإنتاج لهذا يمكن لا .ءاالشر  عملية في ودوره نفسه بالمنتج يتعلق فيما التنكد عدم

                              
هادة ماســتر شــ ، مذكرة لل صــول علىالتســويق الســياحي ط دعم التنمية الســياحية: دراســة حالة ولاية جي ل دورجمعوم رفيقة، ريان نور الهدى،  1

 .    08،02، ص ص 0100/0100في علوم التسيير، جامعة محمد الصديق دن يحي جيجا، 
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 الإنتاج وتطوير  طيط في إضــــــــــافي جهد يتطلب وهذا الماتلفة، الاجتماعية الاقتصــــــــــادية، النيقافية، الخلفيات 
 توفر مدى النفســـية المادية الحالات عاةامر  فعليهم بالإنتاج، يتعلق فيما تهماراقر  المســـوقون يصـــنا حينما الســـياحي،
 ؛واللمواحي الناةية الأماكن في الخدمات

تحديد  ما مرتبطة الســـياحي التســـويق مرونة إن :الأســـعار تحديد عملية تســـهيل ط التســـويق الســـياحي يســـاهم-
 التســــعير مســــبقة لعملية دراســــة إلى تحتاجو  معقدة عملية الأســــعار تحديد عمليةو  مصــــداقية أكنير لتكون الأســــعار

 على يكونوا أن يجب أصـــ اب العما فإن لهذا بالإضـــافة المنافســـة، الســـياحية المؤســـســـات ســـياســـات متادعة غلىو 
 الاتجاه على اللمـــــوء لتســـــليط مهمة مبادئ التســـــويق تعتبر حيث الســـــوق في المتغيرة بالظرود كاما وعيو  دراية
 ؛للمجتما والعامة الخاصة المصل ة يخدم الذي
 التنثير في هاما ار دو  التســــويقية تالاســــتراتيجيا تلعب :الترويج عمليات تطوير ط التســـويق الســـياحي يســـاهم-

 الترويجية تاراالقر  في الادتكار عمليات تســهيا التســويقية المؤســســة على فإن الطلب نســبة ولزيادة المســتهل  على
 والإعلاجت الدعاةية تار الشــعا سم ت فإذا .بارزة أهمية ذات الدعاةية والحملات التجارية الإعلاجت هنا وتصــبح
 تصـبح حقيقين مسـتهلكن إلى المسـتهدفن المسـتهلكن هؤلاء تحويا عملية فإن المسـتهل  على التنثير في التجارية
 .جدا واسا نطاق وعلى سهلة مهمة

 ؛ومالية قانونية أرضية ظا في أجنبي سمالرأ جذب-
 .السياحة قطاع في عما فرص توفير ضمانو  البطالة من الحد-
  1كما تكمن أهمية التسويق السياحي فيما يلي  
 ؛التسويقية المتبعة الاستراتيجيةيساعد التسويق السياحي على تحقيق الردح من خلال -
 قا علىللســياح في العالم هي أكنيرها إنفا اســتقبالاإعطاء صــورة جيدة عن المؤســســة الســياحية لذا نجد أكنير الدول -

 ؛دولار 573عمليات التسويق والترويج، فمنيلا في فرنسا الدولار الواحد المنفق على الدعاية والتسويق عاةده 
 ؛إرضاء السياح من خلال العما على إشباع حاجاتهم-
 ؛تحقيق ميزة تنافســية خاصــة عند إتباع ســياســة تســويقية جج ة اان، وتؤكد أنه دزيادة وســاةا التموين تزيد حجم-

 .المعاصر الاقتصادالحركة السياحية الداخلية والخارجية، وبالتاي المساهمة غير المباشرة في 
 

                              
، 0100، قالمة، 0200ماي  8، محاضـــرات موجهة إلى طلبة الســـنة الأولى، ماســـتر تســـويق ســـياحي وفندقي، جامعة التســويق الســياحيعرود وردة،  1

 .10ص 



 ...........................الإطار الن ري للتسويق السياحي................الفصل امو ....................

08  
 

 التسويـــــــق السياحي أهدافظائف و : و نيالمطلب الثا
 سنتطرق في هذا المطلب الى تحديد وظاةف التسويق السياحي وأهدافه.  
 .وظائف التسويـــــــق السياحي :أولا
  1ليي حددت المنظمة العالمية للسياحة ثلاث وظاةف للتسويق السياحي وهي كمافي هذا الشنن   
قبال على المنتج إقناعهم بالإةن الذين لهم القدرة على الدفا و وهي وظيفة تهدد إلى جلب الزبا وظيفة الاتصـــال:-

 ؛السياحي
ت الســــــــــياحية ية الخدماتســــــــــمح دترقالتي قد ة في تنمية المنتجات المســــــــــت دثة و تتمنيا هذه الوظيف وظيفة التنمية:-

 ؛وجعلها أكنير جاذدية
لب ث عن اخلال اســــــــــــــتعمال طرق تقنية مختلفة و إلى تحليا الأوضــــــــــــــاع من  الوظيفةتهدد هذه  وظيفـة المراقبـة:-

  .النتاةج
 أهداف التسويـــــــق السياحي: ثانيا
  2التالية النقاط في السياحي التسويق أهداد حصر يمكن  
 الأساسي الهدد فإن الوضا هذا ضوء وفي المستهل ، لإرضاء موجهة عملية التسـويق يعتبر :السـياح  إرضـا -1
 في الســياحية المؤســســـات تركز حيث الســياح، إرضـــاء وه الســـياحية الخدمات تقدع في التســويق تطبيق مبادئ من

 على يحصــــــلون الســــــياح فإن المنظم التســــــويق عملية خلال ومن العملاء، إرضــــــاء على وجودها لحماية فلســــــفتها
 ؛وأذواقهم وتوقعاتهم جيد دشكا متلاةمة مرضية، ودطريقة مناسبة أوقات في منافسة بأسعار الخدمات المناسبة

 حجم وتوقا تقدير أن حيث للموارد، الأمنيا الاســـــــتغلال يســـــــتلزم هذا :ممكنا التشـــــةيلي الاقتصـــــاد جعل-0
ـــــــــــــــالم للمؤســســة إدارة الممكن من يجعا المســتهلكن  من يقلا وهذا الطلب، ما يتناســب بما الســياحي والعرض واردـ
 المنافســـــة على تتفوق بأن اهتماما تظهر فإن المؤســـــســـــة ذل  إلى إضـــــافة للموارد المتاحة، الأمنيا غير الاســـــتغلال

 .السوق في القيادي المركز على وتسيطر

                              
 . 00-00، ص 0110، دار المسيرة للنشر والتوزيا، 0، طوالفندقة: تسويق الخدمات السياحيةسلسلة السياحة حسن الرفاعي وآخرون،  1
، 00وإدارية، العدد  اقتصادية أبحاث ملة ،السـياحي القطاع أزمات من والحد السـياحية التنمية دعم ط السـياحي التسـويق دور دودلة، رشـيد فراج 2

 .001 ص ،2012
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 أســـــاس على المبني التســـــويق فإن لذا والتلف، المالفات على الســـــيطرة يتطلب الأمر هذا أن الطبيعي من  
 بما الســـــياحية المؤســــســـــات ونشـــــاطات أعمال تنظيم الســـــها من يجعا الســــياح وتوقعات لحاجات الســـــليم التقدير
 .ذل  ما يتناسب

 فإن شـــ  وددون الأرباح، تحقيق في المؤســـســـة مســـاعدة الســـياحي، التســـويق أهداد من إن :الأرباح تحقيق-2
 عن جيدة صـــورة وإعطاء الســـوق حجم في والتوســـا التشـــغيا في الاقتصـــاد يعتبر حن في الأمد، طويا هدد هذا

 وفق تعما أن يجب الســـياحية المؤســـســـات فإن هنا ومن الأرباح لت قيق ضـــرورية أمور كلها الســـياحية، المؤســـســـة
 شــــــ  دلا الاســــــتمرار وهذا انقطاع، غير من خدماتها اســــــتادام في الســــــياح يســــــتمر حتى ومنظمة مخططة طريقة
 ؛الأرباح تحقيق في يساعد

 المنطقة عن واضــ ة صــورة زاإدر  في المؤســســة مســاعدة وه الســياحي التســويق هدد إن :واضــحة صــورة زاإبر -2
 الســـياح لدى الانطباعات من التالص وأ خلق في مؤثرة تعتبر الحقيقي الســـياحي التســـويق مبادئ وان الســـياحية،

 مشـــــــكلة لةالإز  جج ة تســـــــويقية اســـــــتراتيجية تبني الحالات من العديد تســـــــتلزم بحيث .المســـــــتهدفة الأســـــــواق في
  فيضو أ/من والتالص الإيجادية الجوانب تعزيز عملية تبســـــط التي الفعالة الاتصـــــال وســـــاةا خلال من ،الانطباع

 .السياحية المنطقة حول السلبية الجوانب حدة
 مما اوتأثير  حدة أكنير التنافس يعتبر واليوم الســـياحي، للتســـويق مهم هدد إن بالطبا :المنافســـة على التفوق-5

 بمســـاعدة المؤســـســـات أهداد إنجاز يتم حيث مناســـبة، اســـتراتيجية إتباع تســـها التســـويقية الممارســـات إن ســـبق،
 مما ةداالر  المركز في منتجاتها جعا في الســياحية المؤســســـة تنجح ما غالبا فإن ذل  خلال ومن التســويقية، القرارات

   .فيها المنافسة وأ السياحية الأسواق دخول المنافسن على الصعب من يجعا
 حدثالمست السياحي المزيج التسويقيتقليدي و ال ي السياحيالتسويق المزيج: المطلب الثالث

 سنتطرق في هذا المطلب الى المزيج التسويقي التقليدي والمزيج التسويقي الحديث.  
 التقليدي السياحي المزيج التسويقي :الفرع الأول

 تقييم قوى خلاله من يســــتطيا مخطط وأ مزيج في التســــويق عناصــــر ودمج تصــــميم وه التســــويقي المزيج  
 .1)معن( محدد وقت في المنظمة أهداد لت قيق الجهود تقسيم خلال من التسويق،

                              
1 Neil B, The Concept of Marketing Mix, Marketing Classic, édi3, Allym & Bacom, INC, Boston, 

1970, P40. 
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 دغيةالبعض  دعلمـــــها ما والعناصـــــر والأجزاء الأنشـــــطة من مزيج وأ خليط بأنه التســـــويقي المزيج ويعرد  
 ثم المناســب والتنافســي الســعر وتحديد دراســة ثم للســوق، المقدم المنتوج دراســة خلالها من يتم توليفة، على الحصــول
 وأ رغبته تلبية وأ حاجاته إشـــــــباع أجا من المناســـــــب، الزمان وفي المكان إلى إيصـــــــالهو  توزيعه ثم ومن له، الترويج
 1.المنظمة وجود مبرر وتحقيق ممكن مستوى بأعلى للمستهل  منفعة تقدع
 تقليدية وعناصر عناصر إلى دتقسيمها قمنا والنيانوية الأساسية منها كنييرة السياحي التسـويق عناصـر لأنو   

 الخدمة، الســـــعر، من كا يلمـــــم الســـــياحي التســـــويقي المزيج أن حيث الســـــياحية، بالخدمات خاصـــــة مســـــت دثة
 .التوزيا  الترويج،
 من خليط ووه الســياحي، التســويقي المزيج عناصــر من الأول العنصــر الســياحي المنتج يمنيا :الســياحي المنتجأولا:

 فقاالمر و  الحدينية الحلمـــــــــارية والمعالم القديمة التاريخية كاا ر الصـــــــــناعية المقومات لىإ بالإضـــــــــافة الظرود الطبيعية
 لدى تتوافر التي العناصــــر من مموعة عن عبارة الســــياحي فالمنتج الســــياحية، والتســــهيلات والخدمات الأســــاســــية

   .2الخارجي السياحي الطلب إ رة في عليه تعتمد الذي السياحي للجذب مهما امصدر  فتكون الدولة
  :يلي كما وذل  والشكلية الرمزية العناصر من السياحي المنتج يتكون

 وأ معنى وأ كلمة شــــــكا على يكون قد والذي المعنوي فالرمز الســــــياحي، الموقا يعكســــــها التي الرمزية الناحية -
 إعجاب محط كان أنه منها أخرى معان الرمزية القيمة وتعكس للموقا، الجاذدة وأ الجذادة الأمور من يعتبر إشـــارة
 ؛العالم مناطق مختلف ومن السياح كافة
 ؛نفسه السياحي الموقا وأ المكان دروعة ترتبط والتي الملموسة المادية الناحية -
 الشكلية الناحية بهذه يرتبطو  السياحي، للمكان التسويقي للمزيج المكملة المساعدة الخدماتو  الشـكلية الناحية -

 .3السياحةو  السفر وكالاتو  السياحين المرشدينو  السياحية الشرطةو  السياحية الجويو  البري النقا خدمات
 :4 في الخصاةص هذه تتمنياو  الأخرى، المنتجات عن مختلفة تجعلها بخصاةص السياحية المنتجات تتميزو   
 متجانســـا، كلا لتشـــكا البعض دعلمـــها تكما متعددة مكوجت مموعة من المنتج يتكون حيث :مركب منتج-
 .الجاذدة المغرية العناصر خلفية ما ،)الإقامة(  دت جزءو  ،)الرحلة( ديناميكي جزء في يتمنياو 

                              
  11.ص ،0112 ، والتوزيا للنشر الجامعية الدار الإسكندرية، ،واستراتي يات التسويق مفاهيم الص ن، فريد محمد 1
  11.ص ، 1991للتنمية الإدارية، العردية المنظمة القاهرة، ،عربية وتجارب علمية أسس: والفندقي السياحي التسويق السميا، عبد صبري 2
  11.ص  ، 1999عمان، واةا، دار ،1ط ،السياحي التسويق عبيدات، محمد 3
 79.، 78ص  ص ، 2007الإسكندرية، والنشر، الطباعة لدنيا الوفاء دار ،1، طوالفندقي السياحي التسويق إدارة مرسي، حجازي حافظ محمد 4
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 المغرياتو  الأســــاســــية المرافق منيا المنتج نســــيج في تدخا التي العناصــــر دعض تغيير يمكن لا إذ :النســــي الجمود-
 ؛القصيرة الفترة في للتوسا القادلة غير السياحية الدولة أصول من العناصر هذه تعتبر إذ البيئية،و  النيقافيةو  التاريخية

 جدا كبيرة ددرجة يتنثر السياحي فالمنتج الحياة، ضروريات من تصبح لم السـياحة أن اعتبار على: قتصـادياإ مرن-
 ؛السياحي المنتج المسمى الكا وأ المركب عناصر من عنصر لأي بالنسبةو  الأسعار في يحدث تغير أي دسبب

 ؛المحيطة الطبيعية البيئة في تحدث تاتغير  لأي كبيرة ددرجة السياحي المنتج يستجيب حيث :بيئيا مرن-
 الى الحاجة دون ذل و  إليه، يأتي الذي مســــــتهلكه الســــــياحي المنتج ينتظر بحيث :نتاجهإ مكان ط يســـــتهلك-

 .يستهلكهو  إليه ينتقا ذل  دعدو  ه،اير  أن دون وعد صورة في للساةح يقدم السياحي فالمنتج نقا، وأ ش ن
 المقادا ذل  ســياحي آخر عنصــر أي وأ ســياحي منتج لأي الســعر يمنيا: )الســياحي المنتج تســعر (الســعرثانيا: 
 خدمات أيةو  نفســــها المادية للســــلعة لمشــــتريا وأ ، الموقا وأ للمكان المســــتهل  وأ المســــتادم من المعقول المادي
   1.فقةامر  أخرى

 المزيج عناصــر من مهما اعنصــر و  الســياحي العما في المهمة الأنشــطة أحد )الأســعار تحديد (التســعير يعتبر  
 بمقدار كبير دشــكا الســاة ن تار اقر  تتنثر حيث الســياحية، الحركة على كبير تأثير من له لما الســياحي التســويقي
 راقر و  ســـــلوك فإن لذل  متاحة، ســـــياحية خدمات من يتلمـــــمنه ماو  الســـــياحي البرجمج وأ للرحلة المادية التكلفة
 .2 الخدمات هذه دتسعير يرتبط الساةح

 الســعرية لوضــا القرارات متاذي توجه عريلمــة خطوط هي الســعرية الســياســات  :الســعرية الســياســات أنواع-1
  3السياحين كالطلب والعرض السياحي السوق قوى تفاعا تعكس بحيث المناسب، بالشكا الأسعار وتحديد

 كنييرة، شــركات ســياحية عليها تســير التي الشـــاةعة الســياســات من الســياســة هذه تعتبر :الأرباح زيادة ســياســة -
 وعلى أيلمـــا، التســـويقية الســـياســـةأهداد  وأهم الســـعرية الســـياســـة محددات أهم وه الأرباح زيادة أن أســـاس على
 شــرســة منافســة في الشــركات هذه دخول إلى لأ ا ســتؤدي مهمة انتقادات لها الســياســة هذه أن إلا ذل  من الرغم
 على الســــــياســـــة هذه اعتمدت إذا ولكن كنييرة مخاطر من هذه المنافســـــة على يترتب وما الأخرى، الشـــــركات ما

 . تحقيق

                              
  86.ص ، مرجا سادق عبيدات، محمد 1
  66.ص سبق ذكره، مرجا السميا، عبد صبري 2
 231 .-229ص المرجا نفسه،،السميا  عبد صبري 3



 ...........................الإطار الن ري للتسويق السياحي................الفصل امو ....................

22  
 

 آخرين منافســن دخول فرص من يقلا ســود ذل  فإن الأســعار  فيض خلال من من الأرباح متوســط مســتوى
 .القاةمة السياحية الشركات على إيجاديا مما ينعكس

 دعض الشــــركات تتاذ حيث الســــاةدة الأســــعار على الحفاظ الســــياســــة بهذه يقصــــد :الأســـعار تقييد ســـياســـة -
 ماديا ســـلبا يؤثر مما ســـياحي معن ســـوق في اســـتمرارها للمـــمان طفيف دشـــكا أســـعارها دتافيض قرارا الســـياحية
 دعض الســــياســــة هذه إلى وتلجن الســــياســــة الســــعرية هذه لإتباع نتيجة وشــــهرتها الشــــركة سمعة تتنثر حيث ومعنويا،
 ؛السياحية درامها في تسويق معنية مشكلات من تعام التي السياحية الشركات

 ســـــلوك اتجاهات في المؤثرة الســـــعرية الســـــياســـــات من الســـــياســـــة هذه تعتبر :المنافســــين مع التقارب ســــياســــة- 
 الأخرى الدول لدى مجاالبر  أســـعار ما يتوافق دشـــكا الســـياحية مجاالبر  تســـعير على وتعتمد الســـياحي المســـتهل 
 تتميز الســــياســــة وهذه الســــياحيتن، الشــــركتن في وأ الدولتن في متقاردة الســــياحية مجاالبر  تكون بحيث المنافســــة،

 ؛السياحي اسال في دكنيرة تطبق ولم للمنافسن، بالنسبة الأسعار بانخفاض يهامهمإو  السياحين المستهلكن بخداع
 إلى وتلجن ، ســــريعة تســــويقية كنداة الســـعر اســـتادام إلى الســــياســـة هذه تهدد :المنصفض التســـعر ســـياســـة -

 ترغب عندما وأ الســــياحي، والركود الأزمات أوقات منيا معينة أوقات في الســــياحية الشــــركات دعض اســــتادامها
 السياسة فهذه وكبير سريا تسويقي توسـا في ترغب التي وأ السـياحي، السـوق في أقدامها تنيبيت في الشـركات هذه
 .للغاية وكبيرة مهمة تصبح الطويا المدى على النهاةية المنافا محصلة ولكن القصير المدى على المادية المنفعة قليلة

 والاعتماد الطويا المدى على الســـياحية للادمات المرتفا بالميا الســـياســـة هذه تمته :المرتفع التســـعر ســـياســـة -
 هذه وترتبط .المرتفا المســــتوى ذات الفردية الســــياحية الرحلات في كما والجودة الكفاءة على كدليا الســــعر على

 هذه وفي وغيرهم اليابان وأ الأمريكية المت دة منيا الولايات معينة دول ة منســـــياحي بمجموعات عادة الســـــياســـــة
 ما يتفق خاص دشـــكا ومخططة مصـــممة الســـياســـة هذه تســـعيرها في المتبا الســـياحية البرامج تكون ما غالبا الحالة

 وأ الإقامة وســاةا في ســـواء عال جودة مســتوى بها يتوفر بحيث معينة دول في الســياحية ورغبات الشــراةح اتجاهات
 وأ من القطارات ددلا الدولة داخا مدينة إلى مدينة من الانتقال في الطاةرات كاســـــــــــتادام الداخلية التنقلات

   .مستواها بارتفاع تتميز التي الخدمات من ذل  غير إلى ...تراالسيا
 :وهي السياحي المنتج تسعير في تأثر عواما عدة توجد :السياحي المنتج تسعر ط المؤثرة العوامل-0
 المنتجات لماتلف الأســـعار تحديد عند اعتبارها الواجب الأســـاســـية الأمور من الحكومية والأنظمة التشـــريعات-

 ومســــوقي منتجي تنفيذ مدى على بالرقادة أصــــلا المعنية هي الحكومية والأنظمة التشــــريعات لأن وذل  الســــياحية
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 وأ المنتج بهذا المرتبط السعر عنصر بالت ديد سـياحية، لإسـتراتيجية العامة بالأهداد السـياحية والخدمات المنتجات
 ؛الخدمة هذه

 وجود لأن ذل  الســــياحي المنتج لأســــعار والمحددة المؤثرة العواما من هي الســــياحي للمنتج الفعلية التكاليف-
 الســـياحي، للمنتج الســعرية والســياســـة الســعري الهيكا تحيده عندرار الق متاذي يســاعد للتكاليف دقيق حســاب

 أن يعني وهنا المســـتهدفن، الســـواح من ومرغودة مقبولة دنوعية وتقديمه ريتهاســـتمر إو  الســـياحي المنتج تطور يدعم مما
 ،السياحية والخدمات المواقا مديري لدى التسعير لأهداد ملاةما السعر يكون
 تاالقدر  من أضـــــعف تكون المحلين للســـــواح ةيةاالشــــر  تاالقدر  إن :للســــواح ئيةاوالشــــر  قتصــــاديةالإ تاالقدر -

 الســــواح دن ةيةاالشــــر  تاالقدر  دن الاختلاد هذا اعتبار تم إذا منطقيا ويبد قد لدى الدولين، للســــواح ةيةاالشــــر 
 ؛1بها المرتبطة والخدمات السياحية للمنتجات السعرية الهيكلة تحديد عند مستواهم وحسب

 .الســــياحي للمنتج الســــعرية الهيكلة  طيط في الكســــاد وأ الرواج موســــم حيث من الاقتصـــادية الظروف تأثر-
 سياسة تباعإ أن حيث المعالم، وواض ة محددة ومردوداته السياحة على وتأثيره الاقتصـادي الكسـاد ظرود أن كما

 وأ المحلي المستوى على السـياحية الحركة من للمزيد الدافعة الأمور من يكون قد السـياحي للمنتج الت فيزية الأسـعار
 ،2الدوي

 لكا أفعالهم ردود وتوقعات الســــياحية خدماتهم ومســــتوى المنافســــن أســــعار على التعرد يجب حيث :المنافســـة-
 .3مقترحة سعرية تيجيةااستر 

 تحديد عند اعتبارها الواجب المهمة الأمور من اساورة البلدان في والفندقية الســـياحية المنتجات أســـعار إن
 أســعار وضــا على تســاعد والإيرادات الفعلية النفقات أن حيث بها، المرتبطة والخدمات الســياحية المنتجات أســعار
 .4معقولة 

                              
 ص ، 2006جامعة مســيلة،  التســيير، علوم  صــص التســيير، علومفي  ماجســتير لنيا شــهادةمذكرة  ،بالجزائر الســياحية الســوق تنمية دزة، صــا   1
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 كافة قبا من ممارستها يتم التي الأنشطة كافة السـياحي بالتوزيا يقصـد: ) السـياحية الخدمة توزيع( التوزيعثالثا: 
 والوضـــــــا بالوقت وغيرها وزمانية مكانية منافا من يريده ما للســـــــاةح يتاح أن أجا ومن الصـــــــلة، ذات دراالأط

 . 1له المناسب
 كيفية الخدمات، تســـــــــــويق في المهمة العواما من تعد إليهم الوصـــــــــــول وكيفية الخدمة موردي موقا إن  

 الشــاصــي الاتصــال وســاةا أيلمــا تشــكا وإنما المادي الوصــول دعملية فقط  تص لا الخدمة موردي إلى الوصــول
 تعد التوزيا قنوات وتغطية )الســـفر وكلاء منيلا(  المســـتادمة التوزيا قنوات أنواع فان وعليه .الأخرى والاتصـــالات

   .2الخدمة تقدع مكان حيث إلى الوصول دعملية المرتبطة المهمة القلمايا من
 :يلي فيما ونوض ها السياحي التوزيا يجياتاتاستر  تتنوع : السياحي التوزيع تي ياتاستر إ-1
 طريق عن ســواء بالســاةح المباشــر الاتصــال على الإســتراتيجية هذه تقوم :المباشــر الســياحي التوزيع تي يةااســتر -

 للفنادق بالنســـبة الحال وه كما،  3الشـــاصـــي الاتصـــال طريق عنو أ فروعها أحد وأ الأم الســـياحية المنظمة مكتب
  .4 بها الموجودة البيا نقاط خلال من للزدون مباشرة خدماتها توزيا على تعتمد التي
 دن المباشر غير الاتصال تحقيق أسـاس على الإسـتراتيجية هذه تقوم :مباشـر الةر السـياحي التوزيع تي يةااسـتر -

 قناة تكون وقد معهم تتعاما الوســطاء من عدد خلال من الســاة ن ودن البرجمج صــاحبة الأم الســياحية المنظمة
 .والساةح المنظمة دن فيةاالجغر  المسافة على ذل  ويتوقف طويلة وأ قصيرة التوزيا

 دن المباشــــر الاتصــــال هما محولن على الإســــتراتيجية هذه تعتمد :الســـياحي التوزيع ط المصتلطة تي يةاســـتر الإ-
 معهم تتعاما الذين الوســطاء طريق عن الاتصــال هذا تحقيق وه والنيام الســاةح، ودن المنتجة الســياحية المنظمات

  .5والساةح المنظمة دن الجغرافية المسافة دسبب وذل  والقصر الطول دن التوزيا قناة طول وحاويتر 
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 إلى تهدد التي المبذولة الجهود أنه على الســـــــــياحي الترويج يعرد  )الســـــــياحي المنتج ترويج(  الترويجرابعا: 
 رغباتهم لإشـــــباع لها ســـــياحية درحلة للقيام دوافعهم  رةإو  الســـــواح على للتنثير للدولة الســـــياحية الصـــــورة توضـــــيح
   1.السياحية أهدافهم وتحقيق

 ولذل  أهمية، أكنيرها يكن لم إن الســياحي التســويقي المزيج عناصــر أهم أحد الســياحي المنتج ترويج ويعد  
 دن الإيجابي التفاعا إحداثو  له الترويج على الســــياحية الشــــركة قدرة على يتوقف ســــياحي درجمج أي نجاح فإن

 في الكامن الســــياحي الطلب وتنشــــيط الســــياحية مجاالبر  ءاشــــر  على لت فيزه المبذولة التنشــــيطية والجهود الســــاةح
 2.الماتلفة الأسواق

 الشـــاصــــي، البيا ونشـــاطات الإعلان، خلال من الأســــواق ما للتواصـــا الماتلفة الوســـاةا الترويج يدرج  
 عناصـــــــر هي العناصــــــر هذه .الترويجي المزيج عناصــــــر من وغيرها العامة والعلاقات والدعاية، المبيعات، وتنشــــــيط
 والدليا الناس، منيا وضــوحا أكنير أخرى عناصــر الترويجي مزيجه تلمــمن إلى الخدمات تســويق مدير ويحتاج تقليدية
    3.الخدمة تقدع وعملية المادي
 :4وهي مقومات عدة على السياحي التنشيط ينجح: السياحي الترويج نجاح مقومات-1
 ؛جديدة سياحية وأنماط خدمات تشما لكي السياحية مجاالبر  تنويا -
 ؛السياحي للجذب جديدة دعناصر تتميز التي والمناطق جديدة سياحية مناطق تنمية -
 الأســـــواق دعض قاواختر  و لغز الســـــياحية التســـــويقية الســـــياســـــات اختيار في العلمية الأســـــاليب على الاعتماد -

 ؛السياحية
 ؛الخارجي السياحي التنشيط عن المسئولن دواسطة الأخرى الدول في وندوات ترامؤص عقد -
 ؛الساة ن ومغادرة دقدوم المرتبطة الماتلفة ءاتاالإجر  تبسيط -
 ؛عام دشكا مصر في تقدم التي السياحية الخدمات مستوى رفا -
 والبيا العامة والعلاقات والإعلان كالدعاية الســـــــــــياحي للتنشـــــــــــيط الماتلفة الوســـــــــــاةا باســـــــــــتادام الاهتمام -

  .الشاصي
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 :1التاي في السياحي الترويج تيجياتااستر  تندرج: السياحي الترويج تي ياتااستر -0
 الماتلفة، حملاتها في الإســــتراتيجية هذه الســــياحية المنشــــتت تســــتادم :المكثفة الترويجية الحملات ي يةاتاســـتر -

 لدى انطباع تكوين أجا من للترويج مســاحات ءاشــر  على بالتعاقد يقوم حيث الترويجية الحملات خاصــة ودصــفة
 ذات الكبرى السياحية المنشتت طرد من خاصة تستادم ونجدها لها، الترويج داالمر  السـياحية الخدمة عن السـاةح

 على كبير دشـــكا تعتمد الإســـتراتيجية هذه فإن ومنه التنوع شـــديدة الســـياحية مجاوالبر  الكبيرة، المالية الإمكانيات
 ؛السياحي السوق في وسمعتها المنشنة وشعار إسم
 عادة ( ومتباعدة منفصـــلة ترويجية تافتر  اختيار يتم حيث :الجزئية وأ المتقطعة الترويجية الحملات تي يةاســـتر ا-
 لكا توجيه ويتم معن، سياحي سوق سةالدر  تبعا محددة فئات إلى السياح يقسـم أين )السـياحي بالموسـم ترتبط ما
 ؛فئة كا في الفعال التنثير للممان لها المناسبة الترويجية الرسالة معينة فئة
 تعما الأفكار من مموعة وجود أســـاس على الإســـتراتيجية هذه تقوم :بطةاالمتر  الترويجية الحملات تي يةااســتر -
 المعنى دطةامتر  الأفكار جميا تكون النهاية وفي الترويجية، الحملة في جزةي وأ فرعي هدد تحقيق على منها كا

 التعاقدات من الســـياحية للمنشـــنة الســـوقي النصـــيب زيادة في المتمنيا الترويجية الحملة من الهدد تحقيق إلى وتصـــا
 .السياحية

 .المستحدث السياحي التسويقي المزيج الفرع الثاني:
 الخاص التســـويقي المزيج ضـــمن صـــنفناها والتي المســـت دثة التســـويقي المزيج عناصـــر المب ث هذا ويتلمـــمن  

 .الخدمات تقدع وعملية المادي والدليا الجمهور في والمتمنيلة السياحية بالخدمات
 لذل  البشــري، العنصــر على الأول المقام في تعتمد التي الأنشــطة مقدمة في الســياحة تعتبر: )الناس( الجمهور-1

 هذه في للعاملن العلمية الكفاءة مســـــــتوى رفا أجا من الســـــــياحية والمعاهد الكليات اقامة كنييرة دول اهتمت
 التســـويق ومنها اسالات جميا في والمتميزة المرتفعة الســياحية خدماتها مســتوى على المحافظة من يمكنها بما الصــناعة
 مهاراتها ومتاصـــصـــة لصـــقا مســـتمرة تدريبية درامج وتنفيذ فيه العاملة للقوى الجيد الاختيار يعتبر الذي الســـياحي

 الأهداد تحقيق ينعكس على ماو وه ، شـــاغليه ودن العما هذا متطلبات دن الكاما التوافق تحقيق في كبيرا دورا
  2.إليها تسعى التي

                              
  .160ص ،  2002والتوزيا، القاهرة، للنشر الفجر دار ،10 الطبعة ،السياحي الإعلام حجاب، منير محمد 1
  83.ص ،  1994لقاهرة،اوالتوزيا،  للنشر العردية الشركة ،والتطبيق النظرية السياحة لطيف، سيد هدى 2
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 الماتلفة، مراحله كا في الســـــياحي النشـــــاط حوله يدور الذي الأســـــاســـــي المحور البشـــــري العنصـــــر ويعتبر  
 العملية عناصــــــر من عنصــــــر أي عن أهمية يقا لا العما فعنصــــــر الخ،...والإدارية والبيعية والتســــــويقية التاطيطية
 البشــــــرية النيروة هذه تنمية فإن لذل  .الســــــياحية التنمية أهداد من هدد ذاته حد في وفه الأخرى التســــــويقية

 .والتاصصات المستويات مختلف وعلى متنوعة كبيرة تدريبية جهودا يتطلب
 العامة والمحلات والســــفر الســــياحة وشــــركات كالفنادق الســــياحية الخدمات دكافة يقوم البشــــري فالعنصــــر  

 على القاةمن من يتطلب مما الخ،...السياحية السـلا ومحلات العادية والمحلات السـياحي النقا وشـركات السـياحية
 داوالإشـــر  المهم الإنتاجي العنصـــر بهذا الاهتمام على جهودهم يركزوا أن ســـياحية دولة أي في الســـياحي النشـــاط

 تنظيم إلى اتجهت البشــري العنصــر أهمية من انطلاقا الدولة ســياســة فإن لذل  .مســتمرة دصــفة وتدريبه وتنميته عليه
 إلى اسـتنادا السـياحي التســويق مال في العاملن اختيار وكذل  .ككا الســياحي القطاع في العاملن اختيار عملية
 لعدد تتوفر لا معينة تاوخبر  تاوقدر  تامهار  من يتطلبه لما الخصــــوص وجه على النشــــاط هذا في الاختيار أهمية
 أهمية يمنيا أصـــبح الســـياحي التســـويق مال في البشـــري العنصـــر فإن ولذل  ،الســـياحي اسال في العاملن من كبير

 الحدينية التســويقية الاتجاهات وظهرت دينها المنافســة واشــتدت الســياحة دصــناعة كنييرة دول اهتمت أن دعد خاصــة
 وخاصـــــة الســـــياحية الأنشـــــطة جميا نجاح في اومؤثر  حاكماا عنصـــــر  باعتباره العنصـــــر هذا على اكنيير  اعتمدت التي

  1.السياحي التسويق
 المادي الدليا يلعب لا التي المطلقة الخدمات من جدا القليا لاإ يوجد لا: )المادي الدليل ( المادي العنصــر-0
 المســـــتفيدين أحكام في يؤثر ســـــود المتوفر المادي الدليا مكوجت فإن وعليه .الســـــوق في التبادل عملية في راو د

 والديكور واللون الأ ث، ( المادية البيئة منيا عناصــــــــر المادي الدليا ويتلمــــــــمن المعينة، الخدمة مؤســــــــســــــــة حول
 ،)تراالســـيا لتنجير شـــركة تســـتادمها التي تاالســـيار  منيلا( الخدمة تقدع عملية تســها التي والســـلا ،)واللمــوضـــاء

 )بها للتعريف المسافرين عفش على الطيران شركات تستادمها التي التعريفية الشـارات منيا (أخرى  ملموسـة وأشـياء
  2.وغيرها
 :3يلي فيما المادي الدليا أهمية تكمن :المادي الدليل أهمية-
 ؛والمعنوية المادية تاالمؤثر  خلال من اهتمامهم  رةإو  الزباةن أنظار جلب -

                              
  224.ص سادق، مرجا السميا، عبد صبري 1
  93.ص مرجا سادق، العلاق، دشير الطاةي، حميد 2
المســتدامة،  التنمية في ودورها الســياحة اقتصـاديات حول دوي ملتقى ،الجزائر ط التنمية وإشـكالية السـياحي التســويق اسـتراتي يات مرداوي، كمال 3

 .02ص ، 2009-2010دسكرة، الجزاةر ،
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 مدركات على تؤثر التي العناصـــر على للتركيز تســـعى الســـياحية فالمنشـــتت الخدمة ملموســـية عدم مشـــكلة تجاوز -
 المنكولات ونوعية الفاخرة والأوام المطعم جمال على الإعلانية حملاتها تركز الكبرى الســياحية المطاعم منيلا الزباةن،
 .يدركها طبيعة إلى للادمة الملموسة غير الطبيعة ترجمة لمحاولة وغيرها

 والداخلي الخارجي البناء كتصــميم المنافسـن عروض من عروضـها صييز خلال من للمنشــنة تنافسـية ميزة كسـب -
 .الخدمة تقدع لعملية داعمة وسلا أخرى تسهيلات وتقدع والنظافة كالديكور

 من يتم الذي الأســــــــلوب وأ الكيفية بأ ا الخدمة تقدع عملية تعرد: )الخدمات تقديم عملية ( العمليات-2
 1.منها والمستفيد الخدمة لمزود بالنسبة حاسما يعد والذي تقدع خلاله

 تقدع عملية نإ .الخدمة لمؤســـــــســـــــات بالنســـــــبة حاسمة تعد الخدمة تقدع خلالها من يتم التي الكيفية إن  
 تقدع للمــــمان الخدمة مؤســــســــة قبا من المتبعة ءاتالإجر ا وأ تاالســــيار  منيا الأهمية غاية في أشــــياء تلمــــم الخدمة
 وتدفق المكننة، منيا ،أخرى "ودروتوكولات" نشــــــــاطات على العملية هذه تشــــــــما كما المســــــــتفيدين، إلى الخدمة

 المســــــــــتفيدين توجيه وكيفية الخدمة، تقدع على للقاةمن الممنوحة تاالاختيار  وأ التصــــــــــرد وحرية النشـــــــــاطات،
 2 .الخدمة تقدع عملية في المشاركة على وحفزهم

 نجد لذل  والزدون، الخدمة دن تجما لكو ا اً ر نظ كبيرة أهمية لها الخدمة تقدع عملية أن نســــــــتنتج ومنه  
 دتقدع مكلف طرد كا ومهام أدوار وتحديد الأخيرة هذه على التركيز على تعما الســــــــياحية المنشــــــــتت أغلبية
 كافة الســـــياحية الخدمة تقدع عملية وتلمـــــم الســـــياحية، الخدمة تقدع عملية أثناء ختلالاتإ لحدوث تجنبا الخدمة
 . المستفيدين إلى تقديمها للممان الخدمة مزود قبا من المتبعة والأساليب والسياسات ءاتاالإجر 
والتذكير  التعريف أجا من المنشـــتت تســـتادمها التي الأدوات أهم أحد التعليمية والنشـــرات الو ةق وتعتبر  

اســــتادام  إلى تلجن قد كما الخدمة، تقدع عملية في منها واحد كا ددور والزدون الخدمة مقدم من لكا المســــتمر
 يتماشــى ما دشــكا الخدمة تســليم عملية تحديد خلالها من يتم التي والهندســية البيانية والرســومات الخدمية الخراةط
  3.الزدون بها يمر التي المراحا

 
 

                              
 205 .ص ، 2007والتوزيا عمان، الأردن ، للنشر البازوري ، دارشامل الحديث مدخل للتسويق العلمية الأسس وآخرون، الطاةي حميد 1
 .02 ص ، سبق ذكره مرجا العلاق، دشير الطاةي، حميد 2
  60.ص سبق ذكره، مرجا مرداوي، كمال  3
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السوق السياحي المبحث الثالث:  
ـــــات    ـــــريف منتجـ ـــــان تصـ ـــ ــياحي مكـ ـــ ـــــوق السـ ـــــبر السـ ــياحية،يعتـ ـــ ـــــات السـ ــواع المؤسسـ ـــ ــدة أنـ ـــ ــم إلى عـ ـــ  ،وينقسـ

 ولمنشــــنة أاإســــتراتيجية تســــويق المنتج الســــياحي، حتى تتمكن  وانتهاج لســــياســــات دخولها، مناســــب اختياريتطلب 
 المؤسسة السياحية من تحقيق أهدافها.

 وسياساته تعريف السوق السياحي وأنواعه المطلب الأول:
 تعريف السوق السياحي وذكر أنواعه وسياساته.سنتطرق فيما يلي الى   
عرد الســــوق الســــياحي بأنه مكان إلتقاء الطلب الســــياحي بالعرض الســــياحي،  تعريف الســـوق الســـياحي:: أولا

ا في الدولة الســــياحي وأيلمــــالعرض الدولة المصــــدرة والتي صنيا  وحيث أن مكان الالتقاء قد يكون في دولة الســــاةح،
 1.السياحي الطلبالمستوردة لهم وصنيا 

احي الخارجي يالســـ الســـوق نوعن، إلى ينقســـم الســـياحي الســـوق فإن المعنى ذالهو   أنواع الســوق الســياحي: ثانيا 
دول الشــــــركات الســــــياحية والأســــــفار في ال ومدير  ووكلاء الســــــياحة الدولين أ ووصنيله الدولة المصــــــدرة للســــــاة ن أ

 الدول المســــتقبلة لل ركة الســــياحية ويمكن تقســــيم الســــوق الســــياحي إلىلداخلي وصنيله  الملمــــيفة، الســــوق الســــياحي
شـــــــــراةح مختلفة تبعا لعدة عواما كالموقا الجغرافي، الطبقة الاجتماعية، المســـــــــتوى النيقافي، الهدد من الزيارة، الســـــــــن 

    .والجنس ...إلخ
    :وتنقسم الأسواق السياحية إلى عدد من الأنواع أهمها

 ؛ساس جغرافيتقسيم السوق على أ-
 ؛تقسيم السوق على أساس ديموغرافي 
؛تقسيم السوق على أساس المنفعة 

 ؛تقسيم السوق على أساس الغرض من السفر 
؛تقسيم السوق على أساس سيكولوجي 

 .تقسيم السوق على أساس السعر 
 
 

                              
 .08عجاين معمر، مرجا سادق، ص  1
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 يمكن التمييز دن مموعة من السياسات منها  :سياسة السوق السياحي: ثالثا
تقوم على اعتبار السوق السياحي الخارجي شريحة واحدة ما عدم وجود اختلافات جوهرية  السياسة الموحدة:-1

 ؛موجودة دن طبقات هذا السوق
 ؛على عواما كنييرة اق السياحي إلى شراةح مختلفة دناءتقوم على تقسيم السو  سياسة التمييز:2-
 تقوم على التركيز على شـــراةح معينة في الســوق الســـياحي دون غيرها لأســـباب ترتبط بالتنثير ســياســة الاختيار:3-
  تار ثم شـــراةح لىإ الســـياحي الســـوق تقســـم فهي معا، الســـادقتن الســـياســـتن على تقوم نالســـياح وهذا يعني أ في

 1 تقدم لها خدمات ممتازة. أن يمكن التي الشريحة
 السياحية التسويقيةنظام المعلومات التسويقي السياحي والبحوث  :المطلب الثاني

 سنتطرق في هذا المطلب الى نظام المعلومات التسويقي السياحي والب وث التسويقية السياحية.  
 السياحي التسويقي نظام معلومات أولا.
 نظام المعلومات التسويقي السياحي تعريف-1

ويعرد نظام المعلومات التســـــــويقي على أنه  "مموعة العناصـــــــر البشـــــــرية والمادية والتي تعما على التعريف الأول: 
 ."استرجاعها لا اذ القرارات التسويقية المناسبة إعادةجما البياجت ومعالجتها وترتيبها و زينها ثم 

ت والبرامج وشــــــــــــــبكات الاتصــــــــــــــالاويعرد كذل  على أنه  "مموعة منظمة من الأفراد والمعدات التعريف الثاني: 
وموارد البيـاجت، والتي تقوم دتجميا وتشــــــــــــــغيـا وتوزيا المعلومـات لمســــــــــــــانـدة ا ـاذ القرارات والتعاون والرقادة داخا 

 ."المنظمة
المتكاما من ذل   "الهيكا المعقد و  ووحســـــــــب فيليب كوتلر، فإن نظام المعلومات التســـــــــويقية هالتعريف الثالث: 
لأجهزة والإجراءات الذي يصمم لتجميا البياجت من المصادر الداخلية والمصادر الخارجية للمنشنة الأطر البشـرية وا

 ."دغرض توليد معلومات تساعد الإدارة التسويقية في وضا القرارات السليمة
 ويت دد مفهوم نظام المعلومات التسويقية من خلال أدعاد هي    
 ؛توفير المعلومات اللمرورية لإدارة التسويق والتسويقية هيتمنيا الهدد الجوهري لنظام المعلومات  -
 .لتوفير هذه المعلومات لادد من قيام نظام المعلومات التســـويقية دتجميا البياجت من المصـــادر الداخلية والخارجية- 
2 
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لأهداد كت ديد ايســـــــــاهم في توفير المعلومات اللمــــــــرورية في تعزيز قدرة الإدارة التســـــــــويقية على تحقيق جملة من  -
 ؛وتقوع فرص البيا المحتملة، الاستجادة السريعة للمتغيرات السوقية، تحديد مستويات الأسعار...إلخ

يســــــــتلزم إدارة وتشــــــــغيا نظام المعلومات التســــــــويقية وجود مموعة من المتطلبات اللمــــــــرورية التي تحدد دقة وطبيعة -
 ؛المعلومات المعتمدة في تطبيق هذا النظام

نظام المعلومات التســــويقي باســــتمرار المؤســــســــة، وذل  دتجميا البياجت دطريقة متواصــــلة ودورية دغرض  يســــتمر -
 .توفير المعلومات في كا الأوقات

ذا أخدج في الاعتبار أن قوة تكنولوجيا المعلومات ســـــــــــاعدت المنظمات الســـــــــــياحية على تقدع خدمات إو   
يم الفوري، ونظم الحجز العــالميــة، لــذلــ  فــإن نظم المعلومــات ذات قيمــة أعلى منيــا  دطــاقــات الاةتمــان، والتســــــــــــــل

 .التسويقية تلعب دورا استراتيجيا في حياة المنظمات السياحية للممان استمرارها ونجاحها
 تصــميم إن آلية نظام المعلومات التســويقي تدخا في :مات التســويقي ط التســويق الســياحيأهمية نظام المعلو -0

تــاج التســــــــــــــويقيــة الفعــالــة، وتحلمنظمــة مــا، وذلــ  بهــدد صــــــــــــــنــاعــة القرارات  معلومــات متعــددة الإدعــاد وإتاحــةتوفير 
المؤســســات الســـياحية أيلمــا إلى معلومات مختلفة لزيادة صــوادية قراراتها التســـويقية، وهذا ما يوفره لها نظام المعلومات 

 ؛التسويقي السياحي
ة السياحية نبا الحاجة إلى نظام للمعلومات التسويقيت:لسياحيةسـبب الحاجة إلى نظام للمعلومات التسـويقية ا3-

    1من عدة أسباب في مقدمتها
   ؛قصر الفترة الزمنية المتاحة لا اذ القرار دسبب قصر دورة حياة المنتج السياحي -
 ؛زيادة تعقد النشاط التسويقي السياحي، واتساع نطاقه -
وهذا معناه ضــــــــــرورة اســــــــــتادام مواردج وطاقتنا البشــــــــــرية ددرجة، كما يعني نقص الطاقة والموارد الأولية الأخرى،  -

 ؛حاجة المشروع السياحي إلى معرفة المنتجات السياحية المربحة وتل  التي ينبغي استبعادها
 ؛المتزايد لاستياء المنتفعن من المنتجات السياحية وجودتها والنم -

مطلوب  والتي يمكن الحصــــــول عليها تفوق ما ه والســــــياحية المتاحة أ ثورة المعلومات فكمية المعلومات والبياجت -
 .منها، وهذا يحتاج إلى إدارة هذه المعلومات
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 نســياباجما وتســجيا وتحليا البياجت المتعلقة بمشــاكا » على أ ا  تعرد 1 :البحوث التســويقية الســياحية: ثانيا
 عريف نســتالص ماومن هذا الت ،«المســافرين والمنتوجات الســياحية من الموردين إلى المنتفعن النهاةين أي الســياح أ

  يلي 
 ؛بحوث التسويق توفر البياجت للإدارة السياحية-
 ؛القرار دناءا على البياجت المقدمة ا اذالمساعدة على -
 ؛دعناصر المزيج التسويقيبحوث التسويق  دم القرارات المتعلقة -
بالمشـــــــــاكا  ةفإن بحوث التســـــــــويق الســـــــــياحي تحتوي على جما وتســـــــــجيا وتحليا البياجت المتعلق حســـــــــب باول -

 .القرارات التسويقية ا اذدصفة مستمرة دغرض التزويد بمعلومات تفيد في التسويقية 
أي مشــــــــــاكا في  االب ث والت ليا المنظم والموضــــــــــوعي للبياجت المتعلقة وح أ امدلتون على  هاكما عرف  

 مال التسويق.
ا تقوم نتيجة إســـــتجادة الســـــوق لهذه المنتوجات كم إن بحوث التســـــويق تهتم ددراســـــة المنتوجات الســـــياحية،  

ة والأنشــــــطة لانيمن خلال الحملات الإع وجات الســــــياحية ودوافعهم الشــــــراةية،تدت ليا ســــــلوك المســــــتادمن للمن
 الترويجية وتحديد السياسات التسويقية.

 يلي  يمكن ترتيب نظم المعلومات السياحية التي تهتم بها بحوث التسويق كما  
الأمراض   التلقيح ضــــد دعض معلومات ســــياحية عن الإجراءات القانونية لل صــــول إلى الدخول للبلد )التنشــــيرة،-أ

 ؛(...إلخالخنازير  وللطيور أكننفلونزا 
 ؛الص اري ...إلخ الغابات، السكان، معلومات سياحية عن الجوانب الجغرافية والديمغرافية كالموقا،-ب
 ؛نظم معلومات حول اا ر والخبرة السياحية-ج
 ؛نظام الصرد...إلخ( البنوك، نظام معلومات عن الخدمة المصرفية )العملة،-د
 ؛أوقات الوصول والمغادرة...إلخ( طرق الحجز، )أسعار التذاكر،نظام معلومات حول شبكة النقا بأنواعها -ه
 ؛الأسعار...إلخ( الموقا، نظام معلومات حول الفنادق والمطاعم )درجات الفنادق،-و
 ؛تحليا نقاط القوة واللمعف...إلخ( المعارض والمهرجاجت، نظام معلومات تسويقي سياحي )أعداد السياح،-ز
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ن أجا المســاعدة م النتاةج منها، واســتاراجاســا على جما المعلومات وتحليلها إن بحوث التســويق تعتمد أســ  
لشــاما تبدأ دت ديد المشــكلة من خلال الإلمام ا وفق طرق علمية، ســياحية، اســتراتيجياتالقرارات وإعداد  ا اذفي 

التعرد على مزيجها و  معها،والســوق التي ســيتم التعاما  المقدمة،بالموضــوع والمعلومات الخاصــة بالمنتوجات الســياحية 
 من خلال تحديد أنواع البياجت الواجب جمعها ومصـــــــادرها، إلى تطوير خطة الب ث لجما المعلومات، التســــــويقي،
 .1والنماذج اللازمة لعملية الب ث الاستنيماراتوكذا تجهيز 

 تسويق المنتج السياحي استراتي ية المطلب الثالث:
 .وماتهوضعها وأهم مقتعريف استراتيجية تسويق المنتج السياحي و في هذا المطلب سنتطرق الى   

  استراتي ية تسويق المنتج السياحي تعريفأولا: 
جيات التســويقية التســويق أهمية حيث تدور الاســتراتي اســتراتيجيةالمنتج من أكنير عناصــر  اســتراتيجيةوتعتبر   

نتج قنوات توزيا ولهذا يمكن القول أن الم وترويج أ ودشـــــــــكا رةيســـــــــي حول المنتج وددونه لا يكون هناك أســـــــــعار أ
نتج الســـياحي كما تســـويق للمال ةاســـتراتيجيالتســـويق الســـياحي ولهذا يمكن تعريف  اســـتراتيجيةأســـاس  والســـياحي ه

عبارة عن خطة لتنمية المنتج الســــــــــــــياحي يتم خلالها تحديد فلســــــــــــــفة وأهداد المنتج وأســــــــــــــاليب تحقيق تل  يلي  "
 . " إطار درجمج زمني طويا الأجاالأهداد وذل  في

 2:تسويق المنتج السياحي استراتي يةوضع ثانيا: 
ى على مما المنافا العاةدة عل ترتكزإن تســــــــــــــويق هذا النوع من الخدمات من قبا المنظمات الســــــــــــــياحية   

الســاةح حال شــراةه أي من البرامج الســياحية المروج لها، فصــعودة قرار الشــراء من قبا الســاةح تكمن في عدم وجود 
خصــــــــاةص مرةية للمنتج المروج له، وهنا يبرز دور المســــــــوق الســــــــياحي في تحويا هذه الأحلام إلى حقيقة وكذا على 

 الة تشما وضا إستراتيجية تسويقية فع
تكيف وملاةمة المنتج الســــــــياحي ما توقعات الســــــــاة ن والأخذ دعن الاعتبار إمكانية وقدرة المنظمة الســــــــياحية -

 ؛البشرية والمالية
التركيز على جودة المنتج الســــياحي ادراز خصــــاةصــــه الفردية لبناء صــــورة ذهنية جيدة في ذهن الســــاةح لكســــب  -

 ؛حصة سوقية كبيرة

                              
 .02، صمرجا سادقهدير عبد القدر،  1
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نجاح هذا المنتج وقدرته على المنافســـة في الســـوق الســـياحي للمـــمان نوع من النيبات والاســـتمرارية في دراســـة فرص -
طلب المنتج الســــــــياحي، وذل  من خلال التركيز على ملمــــــــاعفة الجهود الترويجية المبذولة وانتقاء أفلمــــــــا الوســــــــاةا 

 وبما أن كا منتج سـياحي له سـوق مسـتهدد، هنا أصب ت ضرورة وضا وتوفير ،الترويجية لت قيق الهدد المطلوب
إســـــتراتيجية تســــــويقية تلاءم وتوازن مزايا وفواةد المنتج الســــــياحي ما احتياجات الســــــوق المســــــتهدد، وعلى الإدارة 

 1 .ةمتميز  استراتيجيةلال تقدع خالتسويقية داةما العما على إثبات فاعلية وربحية منتجها السياحي من 
 ي( إستراتي ية المنتج السياح21-21الشكل رقم )

 
 .002ص ،2011 دار الجرير، عمان، ،التسويق والمبيعات السياحية والفندقيةوآخرون، لاء حسن السرابي ع المصدر:

فعالة للمنتج الســـياحي دعض الصـــعوبات والعواةق، مما  اســـتراتيجيةوتصـــادد مهمة صـــياغة وإعداد   
يتطلب اختيار وتقدع منتج ســياحي يعما على إشــباع رغبة وحاجات الســاةح المرتقب في الســوق المســتهدد، فإذا 

مناســـبة تحقق  يةاســـتراتيجأرادت منظمة ســـياحية إدراج مســـادقة ســـياحية ضـــمن دنود درجمها الســـياحي، فعليها تبني 
 ولحاجة إلى ذل  الســـــاةح من خلال دراســـــة أســـــلوب الحياة ورغبته الســـــياحية. فالمنتج الســـــياحي الجدي هالرغبة وا

قق أقصــى إشــباع افا تحذل  المنتج الذي يترك الانطباع الجيد في ذهن الســاةح من خلال تقديمه رزمة متنوعة من المن
ة ن فمن الأهمية يزه اشــباع حاجات ورغبات الســاونظرا لطبيعة المنتج الســياحي وص ،ل  الفترة الزمنيةتممكن له في 

القصـوى وضـا درامح تسـويقية جج ة ومناسـبة تهتم دعنصـرين أسـاسن هما المنتج والسوق، وذل  من خلال صياغة 
ويفلمــا  ،لمســتهددذل  السـوق ا فيالســاة ن الحالين والمرتقبن  احتياجاتوإعداد المنتج السـياحي بما يتلاءم ما 

                              
 .00ص ، مرجا سادقرزقي حياة،  1

أهداف واستراتي يات
التسويق

صياغة واعداد افكار 
جديدة بحث متطور

اختيار أفضل الأفكار
والمتقرحات صياغة وتبرير

تج تحليل فرص طرح من
مطلوب
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وتكمن  ،نتج السـياحي دنوع من المرونة لسـهولة صياغته وإعداد مرة أخرى كلما تغيرت أذواق الساة نأن يتمتا الم
المنتج الســياحي في حســن تصــميم مزيج من المنتجات الســياحية المناســبة والملاةمة إلى مســتادمي  اســتراتيجيةفاعلية 

 1.الخدمات السياحية
التســــويقية الســــياحية التي  الاســــتراتيجيةيعتمد نجاح  2 :الســــياحي مقومات نجاح إســــتراتي ية تســــويق المنتجثالثا: 

 :تلمعها الوكالات السياحية على عدة عواما نذكر من أهمها
الأساس الذي يقوم عليه  وتعتبر المعلومة بالنسـبة لواضـعي الإسـتراتيجية التسويقية المادة الخام أتوفر المعلومات: -1

نولوجية المعلومات بالجوانب الاقتصـادية والسياسية والاجتماعية والتطورات التكدناء هذه الإسـتراتيجية، وترتبط هذه 
    المرتبطة بالنشاط السياحي العالمي والمحلي، لذل  فإن الإدارة التسويقية في حاجة إلى معلومات عن

 ؛البيئة التسويقية -
 ؛القدرات التسويقية للوكالة- 
 ؛ستراتيجيتها التسويقيةإأي المنافسة و المنتجات السياحية الأخرى -
 .حجم السوق السياحي المحتما- 
 ابهويقصــد دذل  أن تكون الإســتراتيجية الماتارة شــاملة لماتلف مراحا العملية التســويقية التي تقوم  الشــمول:-0

الوكالة السياحية إدتداءا من المنتج السياحي فالتسعير، والتنشيط ...إلخ ، حيث تتلممن الإستراتيجية جميا الجوانب 
 ؛التي تدخا في النشاط التسويقي السياحي حتى تحقق النجاح المطلوب

ى الالتزام التســـــــــــويقية الســـــــــــياحية، فنجاحها مرتبط بمد الاســـــــــــتراتيجيةالوقت المحدد لتطبيق  ووه البعد الزمني:-2
تــاي لادــد وأن يكون تنفيــذ وبال ،بالوقــت المحــدد لتطبيقهــا لأن أهميتهــا أيلمـــــــــــــــا مرتبطــة دعوامــا كنييرة تتغير دتغير الزمن

 ؛وفق جدول زمني صارم الاستراتيجية
الســــــــــــياحية على ســــــــــــلامة ا اذ القرار الذي يحدد إتباع هذه  الاســــــــــــتراتيجيةيرتبط نجاح  ســـــــــلطة اتخاذ القرار:-2

، فكلما كان القرار صـــــــادرا عن الإدارة العليا للوكالة كان أكنير نجاحا لأ ا صـــــــاحبة الســـــــلطة في ا اذ الاســـــــتراتيجية
المنيلى  تيجيةلاســـترااالقرار، وهي الجهة المفترض أ ا قادرة على فهم واســـتيعاب جميا الجوانب المهمة المرتبطة دت ديد 

 .للوكالةلت قيق الأهداد المسطرة التي تكون أكنير فعالية وإيجادية 

                              
 .00رزقي حياة، مرجا سادق، ص 1
مذكرة لنيا  ، دراســة حالة وموعة من الوكالات الســياحية -الإســتراتي ية التســويقية ط المؤســســات الســياحيةدوعمرة أحمد، دن حمو عبد المؤمن،  2

 .00ص، 0108-0100لاي الطاهر، سعيدة ،شهادة الماستر في العلوم التجارية،  صص تسويق الخدمات، جامعة مو 
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منية الموضــوعة التســويقية دقيقا وســليما حســب المراحا الز  الاســتراتيجيةكلما كان تطبيق   :الاســتراتي ية تطبيق-5 
الاســـــــتقرار   تي تمال الاســـــــتراتيجيةلها كان نجاحها مؤكدا وتحقيقها للأهداد التســـــــويقية أمرا مســـــــلما ده، لأن تطبيق 

يعتبر من العوامـا المهمـة التي يتوقف عليهـا نجـاحهـا، فـالتاطيط دلا تنفيـذ ســــــــــــــليم دقيق لا تت قق عنه نتاةج  عليهـا
 ؛إيجادية ولا يساوي شيئا

معايير  التســـــويقية الســـــياحية المبني على للاســـــتراتيجيةيعتبر الاختيار الســـــليم  :للاســــتراتي يةالاختيار الســــليم -6
وظرود واقعية وأســـباب منطقية ودراســـة تحليلية للســـوق الســـياحي وتشـــايص دقيق للقدرات والإمكانيات  ســـليمة

ى توفر العواما فلمــــــــلا عل ،الاســــــــتراتيجيةالتســــــــويقية، أحد المحددات الرةيســــــــية التي تلعب دورا مهما في نجاح هذه 
التســــــــــــــويقيــة الســــــــــــــيــاحيــة فــإنــه من الواجــب العمــا على التقييم الــدوري  الاســــــــــــــتراتيجيــة المــذكورة أعلاه حتى تنجح

 القرارات المتبعة، تبعا لتغير البيئة الاقتصــــادية للوكالة، وادماج التغيرات الحالية والتوقعات المســـــتقبلية في للاســــتراتيجية
عرد على نقاط ، والتاســــــتغلالهاز التســــــويقية دشــــــكا مســــــتمر لت دي مظاهر القوة والفرص وتعزي والاســــــتراتيجيات

ما يصـــــطلح عليه المراجعة التســـــويقية، من خلال مراجعة وتدقيق أهداد، و والمااطر لمعالجتها وتفاديها وه اللمـــــعف
 1.وكالة السياحية وكذل  العاملن فيهاال ، أساليب وإجراءاتاستراتيجياتسياسات، 

  

                              
 .08، صمرجا سادقدوعمرة أحمد، دن حمو عبد المؤمن،  1
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 :الفصلخلاصة 
تــــــــــهم  تماعيةاجفي هذا الفصا نتوصا إلى أنه لم تعد السياحة مرد ظاهرة  إليهمن خلال ما تطرقنا   

ـــــة،و  واجتماعية اقتصاديةدا تحولت إلى أنشطة ترفيهية ذات أدعاد  دعض الأفراد والجماعات فقط، ــــــ ـــــئيـ ــــــ ــــــ ــــــ  ثقافية وديـ
الذي شــجا  ءيالشــ ،وخارجيا وتنقلاتهم داخليا وذل  دســبب تدفق مئات الملاين من الســياح على مختلف الدول،

طاعات المتزايد في تنمية السياحة كنحد الق الاهتماموأصـبح  ،والنهوض دقطاع السـياحة بالاهتمامالعديد من الدول 
الوطني ودن  صــادالاقتالواعدة وعلى أنه من الأهمية بمكان أن نميز دن الإســهام الفعال للســياحة في دعم  الاقتصــادية

اجت الســــــــــياحية وتوظيف الإمك اســــــــــتغلالالدور المحتما والإمكانيات المتوفرة لهذا القطاع في المســـــــــتقبا حينما يتم 
يلة فعالة وتحويلها إلى صــــناعة ســــياحية حقيقية، ووســــ والاقتصــــاديةالأمنيا للموارد الطبيعية  الاســــتادامو  واســــتغلالها

 وأن،الاجتماعيةو  الاقتصــــاديةالبطالة وأداة لت قيق التنمية  وامتصــــاص لجلب العملة الصــــعبة وتوفير مناصــــب شــــغا
 وعلى الســـياحية المنطقة وأ المنتج الســـياحي بأهمية وجاذدية العميا وأ الســـاةح إقناع على يقوم الســـياحي التســـويق
على مزيج  بالاعتمادوذل   ،الســـاة ن ورغبات لإشـــباع حاجات الســـياحي الطلب ما الســـياحي العرض تكييف

لها دور في نجاح العما التســــــــــويقي والذي ينعكس ددوره  التىتســــــــــويقي ملاةم يشــــــــــما على مموعة من العناصــــــــــر 
ودشـــكا إيجابي على ســـلوك الســـاةح ورغبته في الحصـــول على قدر كبير من هذه الخدمات وهذا مما يســـاهم في زيادة 

 الطلب السياحي.
 
 



 

 

 
 
 
 
 

 

 الفصل الثاني
ترقية الخدمات 

السياحية
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 تمهيد:
الدول  إذ عرفت توسـعا كبيرا خاصة في السـياحة،تعتبر الخدمات السـياحية إحدى أدرز المارجات لصـناعة 

لال هذا الفصــا ومن خ كما تعتبر الخدمات الســياحية من العواما المهمة والرةيســية في إســتقطاب الســياح ،المتطورة
 حيث تم تقسيم هذا الفصا إلى ثلاث مباحث هي  ترقية الخدمات السياحيةسنقوم بالتطرق الى 

  مفاهيم حول الخدمات السياحية. :الأولالمبحث     
 :وعوامل نجاحها الخدمات السياحيةمكونات وعناصر وخصائص و أنواع  المبحث الثاني.   
 :ات السياحية والوسائل الترقويةمفاهيم حول ترقية الخدم المبحث الثالث. 
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 السياحية اتالخدم حول مفاهيم: المبحث الأول
ا لهدمات الســياحية دصــفة خاصــة، لما والخ ،كبيرا بالخدمات دصــفة عامة  اهتمامادت الســنوات الأخيرة هشــ

 احي.سيالطلب العرض و الوتفاعا  ،بحيث تصنف إلى عدة تصنيفات وعدة خصاةص ،ية كبيرةهممن أ
 اتصنيفاتهو الخدمات المطلب الأول: مفهوم 

 أهم تصنيفاتها. سنتطرق في هذا المطلب الى مفهوم الخدمات وذكر 
 مفهوم الخدمات أولا:

 تقديمها يمكن والتي ملموســــــــة غير وأ مادية غير تكون التي الأنشــــــــطة أ ا على الخدمات تعريف يمكن
 وعند أخرى خدمة وأ منتج ديا ما ترتبط أن باللمــرورة وليســت والحاجات الرغبات وتوفر إشــباع منفصــا دشــكا
 التي للمدة مؤقت اســتادام وأ مؤقتة بحيازة يقوم قد الخدمة مســتهل  إن ،الملكية نقا يتطلب لا قد الخدمة تقدع

 1يمتلكها أن دون من ولكن )...رحلة سياحية محا، إيجار فندق، في غرفة( الخدمة إنتاج تتطلبها
 التي وأ للبيا تعرض التي المنافا وأ النشـــــاطات  : «بأ ا الخدمة للتســـــويق الأمريكية الجمعية عرفت كما

  ل تعريف وهناك والخدمة، الســـلعة دن كافية دصـــورة يميز لم التعريف هذا أن إلا ،»معينة دســـلعة لارتباطها تعرض
Gronroos-2000  في ملموســة غير طبيعة ذات الأنشــطة من وســيلة وأ نشــاط أي :" هي الخدمة أنفيه  يقول 

 وأ الســــلا المادية، الموارد الخدمة، وموظفي المســــتهل  دن التفاعا طريق عن تحدث أن ضــــروريا ليس ولكن العادة
 2."العميا لمشاكا ك لول تقديمها يتم والتي المنظمة

 المحيطة والعناصـــــر الجوهر الخدمة دن التمييز ينبغي للادمة واضـــــح تعريف لتقدع أنه  Shostackوترى 
 محســـــوســـــة غير منافا تقدع تســـــتهدد والتي الخدمية المؤســـــســـــة مخرجات في يتمنيا الخدمة عرض في والجوهر ا،به

 غير الجوانب كانت وفل المادية الســــلعة ما مقارنتها في للادمة التعريف هذا أهمية وتبرز المســــتفيدون، إليها يتطلا
 3.ص يح والعكس سلعة هي مما أكنير خدمة ا أ يعني فهذا العرض في الغالبة هي المحسوسة

 حاجات إشــــباع إلى يهدد ملموس غير نشــــاط عن عبارة الخدمة أن القول يمكن الســــادقة التعاريف ومن
 .مادي بمنتج مرتبط يكون وقد ف سب، منه الاستفادة وإنما صلكه يمكن لا العملاء، ورغبات

                              
 .002، ص0220، دار زهران للنشر والتوزيا، عمان، الأردن، صناعة السياحةماهر عبد العزيز توفيق،  1
 .00، ص0110، دار واةا للنشر، عمان، الأردن، تسويق الخدماتام حامد اللممور، ه 2
 .021، ص0110، دار البازوري العلمية للنشر والتوزيا، عمان، الأردن، الأسس العلمية للتسويق الحديث مدخل شاملحميد الطاةي وآخرون،  3
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 إدراز يمكن للادمة، تصــنيفات عدة الخدمات مال في الماتصــن من العديد تناول لقد: الخدمات تصــنيف ثانيا:
 :1يلي فيما أهمها
 المستفيد وأ السوق حسب الخدمات تقسيم -1
 ؛الص ة السياحة، منيا شاصية لحاجات إشباعا تقدم التي الخدمات وهي :استهلاكية خدمات 
 الاســتشــارات في كما المؤســســات حاجات لإشــباع تقدم التي الخدمات وهي :المنشــ ت وأ الأعمال خدمات 

 .والقانونية الإدارية
 تقديمها ط الاعتمادية حسب الخدمات تقسيم -0
 الإنســان على تقديمها في تعتمد الخدمات دعض فهناك كبيرة، ددرجة الإنســان على تقديمها في تعتمد خدمات 

 ؛وغيرهم والمحامن، الأطباء منيا
 ااي الصراد منيا كبيرة ددرجة والمعدات االات على تعتمد خدمات. 
  تقديمها أماكن إلى المستفيد ضرورة حسب الخدمات تقسيم -2
 ؛إلخ .....السفر وأ الجراحية كالعمليات تقديمها لأماكن المستفيد حلمور تتطلب خدمات 
 إلخ ....السيارات صيانة كادمات الخدمة تقدع لأماكن المستفيد حلمور تتطلب لا خدمات. 
 بالمستفيد الاتصال درجة حسب الخدمات تصنيف -2
 ؛إلخ...النقا خدمات وكذا الطبيب يقدمها التي الخدمات منيا عاي شاصي اتصال ذات خدمات 
 ؛إلخ ... ااي الصراد كادمات منافض شاصي اتصال ذات خدمات 
 إلخ ... السريعة المطاعم خدمة منيا متوسط شاصي اتصال ذات خدمات. 
 الخدمة أدا  ط المطلوبة الخبرة حسب الخدمات تصنيف -5
 ؛والممرضن المستشارين كادمات مهنية خدمات 
 الملادس تنظيف كادمات مهنية غير خدمات. 
 
 
 

                              
 .000-000، ص0118، دار المسيرة للنشر والتوزيا والطباعة، عمان، الأردن، والتطبيقمبادئ التسويق الحديث بين النظرية زكريا عزام وآخرون،  1
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 الموجهة العملية حسب الخدمات تصنيف -6
 المريض منيا عليها لل صــول شــاصــيا المســتفيد حلمــور وتتطلب للأفراد موجهة وهي :الناس معالجة خدمات 

 ؛الطبيب إلى يذهب أن يجب الذي
 إنتاج مكان إلى حلمـــــوره تطلب ولا المســـــتفيد لممتلكات موجهة الخدمات هذه :الممتلكات معالجة خدمات 

 .السكن صيانة كادمات الخدمة،
 طبيعتها حسب الخدمات تصنيف -7
 ؛والتعليم الص ة خدمات منيا ضرورية خدمات 
 والترفيه التسلية خدمات منيا كمالية خدمات. 

 .السياحية الخدمات خصائصمفهوم و المطلب الثاني: 
 سنتطرق في المطلب الى مفهوم الخدمات السياحية وخصاةصها.

 الخدمات السياحية.مفهوم  أولا:
 :التالية التعاريف خلال من السياحية الخدمات الباحنين من العديد تناول

 والتي الملموســــــة غير الأنشــــــطة هي الســــــياحية الخدمة «    حيث عرفت الخدمات الســــــياحية بأ االأول التعريف
 وأ مؤقتة بحيازة يقوم قد للادمة المســـتهل  وأن والحاجات، للرغبات إشـــباع وتوفر منفصـــا دشـــكا تقدم أن يمكن

 .1» يمتلكها أن دون ولكن )سياحية رحلة سيارة، إيجار فندق، في غرفة) مؤقت استادام
 طرد من المقدمة النهاةية والســـلا الخدمات مموع هي الســـياحية الخدمة « وعرفت كذل  بأ ا    الثاني التعريف
 الأســرة وأ الغرد عدد الســياحي، النقا الإقامة، التجهيزات، وطاقة بحجم وتقاس للمســتهلكن، الســياحي القطاع

 .2» الطيران شركات في المعروضة الأماكن عدد الفندق، في
 للسياح توفر التي والنشاطات الأعمال من مموعة هي السياحية الخدمات« وعرفت أيلمـا بأ ا   الثالث التعريف
 المرافق في إقامتهم وأ ســفرهم وقت خلال الســياحية والبلمـــاةا الخدمات واســـتهلاك شــراء عند والتســهيلات الراحة

  .3 » الأصلي سكناهم مكان عن دعيدا السياحية

                              
 .00ص ، 2007السعودية، العردية المملكة المريخ، دار ،الفراغ ووقت والسياحة الضيافة ط الخدمة جودة إدارةسرور،  ادراهيم علي سرور تعريب 1
  . 02، ص0220للنشر، عمان،  مدلاوي دار، 0، طالسياحي الاقتصاد من مختارات ،مروان السكر 2

3 Isabelle Frochot, Patrick le Gohèrl, le marketing du tourisme, Dunod, Paris, 2007, p56.  
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 التي المترادطة الأنشــــطة من مموعة هي الســــياحية الخدمات أن نســــتالص الســــادقة التعاريف خلال من
 .الخ...الترفيه، الإيواء، النقا، تشما وهي السياح ورغبات حاجات مختلف إشباع على تعما
    أهمهاصناعة متميزة لإعتبارات  السياحية الخدمات تعتبر :السياحية الخدمات خصائص ثانيا:
 وهي ،تج مادي يمكن نقله من مكان اخرلا تتمنيا  في ج فهي تعتبر الســــــــياحة صـــــــادرات غر منظورة : -1 

عليه و ، كان إنتاجهعلى المنتج دنفســه من م، بالحصــول القليلة التي يقوم فيها المســتهل تعتبر واحدة من الصــناعات 
الحال  و، كما هقا خارج حدودهاالدولة الملمــــــــــيفة لا تت ما نفقات ن أو فإن الدولة المصــــــــــدرة للمنتج الســــــــــياحي

 ؛بالنسبة للمنتجات الأخرى التي تتطلب بالإضافة إلى تكاليف إنتاجها تكاليف نقلها
ية( لا الأثر و الموارد الســـــياحية )الطبيعية ، التاريخية  عوامل الجذب الســــياحي:إن المنتج الســــياحي المتمثل ط  -0

 ؛، إلا إذا يبعث في شكا منتج سياحي تدر عاةدا دطبيعتهالا ، فهذه المواردتباع إلا من خلال السياحة
لتســــــهيلات التي تتمنيا في وهذا المنتج لا يباع في معظم الأحوال من غير وجود ســـــلا وخدمات مســــــاعدة ا 
 وعات   تتمنيا التسهيلات في أردا ممو ، التي يجب أن تتواجد جنبا إلى جنب ما الموارد السياحية السياحية

، الاتصال ، الكهرباء ......، وساةاكشـبكات النقا، الخدمات المرفقة كالمياه  :ياكل الأسـاسـية القاعديةتوفر اله-
 والاستقرار؛توفر الأمن 

 ؛اةا الإقامة التكميلية كالمايمات، القرى السياحية ...الهياكا الفندقية وغيرها من وس :توفر منش ت الإقامة-
 لجوي؛، االبري، الب ري توفر النقل :-
 سلا السياحية.الو ، محلات ديا الهدايا التذكارية التسلية، وكدور الله  :توفر المنش ت السياحية الترويجية-
، صـــر متعددة تتكاما ما دعلمـــها البعضعنا مزيج مشـــكا من مموعة وفه :إن المنتج الســـياحي منتج مركب-2

 وتؤثر بالقطاعات الأخرى في استما .
ة، الإطعام، ت السياحية، كالإقامالخدمات منها التي تبيعها المنشتو فالسـواح يسـتهلكون مموعة من السلا 

ق ما يتعلق بالتي تبيعها المنشــــــــــــــتت الأخرى التجارية ومنها ما يتعل منهاو دور اللهو.....و ، التـذكـارات النقـا، الهـدايا
، بحيث لبعضلمنتجات تتكاما ما دعلمها ا، وهذه االخدمات الأخرى في البلد الملميفو دتسهيلات البنية الأساسية 

 الإجراءات الجمركية . والنقا أ والمطاعم أ والخدمة في الفنادق أ ومستوى السلعة أ انخفض ول
الخدمات  ناعة، فصــــــــ تســــــــاهم في تقدع المنتج الســــــــياحيتأثرت العناصــــــــر التيولتدفق الســــــــياحي إنخفض ا

أثرت و رت العناصر تأثوالخدمة زاد التدفق السـياحي  وإرتفا مسـتوى السـلعة أ وبالمنيا لو ، السـياحية صـناعة متكاملة
 العمالة ....و في القطاعات الأخرى الدخا 
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تعلق نه يلأ الاســــــــتقرارمن عدم في دعض الأحوال إلى درجة  يتعرض : ن الســــــياحة الدولية منتج تصــــــديريإ -2
التي تؤثر  الدخا بالإضـــافة إلى مشـــكا الموسميةو مرونة عالية بالنســبة لكا من الســـعر و ، دتنثيرات من القوى الخارجية
 يلي    على النشاط السياحي كما

 كوجود دولةالدولية لتنثيرات من خارج الفقد تتعرض الســــياحة  :لطلب الســـياحي للتاثرات الخارجيةتعرض ا ،
رارات الدول ، بالإضـــــــافة إلى قالتغيرات المناخية غير المنتظرة ،تغيرات في أســــــعار الصــــــرد وســــــياســــــية أ اضــــــطرابات

 ؛تحديد حجم النقد الذي يسمح للساة ن الخروج منهو القاضية بالرقادة على النقد 
 يراً أن القرارات الســــــــــــــياحية قد تتنثر كنيوهذا يعني  :الدخلو عالية لكل من الســـــــــــعر  ةتتميز الســـــــــــيـاحة  رون

ولة، مقارنة بالمرونة ه، فإنه يمكن تحديدها دســـــــالدخول، فبالنســـــــبة للمرونة الســـــــعريةو بالتغيرات الطفيفة في الأســـــــعار 
أكنير  فة عامةدصــــــــ، أما التغيرات في الدخول فإ ا تكون أ ر المرونة الســــــــعرية تكون ســــــــريعة، نلمــــــــراً لكون الدخلية

 دعد مدة من الزمن عادة تكون سنة؛ إلاتدرجاً ومن ثم لا يتم تحديدها 
 : ز نشـــــــاط موسمي فهناك عواما تؤدي إلى موسمية أهمها ترتكإن النشـــــــاط الســـــــياحي في غالبيته  موسمية النشـــــا

الجغرافية في  و . كما أن العواما المناخية غيرها في موســـــم معنو العطا في المنشـــــتت الصـــــناعية و على العطا المدرســــية 
من الواضـــــح أن ســـــياحة الإجازات "العطا" و ، إلى هذه الظاهرة والمســـــتقبلة للســـــواح تدعو كا من الدول المصـــــدرة 

النشــــاط  ن، وهي التي تدعم هذه الظاهرة أما بالنســــبة للأشــــكال الأخرى منيا قدرا كبيرا في النشــــاط الســــياحالتي صو 
، ســـياحة المؤصرات ......( لا تكون لها علاقة بمشـــكلة الموسمية التي تقلمـــي في النشـــاط لأعمالالســـياحي )ســـياحة ا

 إلى   السياحي 
ترة النقا من مكان اخر إلى ضـــــــرورة تحقيق أرباح كافية خلال ف وتؤدي عدم قادلية المنتج الســـــــياحي للتازين أ -

 ا خلال الفترة الباقية من السنة؛الموسم لمواجهة التراج
 مما يؤدي إلى وجود دطالة موسمية؛، في الفترات الغير موسمية ياع المواد نتيجة تعطا الإنتاجيةض -
 دة التركيز الموسمي.، خلال فترة الموسمية يؤدي إلى زياإن التوسا في العرض -

من مشـــــــــكلة النشـــــــــاط الســـــــــياحي الموسمي، نذكر منها على ســـــــــبيا وقد دذلت محاولات عديدة للتافيف   
  المنيال
o يـا التوزيا الزمني للطلــب، من خلال تعـدات( توســــــــــــــيعـا لفترة النشــــــــــــــاط الموسميالـة موســــــــــــــم العطـا )الإجــاز إطـ 

 ؛، كنن توزع مواعيد العطا بحيث تكون متعاقبةالسياحي
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o  لفردي تقدمة ذات الدخا اإتجاه قوي في الدول الم و، وهأكنير خلال الســـــــنة ومرتن أتقرير عطا مدفوعة الأجر
ولايات المت دة شمال الو ، كندا الإســكندجفيا دول  تل  الدول التي يســود فيها شــتاء قاســي منيا، وخصــوصــا المرتفا

 لأمريكية؛ا
o 1، لإيجاد نوع جديد من الطلب تحفزه الأسعار التميزيةية فيض الأسعار في غير فترات الذروة الموسم. 

 العرض والطلب السياحي المطلب الثالث:
التفاعا دن الكيفية التي يَّقدم بها الوجهات الســـــــــــــياحية خدماتها  العرض والطلب الســـــــــــــياحي يشـــــــــــــير إلى

 ومرافقها )العرض(، وكيفية استجادة السوق السياحية )الطلب( لهذه الخدمات والمنتجات السياحية.
 العرض السياحيأولا: 

يمنيا العرض الســــــــــياحي في أي دولة ســــــــــياحية كا ما صتلكه من موارد ســــــــــياحية مختلفة كعناصــــــــــر الجذب 
 .ةوالمغريات السياحية الطبيعية والصناعي

العرض الســـــــــــــياحي هو" كا ما تقدمه المنطقة الســـــــــــــياحية وتحتويه من مقومات  تعريف العرض الســــــــــياحي:-21
ــية أ ــيعـ ــبـ ــية أ وسياحية سواء كانت عـــواما جـــذب طـ ــية، وتاريخـ ـــ على  إضافة إلى الخدمات والسلا التي قد تؤثر صناعـ

 .معن وتفلميله عن دلد أخـر رغـم مقـوماته الـسـياحـيةالأفراد لزيارة دلد 
"خلــــــيط من العـــناصر الغـــيـــر متجـــانـــسة الـــتي تــــــؤخـــذ مســـتـــقـــلة دعـــلمها عـــن الـــبعـــض الأخـــر  العــــــرض الـــســـياحي هــــــو" 

قـامتـهـم أثـناء تـنـقـلهم، إتـل  اسمـوعـات مـن الخـدمـات المقـدمة للـسياح  وهــــ وأ لتــشكــا العــــرض الــسياحي والدوي،
 ."وأثـنـاء تجــوالهم

 :يةالتاليتصف العرض السياحي في أي دولة بالخصاةص الرةيسية   العرض السياحي خصائص-20
 ( الجمودعدم المرونة:) عكس د يقصـــــد بها عدم قادلية العرض الســـــياحي للتغير طبقا لأذواق ورغبات الســـــاة ن

الســـــــياحي يصـــــــعب تغيير المكوجت الرةيســـــــية له خاصـــــــة المقومات الطبيعية، أما الخدمات فالعرض  الســـــــلا المادية،
فيمكن تطويرها وتعديلها إلى الحد الذي تلاةم رغبات وميولات شـــــــــــراةح ســـــــــــوقية معينة في حدود القوانن والتقاليد 

 .والعادات الساةدة في كا دولة

                              
 . 000ص  ،  0،2016دار الجنان للنشر والتوزيا، عمان، ط ،السياحة تسويق خدمات محمد الفاتح محمود دشير المغربي، 1
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ــــــــشــــــــرية الــــــــب الطبيعية للعرض السياحي مستقلة عن المقوماتفالمقومات : العناصر المكونة له :(انفصال) إستقلال
حـــيــــث يـــمكن التــــمـــيــــيز دن كا عنصر وأخر وتحديد معالمه الرةيسية ددون  ومستـــقـــلة عــــن التـــسهــــيلات الـــسياحــــية،

 ؛الكاما للعناصر المكونة لها بالاندماجدعكس السلا المادية التي تتصف  تداخا دينهم،
 لمناســــب ا بمعنى إنتقال الســــاة ن للدول والمناطق التي يتواجد بها المنتج الســــياحي: أماكن تواجدمإســــتصدامه ط
أي إنتقال مشــــــتري الخدمة الســــــياحية إلى مكان إنتاجها مقادا ما يدفعه من مبالا مالية عكس الســــــلا المادية  ،لهم

 .التي تنتقا للمستهل  في مكان تواجده

 السياحي الطلب-ثانيا
ون من مزيج يتك وفه بها خبراء الســـياحة، اهتمنيا دراســـة الطلب الســـياحي أحد الموضــــوعات الهامة التي يم

 .من العناصر الماتلفة كالرغبات الإنسانية والحاجات والميول التي تتجه إلى الدول المستقبلة للساة ن
معن،  لشـــراء منتج ســـياحيالطلب الســـياحي هو" تعبير عن إتجاهات الســـاة ن  مفهوم الطلب الســـياحي:-21

ــــــــناصر مختلفة صنيا الدوافا والقدرات والميولات  ولزيارة منطقة أ وأ ـــــــــ ــــــــية دذاتها قوامه مزيج مركب من عـ ــــــــياحـ دولة سـ
ويتميز ."والحاجات الشاصية، التي يتنثر بها الساة ون من حيث إتجاهات الطلب عـــــلى منـــــطقة ســـــياحـــــــــــية مختلفة

  ةص التاليةالطلب السياحي بمجموعة الخصا
 جتماعية،ـاســية والإيالــس الــطلــب الــســياحي للــتغــيـرات في الظـرود الإقــتـصادية، هي مدى إســتجادة :الحساسية 

 ؛والطلب السياحي عاي الحساسية للتغير في أنماط السفر والسياحة في البلدان المصدرة للسياحة
 لي للتغير تبعا للظرود الماتلفة في الســـــوق الســـــياحي الداخويقصـــــد بها مدى قادلية الطلب الســـــياحي : المرونة

والخارجي، كالأســـــــــــــعار التي تعتبر العلاقة دينها ودن الطلب الســـــــــــــياحي علاقة عكســـــــــــــية وغيرها من العواما المؤثرة 
 ؛الأخرى

 لدول ايتجه الطلب الســــــياحي للتوســـــا ســــــنويا بمعدل غير  دت وذل  تبعا لتغير الظرود المتولدة في : التوســــع
 1المصدرة للساة ن والمستقبلة لهم.

  

                              
جامعة أمحمد دوقرة دومرداس،  الخدمات، تسويق : صص ماستر، الأولى السـنة طلبة إلى ، موجهةمحاضرات ط التسويق السياحيدن حسـان حكيم،  1

 .00-00، ص  0108/0102قسم العلوم التجارية، 
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 وعوامل نجاحها الخدمات السياحيةمكونات وعناصر وخصائص و أنواع المبحث الثاني : 
كما  ،بالســـوق الســـياحي من دور كبير الما له ،م النشـــاطات الســـياحيةهتعتبر الخدمات الســـياحية إحدى أ

دعض  ىليتوقف نجاح الخدمة الســــــــــياحية عكما  بها،أن للادمات الســــــــــياحية أنواع ومكوجت وخصــــــــــاةص تتميز 
 المتعددة. العواما
 أنواع الخدمات السياحية: الأولالمطلب 
 الطبيعية، كالمناظر الممكنة الطبيعية المقومات كا إلى الســـياحي المنتج للســـياحة العالمية المنظمة صـــنفت لقد       
 الماتلفة للشـــــــعوب ثقافات من إليه ترمز وما البشـــــــرية المقومات كا وكذل  الطاقوي، التراث الجغرافية، الحالات
 الاجتماعية والبنيات التركيبات ومنها الاجتماعية الجوانب والقانونية، التنظيمية المقومات وكذا وتقاليدهم، موعادته
 .1يةوالمال الاقتصادية الأنشطة مختلف إلى إضافة والإطعام والإيواء كالنقا الماتلفة الخدمات ووسـاةا للبلد، والعرقية
 :إلى تقسيمها يمكن حيث العواما من العديد تأثير تحت السياحية الخدمات و تلف      
 اللمــــــرورية المادية الوســــــاةا مموعة هي الســــــياحية الخدمات أن بما: أهميتها حيث من الســـــياحية الخدمات-1

 المنطق هذا ومن للســياح، الخدمات واســتعمال وخلق أهدافها وتحقيق الســياحة في الناس اشــتراك تســهيا وأ لتنمن
  2.التكميلية السياحة والخدمات الأساسية السياحية الخدمات دن التمييز يمكن
 في تســاهم التي وســاةله عميا النقا خدمات في الأســاســية الخدمات تتمنيا  :الأســاســية الســياحية الخدمات -أ

 وكذا وغيرها، والشـقق الفنادق في الإيواء وخدمات السـياحية، المنطقة داخا فيها المرغودة متهوجها إلى السـياح نقا
 ؛للسياح الموجهة والشراب الطعام خدمات

 الســـــــــــلا تقدم التي المتاجر بأنواعه، والترفيه الرياضـــــــــــة في تتمنيا وهي  :التكميلية الســـــــــياحية الخدمات -ب
 والبنوك التصــليح، ورشــات الشــعر، تصــفيف محلات، الحفلات، ومواقا كالمســارح النيقافية الخدمات الاســتهلاكية،

 .الاستعلامات ومراكز السفر مكاتب تشما التي الاستقبال محلات إلى بالإضافة
 
 

                              
 .152، 151ص ص ، 2005، 04التسيير، العدد وعلوم الاقتصادية العلوم ملة ،السياحية الخدمات مسوقكواش،  دلالطة، خالد مبارك  1
 .80 ص ، 2002الأردن، والتوزيا، للنشر المسيرة دار ،السياحية الخدمات تسويق وآخرون، إلياس سراب 2
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 إلى الســـياحي الســـوق حيث من الســـياحية الخدمات تقســـيم ويمكن: ســـوقها حيث من الســـياحية الخدمات 2-
    هما أساسن صنفن

 والخدمات للســــلا الاســــتهلاكية القيمة لشــــكا بالنظر  الســـياحي العرض نظر وجهة من الســـياحية الخدمات-أ
 المبيت تؤمن التي كالخدمات الماتلفة الســـــــياحية الخدمات تلمـــــــم مموعات عدة إلى تقســـــــيمها يمكن الســـــــياحية
 والســلا الت ف إلى بالإضــافة الصــ ية، والخدمات للســياح الرفاهية توفر التي الخدمات الســياحية، والمواقا والإطعام
 ؛السياحي الموقا في تستهل  التي الأخرى

 قد فهي الطلب نظر وجهة من الخدمات أنواع أما :الســـياحي الطلب نظر وجهة من الســـياحية الخدمات -ب
 في الترفيهية الخدمات وأ الســـــــياحية، المرافق في والإطعام المبيت تأمن الخدمات وأ المواصـــــــلات، خدمات تكون
 1.السياحية المناطق

 بالإضـــافة لهم المقدمة والتســـهيلات الســـياح خدمات جميا تتلمـــمن: طبيعتها حيث من الســـياحية الخدمات 3-
 :يلي فيما نوض ها الأخرى الخدمات من العديد إلى
 وأ المواطنن طرد من ســــواء للســــاةح الاهتمام تقدعبها يفترض  الملمــــيفة المنطقة دور إن  :الضــــيافة خدمات -أ

 أي والأمان بالارتياح يشـــــــعر تجعله للســـــــاةح الإيجادية التجردة لأن الرسمية، غير وأ الرسمية والمؤســـــــســـــــات الهيئات
 ؛2البلد لزيارة ااخرين على والتنثير الزيارة تكرار في أكبر  احتمالية

 قد التي المشــاكا دعض تفادي ا شــن من والتي للســياح المقدمة الخدمات دعض في وتتمنيا  الأمنية الخدمات -ب
 الإرشـــــاد عمليات وحتى وتوزيعهم، الأمن رجال إعداد ضـــــمنها ومن الســـــياحية المناطق في الســـــياحية الحركة تعيق

  ؛السياحية والمشتريات السياحي والترفيه السياحية الاستعلام مراكز وتوفير السياحي
 عند الطبية والخدمات الصــــ ية، التســــهيلات الماتلفة، التســــهيلات ضــــمن وتندرج :المصتلفة التســـهيلات - ج

 3 .السياحية رحلته أثناء الساةح يحتاجها التي التسهيلات من وغيرها المالية، الخدمات الحاجة،
 

                              
  122.-115ص ،مرجا سادق السكر، مروان 1
  145.ص ، 2000الأردن، للنشر، واةا دار ،السياحية الدلالة فن مقادلة، خالد 2
 القاهرة، والطباعة، والتوزيا للنشـــــر الكتاب عالم ،التكنولوجيا عصــــر ط الترويجية الحملات وتخطيط الســــياحي التســــويق البكري، المنعم عبد فؤاد 3

 .28-30 ص ، 2007 مصر،
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 .الخدمة السياحية وخصائص وعناصر المطلب الثاني : مكونات
 سنتطرق في هذا المطلب الى مكوجت الخدمة السياحية وعناصرها وخصاةها. 

   مكونات الخدمة السياحية:: أولا
    1حية إلى العديد من الخدمات أهمهاالسيا اتالخدم تتكون

دور الشــــــــــــــباب و القرى الســــــــــــــياحية و تقدمها جميا الوســــــــــــــاةا الإقامة الســــــــــــــياحية منيا الفنادق  :خدمة الإقامة (1
 ؛المايماتو 
غير امة إلى اسالات العو تقدمها وســـــــــاةا الإقامة الماتلفة بالإضـــــــــافة إلى إعطاةهم بالكافتيريا  :خدمة الإعاشـــــــة (0

 ؛ذل  من وساةا الإعاشة
الفنادق  دعضو النقا العامة  وســــاةاالخاصــــة و تتولى شــــركات النقا الســــياحي العامة  :خدمات النقل الســـياحي (2
 ؛مكاتب تأجير السياراتو 
تقوم هذه الشـــركات دتقدع خدماتها الماتلفة للســـاة ن منيا   :لســـفراو خدمات شـــركات ووكلات الســـياحية  (2

 ؛الماتلفة إلى غير ذل  من الخدماتالسياحية والحجز على الرحلات الجوية الدولية و وساةا النقا و الفنادق 
دعض المحلات العامة الأخرى التي تتبا منيا هذه الســــــــــــــلا و الشــــــــــــــركات الســــــــــــــياحية و تقدمها محلات ديا الهدايا  (5
 لسياحية؛ا
احية إلى المكاتب الدولية الســــــي بالإضــــــافةتقدم هذه الخدمة مكاتب حكومية تادعة للدول  :خدمة الاتصـــــالات (6

الات قدراتها الاقتصـــادية لأن الاتصـــو ولكن يختلف مســـتوى تقدع تل  الخدمة حســـب إمكانيات الدول الســـياحية 
 ؛مكلفةو تتطلب دنية تحتية قوية 

لســــياحية  تلف وســـاةا الترقية الســــياحية الفاعلة في الدول او المحلات الســــياحية خدمة الترفيه الســـياحي تقدمها  (7
   .احتياجات الساة ن المتعددةو تكون متنوعة لتلبية رغبات و 

   ية:عناصر الخدمات السياح :ثانيا
 عناصر الخدمات السياحية تتمنيا فيما يلي 

 ؛على سط ها والبنية الت تية من تحت الأرض أ .0
 

                              
 .018، صسراب إلياس وآخرون، مرجا سادق 1
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 ؛مقياس للطلب السياحي التي تقسم إلىو المصادر الطبيعية  .0
 ؛غيرهاو ، سفنو سيارات و النقا الماتلف الأنواع من طاةرات  .0
منشــــــتت و تاحف المو المطاعم و الفنادق و البنية الفوقية ما فوق الأرض من التجهيزات الســــــياحية كمبام المطارات  .0

 ؛غيرهاو الترفيه 
التعرد و في الخدمة  الرغبةو الصــدق و اللطف و الإقامة الجيدة لللمـيود و اللمـيافة بأنواعها الماتلفة منيا الاسـتقبال  .0

   .على الساةح
    خصائص الخدمة السياحية: اثالث

للادمات الســــياحية مموعة من الخصــــاةص منها ما تشــــترك فيه ما الخدمات دصــــفة عامة ومنها ما تتميز 
 كمنتوج سياحي نوجزها فيما يلي ده وحدها  

  ان إقامته إلى حيث )الساةح( من مك للنقا يتم نقا المستهل  فالبنسبة  زين المنتج السياحي، ونقا أإسـت الة
نتج كما أن معظم مكوجت الم ودعض الخدمات الأخرى،بالنســــــــبة للمنتوجات المادية  والمنتج وليس العكس كما ه

 ؛السياحية على دذل قصارى جهده لجلب عدد من السياحالسياحي لا يمكن  زينها مما يجبر مقدم الخدمات 
  توفير يتطلب  الأمر الذي فيها حلمور الزدون فلا يمكن نقا وإرسال المنتج السياحي،الخدمات السياحية يشترط

 ؛منطقة السياحة ووساةا النقا اللازمة لإنتقال السياح نح
 ؛تزامن الإنتاج السياحي ما إستهلاكه 
 ،لطاةرة يمكن فادمة النقا با النقا،أي إســتبدال دعض المنتوجات الســياحية دبعلمــها كوســاةا  إمكانية الإحلال

 ؛إستبدالها بالسيارة
 ،إذ لا يمكن تغيير نشــاط المؤســســات الســياحية إلى أنشــطة أخرى  عدم مرونة الطلب السـياحي في المدى القصــير

 ؛في وقت سريا
 ،ا يجعا مم الموسمية وهي أهم خاصـية للادمات السياحية إذ أن هناك موسم الذروة حيث يزداد الطلب السياحي

وهناك موســم الكســاد إذ ينافض الطلب الســياحي نتيجة عدة عواما  حاجات الســياح،العرض الســياحي لا يلبي 
 1 . الساحلية في فصا الشتاء.وقد ينعدم  اةيا كالطلب على الفنادق في المناطق 

                              
 .00ص، 0112، الأردن، عمان، دار الراية للنشر، 0، طالتسويق والترويج السياحي والفندقيعصام حسن السعيدي،  1
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 ،ما يزيد  ووه لنســــبة لهم،باويتباين في مســــتويات الدخول   تلف دوافا ورغبات الســــياح وتوقعاتهم ددرجة كبيرة
لبي حاجاتهم تقدع خدمة ت ومن صعودة التنثير في سلوكاتهم وإقناعهم دشكا جماعي من جهة وعدم إمكانية إنتاج أ

       ؛في نفس الوقت من جهة أخرى
  تعدد جهات الإنتاج كون الســــــــــياحة صــــــــــناعة متداخلة ومركبة وتحتوي على العديد من الخدمات دعلمــــــــــها كبيرة

هذا ما يخلق تحدي و  وكا عنصــر فيها يقدم من قبا منتج مســتقا، والنقا،ومســتقلة بحد ذاتها منيا صــناعة الفنادق 
وهذا  لخدمات الأخرى،امحصـــلة سموع  إضـــافي فيما يتعلق اقناع وإشـــباع حاجات المســـتهل  بمنتوج ســـياحي يعتبر

   ما يتطلب درجة عالية من التنسيق في عرض وتقدع المنتج السياحي.
 يلي  ويمكن إضافة هاتن الخاصيتن إلى السادقة كما       
 يرة تظهر وتزول خلال فترة معينة والذي حيث لكا خدمة ســــــــــــياحية حياة قصــــــــــــ تهاء الخدمات وتلاشــــــــــــيها،إن

 ؛المشتري الحصول عليها في فترات أخرىيصعب على 
 القادلية دشـــــــــــــكا فعلي للتقييم من خلال إســـــــــــــتعمال الحواس  وخدمات غير ملموســـــــــــــة تتمنيا في عدم القدرة أ

   1الخمسة.
    .عوامل نجاح الخدمات السياحية المطلب الثالث:

 :2يتوقف نجاح الخدمة السياحية على دعض العواما منها
لمزايا التي ا مموعة ادعض الدول الســــــياحية، ويقصــــــد به ليهامن عواما الجذب التي تعتمد ع تعد :مدى تميزها1 -
 ؛الخدمات هذه اصتاز به

 ه، لأنســــــاةحللحتى تكون أكنير جذبا  هاولة في تقديمهدد أن تتصــــــف الخدمة الســـــياحية بالســـــلا :طبيعة الخدمة2-
 ؛التعقيد والصعودةدوء، وأن تكون دعيدة عن عن الراحة واله عادة ما يب ث

 تمامهمهالخدمات الســــــياحية عانب إ الذي يتم في تقدع لوبتم الســــــاة ون عادة بالأســــــهي :التقديم لوبأســـــ3-
 ؛لفةم الماتم إشباع حاجاتهم خدمات ومنافا توفر لهومقدار ما تحقق لهتها بمستوى جود

                              
رة لنيا شــــهادة ، مذكدور التســـويق الســـياحي ط تطوير أنشـــطة الخدمات الســـياحية: دراســـة حالة الحظرة الوطنية لتازةمزرق صــــبرا، مندر فريدة،  1

 .00،00ص، ص 0100-0100 صص اقتصاد وتسيير سياحي، جامعة جيجا،  الماستر في علوم التسيير،
نيا شــهادة الماســتر ، مذكرة للخدمات الســياحية الفندقية: دراســة حالة مؤســســة فندق لاغراســت ولاية جي لدور الترويج ط ترقية افايزة دودعجة،  2

 .00،00، ص ص0108-0100 صص تسويق الخدمات، جامعة محمد الصديق دن يحي، جيجا،  في العلوم التجارية،
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احية الخدمة السياحية لذل  فإن الخدمات السيمة المؤثرة في نجاح لهايعتبر وضوح الخدمة من العواما ا :الوضوح4-
 ؛مهة لديلو قبسياح يجب أن تكون واض ة وملالدول ل هاتقدم التي
 لفةالمات الدول هاياحية التي تقدمب الســـــياحي داةما بمســـــتوى الخدمة الســـــليرتبط الط :ارتفاع مســــتوى الخدمة5-

لجذب الســياحية المتميزة كعنصــر رةيســي من عناصــر اذه الخدمة هى لع الاعتمادبحيث يمكن  اهالقادمن إلي للســياح
 ؛السياحي

ر العما الســــــياحي الناجح لأن هجو  هيلســــــياحية الجيدة بالســــــعر المناســــــب تعتبر الخدمة ا :مناســـــبة الأســـــعار-6
 1.في مناطق الزيارة هادمات التي تقدم للحساسية شديدة ل والنظر ذ الساةح داةما دعيد

  

                              
 .00،00ص ص مرجا سبق ذكره،فايزة دودعجة،  1
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 .والوسائل الترقوية ترقية الخدمات السياحيةمفاهيم حول  :ثالثالمبحث ال
مزايا عديدة، حيث  تص في عملية جذب المســــــــــــــتهلكن وإقناعهم بمنتج  ترقية الخدمات الســــــــــــــياحيةلإن 

المؤسـسة، وهذا من خلال تنظيم السياحة ودرمتها بالاعتماد على الوساةا الترقوية، كالإعلام، والإشهار السياحي، 
 .دصورة مفصلة للساةح والعلاقات العامة وتنشيط المبيعات، وذل  للتعريف بالمنتج السياحي

 .ة وخصائصه وأهدافهمفهوم الترقية السياحي الأول: المطلب
 ذكر أهدافها.هوم الترقية السياحية وخصاةصها و سنتطرق فيما يلي الى مف 

   :أولا: مفهوم الترقية السياحية
تادين حمـاية الزباةن المع ونقصــــــــــــــد بالترقيـة الســــــــــــــيـاحيـة مموعـة الإجراءات الهـادفـة لجلـب متعـاملن جـدد أ

 1للمؤسسة.وجعلهم أكنير وفاء 
 .الترقية السياحية خصائص ثانيا:

لشـــــــروط يجب أن تراعي مموعة من ا ويكتب لها النجاح، وحتى تكون هناك ترقية ســـــــياحية بمعنى الكلمة،
 الأساسية وهي 

 ويجب أن تتميز بالواقعية والصدق. أن يقوم الماتصون في الميدان اعدادها،-
 اللازمة لتنفيذها.وتوفير الإمكانيات  وجوب ضرورة التاطيط،-
 ومن أجا إعداد مخطط ترقوي للسياحة يجب أن يكون -
 ؛أي أن يكون المكلف بالتسويق يعما على تحلمير مكان التنشيط للترقية: الاستعداد 
 :؛وهي وسيلة لجذب المستهلكن الدعامة الترقوية 
   :؛والنشر الإشهار، كالتنشيط، وهذا لتوفير كا وساةا الترقية، وضع ميزانية للترقية 
  ؛وهذا من أجا الت قيق من أن النتاةج المحققة مطادقة للاطة الموضوعة الترقوي: البرنامجمراقبة 
 وأ هلكن،وإما محاورة ومعاينة عينة من المســـــــت قبا ودعد العملية، وتكون إما عن طريق البياجت، :تقييم النتائج 

 2وأين يتم التوزيا. للعملية،وضا مراقبن ذي تجردة وكفاءة في المكان والوضا المناسب 

                              
، 10، العدد 00سلد ا، ملة الحقوق والعلوم الإنسانية، التسويقية ودورها ط ترقية الخدمات السياحية الاستراتي يةج نن كريمة،  دومدين يوسف، 1

 .000ص، 0100
 المرجا نفسه، الصف ة نفسها.  2
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   :الترقية السياحية أهداف: ثالثا
  1للترقية السياحية عدة أهداد يمكن ذكر دعلمها فيما يلي

  سياحية للمنطقة وإمكاجتها لترغيب المستهلكن وجلبهم.إعطاء صورة 
  والإغراءات.إقناع وترغيب السياح للتوافد على المناطق السياحية من خلال تقدع التسهيلات 
  من خلال الإشهار السياحي. وامتيازاتالتعريف بالخدمات السياحية الراةعة المقدمة 
 .جعا المنتج السياحي عادة في الشراء لدى الساةح 
 .تعما على تجردة المنتج السياحي 
 .التمكن من مراجعة النقاةص 
 .وضا قيمة خاصة للصورة والعلاقة 
 .خلق التظاهرات الماتلفة 

 لإعلام والإشهار السياحيينا الثاني:المطلب 
  في تعزيز الوجهات السياحية وجذب السياح إليها. يهددم والإشهار السياحيان يلعبان دورا حيوياالإعلا

الإعلام الســـياحي إلى تســـليط اللمـــوء على معالم الجذب الســـياحي، والنيقافة المحلية، والخدمات الســــياحية المتاحة في 
ن خلال وســـاةا الإعلام الماتلفة منيا التلفزيون والإنترنت والصــــ ف واسلات الســــياحية وجهة معينة، ويتم ذل  م

 ووساةا التواصا الاجتماعي.
 الإعلام السياحي: أولا

إيلمــاح الحوادث الإيجادية المفيدة وعناصــر الجذب الســياحي وزوايا الإ رة الطبيعية والتنظيمية ودصــمتها  وه
للجمهور في الــداخــا والخــارج، وإدراز النشـــــــــــــــاطــات التي صــارس، الجوانــب التطويريــة التــاريخيــة والتراثيــة والحلمـــــــــــــــاريــة 

أمام  اتهوالاســـــــتنيمارات التي تحصـــــــا في الإطار الســـــــياحي وكا ما يتعلق بالطلب والعرض الســـــــياحي عواملها ومفردا
 وعليه  ،السياحين والترفيهالحركة السياحية واستقطاب الساةح إلى مراكز الإ رة  والناس لت فيزهم على الاتجاه نح

 

                              
 .000، ص0100 ،10، ملة شعاع للدراسات الاقتصادية، عدد دور التسويق السياحي ط ترقية الخدمات السياحيةشتوح دلال وآخرون،  1
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ســــــــة لخارجية للمؤســــــــعملية توصــــــــيا المعلومات التي  ص الســــــــياســــــــة الداخلية وا وفالإعلام الســــــــياحي ه
 1تها.السياحية ومسير 

 وبمكن التمييز دن مركزين للإعلام السياحي وهما  
هي عبارة عن مراكز رسمية تادعة للمؤســـــــســـــــات الســـــــياحية كالديوان الوطني للســـــــياحة ومكاتب  المراكز الدائمة:-أ

الإعلام والتوجيه الســــياحي، حيث تعما على حث الجمهور لا اذ القرار للقيام عولة ســــياحية منيلا، وتكون مهزة 
يات الطبيعية ضعية البلاد، والإمكاندوسـاةا وإمكانيات كبيرة، وتقوم هذه المراكز عما المعلومات اللازمة للساةح كو 

والســياحية والســكان والحدود .... إلخ، هذا كله من أجا إعطاء صــورة عن المكان الذي ســيقصــده الســاةح قبا أن 
 ؛يتاذ قرار السفر

تظهر هذه المراكز دصــــــــــفة مؤقتة ثم  تفي بانتهاء مهمتها، وهذا راجا لارتباطها بالمناســــــــــبات   المراكز المؤقتة: -ب
 .تظاهرات والمعارض والصالوجت للتعريف بالمنتوج السياحي الجزاةريكال

 الإشهار السياحيثانيا: 
 يف الجمهوردد إلى تعر تهيعرد الإشــــــهار الســـــــياحي على أنه مزيج من الجهود غير الشــــــاصـــــــية التي  :تعريفه-1

طة التي واحد من دن الأنشـــــــ وبالخدمات المراد الترويج لها، من خلال التنثير على ســـــــلوك الســـــــاةح فه المســـــــتهدد
تدخا ضـمن الماطط التسـويقي التي تحقق بالتنسـيق ما وسـاةا الاتصـال الأخرى وما مختلف النشاطات التسويقية 

 .المتعلقة دسياسة المنتج والسعر والتوزيا، حيث يتميز الإشهار دشراء حيز إعلامي داخا وساةا الإعلام
 :ما يليمن دن أهدافه  أهداف الإشهار السياحي:2-

 تها.التعرد بالمؤسسة السياحية وخدما-
 .إنشاء الرغبات وتنميتها والمحافظة عليها-
 .تذكير العملاء وتوجيههم-

 .تعزيز القوة البيعية والتقليا من تقلبات البيا- 
 2.ضمان وفاء الزباةن-

                              
،  ر تبســـةدراســـة حالة وكالة الســـياحة والأســـفار الأنفال تو  :ودورم ط ترقية الخدمات الســـياحيةالتســـويق الإلكتروني الوارد عاةشــــة،  دراهمي عبير، 1

 .00، ص0100-0100تبسة ، ،مذكرة لنيا شهادة الماستر في العلوم التجارية،  صص تسويق الخدمات، جامعة الشيخ العربي التبسي
 .00،00، ص صالمرجا نفسه 2



 ..............................................................ترقية الخدمات السياحيةال ا ي.......الفصل  
 

 
 

56  
 

 .وولا  العملا  العلاقات العامة وتنشيط المبيعات المطلب الثالث:
 المطلب الى مفاهيم حول العلاقات العامة وتنشيط المبيعات وولاء العملاء.سنتطرق في هذا  

   1 :العلاقات العامة: أولا
الواعية والماططة والمتبعة،  اسهوداتالعلاقات العامة هي مموع "  يمكن تعريف العلاقات العامة كما يلي

ويمكن ، "دن المنظمـــة وجمهورهـــا الماتلف دد إلى إعـــداد وتطوير والحفـــاظ على علاقـــات التفـــاهم المزدوجـــةتهـــ التي
 :التمييز دن نوعن من جمهور المنظمة السياحية وهما

 ؛المتكون من مموعة مستادمي المنظمة :الجمهور الداخلي-
 .المتمنيا في محيط المنظمة :الجمهور الخارجي-

  ويتم إعداد درجمج العلاقات العامة وفق أردعة مراحا وهي
 : إلىوتتم عملية الب ث من خلال ف ص حالة المنظمة، وهذا بالتطرق  البحث:1-

 ؛تاريخ المنظمة، مواصفات مستادميها، واست قاقات المنتجات والخدمات-
 ؛النشاطات الاتصالية المنجزة في السادق وأثرها-
 .المظهر العام للمسيرين-

 .ومن خلال هذا يتجلى لنا المعرفة الحقيقية لصورة المنظمة
تعما على تحســـــن صـــــورة المؤســـــســـــة والمحافظة عليها من خلال مموعة من الإجراءات تطبق عبر الإجرا ات: 2-

 ؛الصورة السيئة للمؤسسة والزمن لمح
لا يوجد في الواقا اتصــال حقيقي إلا إذا وصــلت الرســالة ودلغت أثرها المنتظر، إذا لا يمكن الاكتفاء الاتصــال: 3-

 ؛دلاغ فقط ونشر دورية أ وأ كراسات ودنشر جريدة مؤسسة أ
تعد عملية التقييم ضــــــــــرورية لمعرفة مدى دلوغ الأهداد المتوخاة، وكذا مراجعة الســــــــــياســــــــــة المتبعة اتجاه  التقييم:4-

الزباةن في حالة الركود، وهذا دعد القيام دعملية اتصــــــــال واســــــــعة، كما يمكن للتقيم أن يتم دطريقة قطعية، كملاحظة 
ما يمكن أن يكون ضـــــــروريا كالقيام دســـــــبر ااراء، تناقص عدد الشـــــــكاوى دعد ا اذ جملة من الإجراءات الإدارية، ك

 .يسمح دقياس تغيرات موقف الجمهور المعني، مما يجعا هذا السبر وسيلة فعلية تساعد على ا اذ القرارات

                              
 .0،000ص ص مرجا سادق،عجاين معمر،  1
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 1 :تنشيط المبيعات: ثانيا
 ا كافة الأنشــــطة البيعية، بخلاد البيا الشـــــاصـــــي والإعلاجت والتي من شـــــن  "يقصــــد دتنشـــــيط المبيعات

 ". حث المستهل  والموزع على طلب المنتج والتعاما معه
وتعد عملية تنشــــــيط المبيعات أحد وســــــاةا الاتصــــــال التي تحث المســــــتهل  على الشــــــراء، وهذا ما زاد من 

 ولشـــــــراء أ، وتكمن أهمية تنشـــــــيط المبيعات في حث المســـــــتهلكن على اتهاأهميته في الســـــــياحة وأدى إلى تطوير تقنيا
تشـــــجيعهم على الوفاء تجاه المؤســـــســـــة وهذا دناءا على تحليا طلبات الزباةن ما مراعاة  ومدة معينة، أم بهالاحتفاظ 

 .المنافسة والميزانية المتاحة للمؤسسة السياحية
 :ويعتمد تنشيط المبيعات على عدة أدوات نذكر منها

الوقت  رق زمني دننه يوجد فالا يكفي الإشــــــــهار وحده للتعريف بالمنتج الســــــــياحي لأ التعريف الجيد بالمنتج:1-
الذي يحصــــا فيه الســـــاةح على الرســــالة الإشـــــهارية ودن حالته أثناء الشــــراء، ويكون التعريف بالمنتج الســـــياحي عن 

 :طريق
 ؛كالمعلقات والملصقات الإشهار في مكان البيا،-
 ؛الكراسات، الكتالوغات، أشرطة الفيديو، النشرات الإعلامية المطلودة-
 ؛التقنيالتكوين -
 .الملتقيات والندوات، المؤصرات، المحاضرات السياحية-

 :وتتم وفق عدة طرق هيالمحافظة على المنتج:  والتحريض على الشرا  أ2-
قارنة م دورها زيادة المعرفة بالمنتج لدى الزباةن المحتملن وتحريض باةا التجزةة على ترقية علامة تجارية المســــابقات:-

 ؛البيا تحري  قوة وبأخرى أ
القوي  الت ريض ووصـا يعطي الحق في الاستفادة من  فيض السعر وله هدد رةيس ه والكبون ه الكربونات:-

 ؛عن طريق الص افة المكتودة الحجز، ويتم توزيعه وللمستهل  على الشراء أ
 ؛في حالة الظرود الاقتصادية العصيبة :تخفيض السعر-
 .المرخص للجمهور في فترة محددةذل  السعر الخاص  ووه العرض الخاص:-

 :عن طريق ما يلي تقوية الثقة اتجام العلامة:3-

                              
 .00،00ص  مرجا سادق، ،عجاين معمر 1
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 .  كمنح تذاكر مانية من طرد شركات للطيرانالعلاوات-
 لت ريض المستهل  على الحجز مسبقا وتدعيم ثقته اتجاه وكالة السفر، إذ صكنه من الحوالات المالية الملةاة: -

 .حالة وجود عقد دينهمااسترجاع القيمة المالية في 
 .: ولا  العملا ثالثا

ة خاصــة ما شــدة المنافســ إن أهمية كســب العملاء ورضــاهم أصــبح أمرا يزداد ضــرورة بالنســبة للمؤســســات،
فاظ على أنواعها إلى الح اختلادحيث تسعى المؤسسات على  المستهلكن خلال السنوات الأخيرة،ونلمـوج وعي 

 لذل  تسعى هذه الأخيرة إلى إرضاء عملاةها ودناء ولاةهم لها. جدد لها،الحالين وجذب عملاء عملاةها 
 إن المؤســـــســـــات التي تتبا معايير عالية في القيام بأعمالها تلمـــــا الجودة ضـــــمن أهم الأهداد المراد تحقيقها،

 ستوياتها عالميا،مالتي نقلت المنافسـة المحتدمة دن المؤسـسـات إلى أعلى  الحالية، الاقتصـاديةوخصـوصـا في ظا العولمة 
حتمية تلزم بها  دا أصــب ت رفلمــه، وفلم تعد الجودة في ظا التطور المسـتمر مرد خيار يمكن للمؤســســات اختياره أ
بط من الذي يرت وهذا الاســـتمرار والنم المؤســـســـة للم افظة على مكانتها وحصـــتها من الســـوق واســـتمرارها ونموها،

 ولكي تكسب المؤسسات ولاء ،باسـتمرارتواجهه المؤسـسـات  الذي وهذا الت دي جهة أخرى بمدى ولاء العملاء،
 1العملاء يجب أن تقدم مموعة منتوجات وخدمات ترضي توقعات العملاء.

وعد المشــــــترين دشــــــراء منتجات وخدمات وعلامات  ( ولاء الزدون بأنه Oliverعرد ) تعريف ولا  العملا :-1
المنافســـــن ولا  وادتكاراتالمنتجات الجديدة  دغض النظر عن  دتة،تجارية خاصــــة بمؤســـــســــة ما على مدى فترة زمنية 

  يلمطر هؤلاء إلى التبديا.
 يمكن تلايص أهمية الولاء دذكر النقاط التالية  أهمية ولا  الزبون:-0
  لاحتياجاتاالمؤسـسة كما أنه أكنير مردودية من غيره لأنه يهتم دشراء كا  لاسـتقرارمصـدر يشـكا العميا الوفي 

 ؛من المؤسسة
  ؛بالعميا الحاي اقا دكنيير من كلفة الب ث عن عميا جديد الاحتفاظتعتبر تكلفة 
 ،ســة أمام المؤســ ووذل  عن طريق الت دث دشــكا إيجابي عن العلاقة أ العميا الوفي مصــدر لجذب عملاء جدد

 ؛الأخرين

                              
ار دراسـة تحليلية على عينة من عملا  وكالة لجدار للسـياحة والاسف: جودة الخدمة السـياحية وأثرها على ولا  العملا  ،توام زاهية كلاخي لطيفة،  1

 .02، ص0100ديسمبر  ،10ة الأعمال، عدد وإدار  الاقتصاد، ملة بتيارت
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  1للمنافسة. والاستجادةالعميا الوفي يمنح للمؤسسة وقت للصمود 
 :ولا  الزبون بعادأ-2
ذاتياً عن نفســـــه شـــــاصـــــيته، مواصـــــفاته، عاداته، يختلف ما  رالكا فرد تصـــــو  أنمن المعرود : البعد الســــلوكي-أ

خبارته ورؤيته لنفسه، منطقية لخلفيته و  ةيعد التصـور الذاتي للفرد نتيج عام وونمط سـلوكه المنلود، وعلى نح ااخرين
 درغبة كبيرة للتغلب يكون مصـــــــ وباً  بالشـــــــراءما الاعتبار كاما لتنثير ديئته الكلية على صـــــــورته الذاتية، وقيام الفرد 

د بمرحلة السلوك يعر  أن لىإر السـلوك يصا الزدون اعلى المعوقات التي قد تحول دون تحقق هذا السـلوك، وعند تكر 
يحمي اســـــــتمرار الزباةن في القيام اعادة شـــــــراء ذات المنتج كلما ظهرت الحاجة لذل  دون تفكير وان الولاء الذاتي و 

الســـــلوكي يمنيا عدد من الاســـــتجابات الدقيقة حيث يت ول الزباةن في هذه المرحلة من النية الى الاســـــتادام الفعلي 
هم للعلامة كي المســــــــــــــتوى الـذي يظهر فيه الزباةن ولاةتجـاه المواقف والخبرات اتجـاه منتج معن، ويمنيـا الولاء الســــــــــــــلو 

 ؛التجارية والمال الوقت التي يبذل عليها بالمقارنة ما العلامات الأخرى
النية في إعادة  وأباةن تفكير الز  أنيمنيا الولاء الموقفي للمنتج شــرطاً رةيســـاً للولاء الســلوكي كما  البعد الموقفي:-ب
ء والتي تعد من المؤشـــرات الجيدة للولاء، كما ويمنيا الولاء الموقفي اســـتجادة مقصــودة دســـلوك شـــراةي عبر الزمن راالشــ

نفســـــــية ، ويمنيا حالةً عاطفية و ، وعبر عدة عمليات نفســـــــية وذهنيةعلامة محددة وأطرد وحدات القرار اتجاه منتج 
 والأعمالفي مال التسويق  اكبير يا  ويمنيا تحد لشراءبا رينااخويوصـي الزباةن  لشـراءحقيقي يعيد فيه الزباةن ا ءؤلاوه

  ؛ومعرفة العواما التي تؤثر في ولاء الزدون
يمكن تفســـــــــــير الولاء وفق المعلومات المتوافرة لدى الزباةن عن العلامة التجارية للمنتج كالســـــــــــعر : البعد المعرط-ت

 ونح فالولاء يكون قاةم على الاعتقادات ويتوجه الزدونواللمــــــــــمان وخدمات ما دعد البيا مما يوفر قناعة تامة عنده، 
ية يشـــير لعدد من العواما النفســـ وأيلمـــاوالخصـــاةص كالســـعر والجودة،  الأداءمنظمة محددة نتيجة مســـتوى  وأعلامة 

علامة التجارية التي صنيا ال وموقف، والولاء في هذه المرحلة يتجه نح وأوالمعرفية التي يمتلكها الزباةن لمعالجة مشــــــــــكلة 
  2.الأداءمستوى 

 
 

                              
 .00، صمرجا سادق كلاخي لطيفة،  1
 ،00عدد  ،0لد اس جامعة الكوفة،-، ملة مركز دراســـات الكوفةالإتصــالات التســويقية وأثرها على تعزيز ولا  الزبوندشـــري شـــاكر عبد الحســـن،  2

 .018،010، ص ص0100ديسمبر 



 ..............................................................ترقية الخدمات السياحيةال ا ي.......الفصل  
 

 
 

61  
 

 :خلاصة الفصل
 الأنشــــــطة من مموعة هي الســــــياحية الخدمات أن الفصــــــا نتوصــــــا إلىفي هذا  إليهمن خلال ما تطرقنا 

ولا دد  ،الخ...الترفيه، الإيواء، النقا، تشــما وهي الســياح ورغبات حاجات مختلف إشــباع على تعما التي المترادطة
وجعلهم  حماية الزباةن المعتادين وجموعة الإجراءات الهادفة لجلب متعاملن جدد أبمالســــــــــياحية  الخدمات ترقية من

بمنتج المؤســـســـة، وهذا من خلال تنظيم الســـياحة ودرمتها بالاعتماد على الوســـاةا  وإقناعهم ،أكنير وفاء للمؤســـســـة
 الترقوية، كالإعلام، والإشـــــــهار الســـــــياحي، والعلاقات العامة وتنشـــــــيط المبيعات، وذل  للتعريف بالمنتج الســــــــياحي

 الوصول إلى رضاةه وولاةه.و  هوإشباع حاجات دصورة مفصلة للساةح

 
 



 

 
 

 
 

 الفصل الثالث
 الدراسة التطبيقية
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 تمهيـــد

الإجادة على  بهدد، و الفصا النظريدغية الإلمام بموضوع الدراسة وتغطية الجوانب النظرية التي تم تناولها في 
 لى معرفةمن خلالها إ نسعىمن خلال هذا الفصا إجراء دراسة ميدانية،  ناإشكالية الدراسة وأسئلتها الفرعية، حاول

 حتوتا استمارة إلى إعداد ج، ولت قيق ذل  عمدلسياحيةترقية الخدمات اد أن يقوملتسويق السياحي ليمكن  كيف
وكالات  10حجمها على مموعة من الأسئلة التي تشما محاور الدراسة، وقد وزعت هذه الاستمارات على عينة 

، وانطلاقا من إجابات أفراد العينة تم تحليا النتاةج نتشرة عبر ولاية الواديالم (10)المل ق رقم  حسب ةسياحي
  وهو مب نينللتنكد من ص ة الفرضيات، وعليه فقد تم تقسيم هذا الفصا إلى 

 المبحـث الأول: الطريقة والأدوات. 
 بحـث الثاني: النتائج والمناقشةالم. 
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  .الطريقة والأدوات: الأولالمبحث 
ة الدراســــة كما متما وعين إدرازنوضــــح في هذا المب ث المنهجية التي ســــنتبعها في هذه الدراســــة من خلال  
 .طرق جما البياجت إلىنتطرق 

معرفة  أيلمـاو الاسـتمارة في هذه الدراسـة ألا وهي  المسـتادمة بالأداة التعريف سـيتم المب ثمن خلال هذا 
 .المدروسة العينة إلىسنتطرق  الأخيروطريقة توزيعه وفي  الاستمارةالمراحا التي سنقوم بها من خلال إعداد 

   .: الطريقةالمطلب الأول
 توضيح منهجية ومتما وعينة الدراسة. المطلبيشما هذا 

 منه ية الدراسة -1
المنهج يمكننا من تبســــــيط موضــــــوع الب ث والكشــــــف على الحقاةق العلمية وتحديد الأســــــباب والنتاةج  إن 

طبيعة  أنكما   ،دور التســـــــويق الســـــــياحي في ترقية الخدمات الســـــــياحيةالمترتبة عنها، ونظرا لطبيعة موضـــــــوع بحنينا في 
نهج الت ليلي ، لذل  ســــــــــنعتمد على الميرتكز على الاســــــــــتبيان والدراســــــــــة الميدانية التي يتطلبها موضــــــــــوع بحنينا فه

 للبياجت والمعلومات التي تم جمعها عن طريق الاستبيان.
 الدراسة وتمع-0

يد وحدة متما الدراســــــة، حيث يتم تحد إلىيقصــــــد بمجتما الدراســــــة  " جميا وحدات المعاينة التي تنتمي 
، فمجتما هذه الدراســــــــــــة يتمنيا في رواد 1المعينة والخصـــــــــــاةص التي نود قياســــــــــــها والمتغيرات التي نود اســــــــــــتادامها"

 (.10الوكالات السياحية لولاية الوادي )المل ق رقم 
 عينة الدراسة-2

جزءا من  و"نموذجا يشما ويعكس جانبا أ، وتعرد بأ ا  المستادمة في دراستنا هذهتعد العينة الطريقة 
الجزء يغني  ووحدات استما الأصلي المعني بالب ث، تكون ممنيلة له بحيث تحما صفاته المشتركة، وهذا النموذج أ

است الة دراسة كا تل   وأالباحث عن دراسة كا وحدات ومفردات استما الأصا، خاصة في حالة صعودة 
ولاية الوكالات السياحة ل نتوجاتمستهلكي مقتصرت على إأما عينة الدراسة فقد ، 2بالب ث"وحدات استما المعني 

                              
 .08، ص 0100، دار الأكاديميون للنشر والتوزيا، الأردن، المعاينة الإحصائية طرقها واستصداماتهافت ي احمد عاروري،  1
 .080، ص 0100، دار اليازوري العلمية، الأردن، منه ية البحث العلميعامر إدراهيم قنديجلي،  2
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 ،استمارة 11وتم استبعاد  هم كلهماسترجاعفي حن تم استمارة على جميا أفراد العينة،  .0، وقد تم توزيا الوادي
 والجدول التاي يوضح ذل  

 الموزعة والمسترجعة وغر المسترجعة والمستبعدة والمدروسة الاستمارات(: عدد 10-13الجدول رقم )

 الموزعة الاستمارات
 الاستمارات
 المسترجعة

 الاستمارات غر المسترجعة
 الاستمارات
 الملةاة

 الاستمارات
 المدروسة

 نسبة الردود

50 0. 00 11 93 01% 

 من إعداد الطلبة.المصدر: 

 .: الأدواتالمطلب الثاني
الأدوات المسـتادمة في جما المعلومات وكذل  البرامج والأدوات الإحصـاةية المستعملة طلب يشـما هذا الم

 في تحليا الدراسة.
 الأدوات المستصدمة ط جمع المعلومات -1

تعتبر الاســتمارة من أهم أدوات جما المعلومات، وتعرد  " أداة لجما البياجت المتعلقة بموضــوع بحث محدد 
، وقد تطلب 1نموذج يحتوي عددا من الأســـــــــــئلة يطلب من عينة الدراســـــــــــة الإجادة عنها"وعادة ما تكون عبارة عن 

 دناء الاستمارة عدة مراحا هي 
 مرحلة تصميم الاستمارة  -1-1

 تم إعداد الاستمارة خصصت لجما المعلومات المتعلّقة ددور التسويق السياحي في ترقية الخدمات السياحية،
فرضيات وأهداد الدراسة، وقد اجتهدج على أن تكون هذه المعلومات واض ة ومفهومة بحيث تغطي هذه المعلومات 
 من قبا الأفراد المستجودن.

ث، حيث راعينا الب  شملت المعلومات الواردة في الاستمارة أهم الأسئلة التي يمكن أن تجيب على فرضيات
 الدراسة. ترتيب فرضياتأثناء إعداد الاستمارة ترتيب المحاور والأسئلة بما يتناسب ما 

هادة العلمية للش سبقت محاور الاستمارة ديباجة تلممنت موضوع الب ث والهدد منه، ما تقدع مختصر
علام الأفراد إ المراد الحصول عليها، والمؤسسة الجامعية المانحة لهذه الشهادة والتي ينتمي إليها الباحث، كما تم

التنكيد لهم بأن  ام اةهم للإجادة على أسئلة الاستمارة ددقة وموضوعية،المستجودن بأهمية رأيهم في الموضوع ورج

                              
 .010، ص 0100، دار المناهج، الأردن، مدخل منه ي تطبيقيأساليب البحث العلمي محمود حسن الوادي، علي فلاح الزعبي،  1
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ط، وفي الأخير تم فق المعلومات التي يقدموها سود تحظى بالسرية التامة ولا يتم استادامها إلا في إطارها العلمي
 شكرهم على حسن تعاو م.

 محتوى الاستمارة -1-0
دداةا  0يقوم أفراد العينة بالإجادة عنها وفق اختيار دديا من على مموعة من الأسئلة  الاسـتمارة احتوت

التاي  )أنظر  و)غير موافق دشـــدة، غير موافق، محايد، موافق، موافق دشـــدة(، وقد تم تقســـيمها إلى جزةن على الن 
 (.10للمل ق رقـم 

  :عة فقرات )الجنس، ن من سبيتكون من أسئلة عامة تتعلق بالبياجت الشاصية لأفراد العينة ويتكو الجز  الأول
 المستوى العلمي، السن، مدة التعاما ما الوكالة السياحية، مقر الإقامة، الحالة الاجتماعية، المستوى المادي(.

  :يناقش فرضيات الدراسة وقد تم تقسيمه إلى محورين كما يلي الجز  الثاني 
 :فقرة، مقسمة على سبعة أدعاد  00(، ويتكون من المتةر المستقل) التسويق السياحي المحور الأول 
 فقرات؛ 10يتكون من البعد الأول: المنتج السياحي: -
 فقرات؛ 10يتكون من البعد الثاني: وضع التسعر: -
 فقرات؛ 10يتكون من البعد الثالث: المكان )التوزيع السياحي(: -
 فقرات؛ 10يتكون من البعد الرابع: الترويج: -
 فقرات؛ 10يتكون من البعد الخامس: الأشصاص )أعوان الوكالة السياحية(: -
 فقرات؛ 10يتكون من البعد السادس: العمليات السياحية: -
 فقرات. 10يتكون من البعد السابع: الدليل المادي: -
 :فقرات. 01ويتكون من  الخدمات السياحية )المتةر التابع(، ترقية المحور الثاني 
 صدق الاستمارة مرحلة -1-2

قبا اختبار الفرضــــــيات قام الباحث بالتنكد من موثوقية الأداة المســــــتادمة في القياس، إذ تعكس الموثوقية 
ارات فالنيبات الداخلي فيَّقصـــــــــد ده مدى اتصـــــــــاد عب درجة ثبات أداة القياس  النيبات الداخلي والنيبات الخارجي؛

 هذه  علق ددرجة ثبات أداة القياس بمرور الوقت، وقد اقتصرتأما النيبات الخارجي فيت القياس بالتناسق الداخلي،
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ســــــــــــــتبانة فقط، وذل  بالاعتماد على تحكيمها من قبا الـدراســــــــــــــة على اختبـار درجـة النيبـات الداخلي للإ
 وكذل  حساب معاما ألفا كرونباخ. الأساتذةمن  مموعة

 الأساتذةالتحكيم من قبل  -أ
 وصياغة الأسئلة التي  دم موضوع الدراسة، تم عرضه على مموعة مندعد الانتهاء من تصـميم الاسـتمارة 

دغية التنكد من سلامة دناةه، وتص يح الأخطاء التي قد تحول دون الوصول  (20)الملحق رقم: الأسـاتذة المحكمن
ة دالأهــداد المرجوة من الب ــث، وقــد تم الأخــذ بالتوجيهــات المقــدمــة من الأســــــــــــــــاتــذة الــذين قــدموا عــ إلى تحقيق

 :ملاحظات أهمها
 إعادة صياغة دعض الأسئلة وتبسيطها حتى تكون مفهومة من طرد الأفراد المستجودن؛ -
 تفادي وتجنب استادام الأسئلة المركبة والطويلة. -
  فقراتها ولإجماي ةبانستالإباخ لمحاور نو كر   ألفايظهر الجدول التاي معاما باخ: نكرو   ألفاحساب معامل  -ب

 معامل الثبات لفقرات الاستمارة )ألفا كرونباخ(.(: 20-22الجدول رقم )
 الصدق الثبات عدد الفقرات الاستمارة

 0301. 0301. 90 المحور الأول: التسويق السياحي

 الأبعاد

 0139. 0031. 0. البعد الأول: المنتج السياحي

 0101. 0910. 0. البعد الثاني: وضع التسعر

 0390. 0193. 0. ي()التوزيع السياحالبعد الثالث: المكان 

 0319. .013. 0. البعد الرابع: الترويج

 0390. 0101. 0. البعد الخامس: الأشصاص )أعوان الوكالة(

 0390. .010. 0. البعد السادس: العمليات السياحية

 0390. .010. 0. البعد السابع: الدليل المادي

 0391. 0390. .0 السياحيةالخدمات ترقية المحور الثاني: 

 0310. 0309. 10 الإستمارة كلها

 (.spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات درجمج )المصدر: 

معاما ألفا كرونباخ(، الاســـــــتمارة )( الذي يوضــــــح معاما النيبات لفقرات 0.-9.من خلال الجدول رقم )
 ما يلي نلاحظ 
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(، أما 1.821فنلاحظ أن البعد الرادا والخاص بالترويج قد حقق أعلى معاما دنيبات )بالنســــــبة لأبعاد المحاور: -أ
ــــــــ  المحور الأول دن  أدعاد، فيما جاءت كا 1.080البعد النيام والخاص دوضا التسعير قد حقق اقا معاما ثبات دـ

 .1.080و 1.821
 .1.208، والصدق 1.208أما المحور الأول الخاص بالتسويق السياحي فقد جاء معاما النيبات دـ  

 بالصدق. 1.200معاما ثباته، و 1.200خاص بالخدمات السياحية، فقد حقق  ووهالمحور الثاني: -ب
 معاما الصدق. 1.280، و0309.ككا   الإستبانةدلا معاما النيبات لمحاور الاستمارة ككل: -ت

 1.200و 1.080قد جاءت دن  الأدعادو ور ومن خلال مـا ســــــــــــــبق نلاحظ أن معـامـا النيبات لكا المح
مؤشــــــــــر  ومما يدل على توفر درجة عالية جدا من النيبات الداخلي، وه 1.0وهي قيم ممتازة تزيد عن القيمة المقبولة 

 على قدرة الأداة على تحقيق أهداد الدراسة.
 الاستمارةتوزيع  -1-2

 ة الدراســــــــــــة، وقد صت هذهندعد الانتهاء من تصــــــــــــميم وإعداد الاســــــــــــتمارة جاءت مرحلة توزيعها على عي
رد ط ، ما حرص الباحث على التواجد أثناء عملية ملئها منبأفراد العينةالعمليـة عن طريق الاتّصــــــــــــــال المباشــــــــــــــر 

تى ح الأفراد المعنين من أجا إزالة اللبس والغموض اللذان قد يَّصـــــادفان الأفراد أثناء عملية ماء الاســـــتمارة، وذل 
 لمــــــور أثناءدســــــبب تعّذر الح العينة أفرادعند دعض وعية، كما تم ترك الاســــــتمارات أكنير دقة وموضــــــ تهمتكون إجابا
 .عملية ملئها

 الخماسي رتاليك مقياس -3
وذل  لقياس درجة اســــــــتجابات  رت الخماســــــــي المكون من يس درجات،القد تم اســــــــتادام مقياس ليك

  ذل ، والجدول المواي يوضح الاستمارةالعينة محا الدراسة لفقرات  أفراد
 الخماسي. رتا(: درجات مقياس ليك13-13الجدول رقم )

 موافق بشدة موافق محايد غر موافق غر موافق بشدة الاست ابة
 0 1 9 0 0 الوزن

 0-.100 1003-.901 9093-.009 0003-.001 0003-0 الدرجة

 المصدر: من إعداد الطلبة إنطلاقا من  عرب عدجن حسن، تصميم مقياس الدراسة ط البحث العلمي الجز 0-0، كلية الادارة ولاقتصاد جامعة دغداد.
 .00ص

 :بما أن قيمة المتوسط المعياري هي متوسط أوزان الدرجات الخمس المشار إليها في الجدول أعلاه فإن
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لدراســة ا وهي قيمة المتوســط الحســابي المعياري، والتي على أســاســها ســيتم اختبار فرضــيات 0=0(/ 0+0+0+0+0)
 في مراحا لاحقة. 

 ومن أجا تحديد دداية منطقة كا إجادة في مقياس ليكارت الخماسي تم إتباع الخطوات التالية 
 (.0=0-0حساب المدى وذل  دطرح أصغر قيمة من أعلى قيمة في المقياس )  -0
 (.1.8=0/0وهي)( والهدد من ذل  تحديد الطول الفعلي لكا خلية 0على أكبر قيمة في المقياس ) 0قسمة  -0
(، وهذا يعني أن أي وســــــط حســــــابي 0.81=0+1.8تكون  اية الخلية الأولى من مقياس ليكارت الخماســــــي )  -9

 يعد ضمن الخلية الأولى " غير موافق دشدة". 0.81والقيمة  0يقا دن القيمة 
حســـــــابي يقا ط (، وهذا يعني أن أي وســـــــ0.01=0.8+1.8و ايتها تكون ) 0.8تكون دداية الخلية النيانية من  -1

 .يعد ضمن الخلية النيانية "غير موافق" 0.01والقيمة  0.8دن القيمة 
حســـــــــابي (، وهذا يعني أن أي وســـــــــط 0.01=0.01+1.8و ايتها تكون ) 0.01تكون دداية الخلية النيالنية من  -0

 .يعد ضمن الخلية النيالنية "محايد" 0.01والقيمة  0.01يقا دن القيمة 
حســــــــابي (، وهذا يعني أن أي وســــــــط 0.01=0.01+1.8و ايتها تكون ) 0.01ة من تكون دداية الخلية الرادع -9

 .يعد ضمن الخلية الرادعة "موافق" 0.01والقيمة  0.01يقا دن القيمة 
حســـابي يقا (، وهذا يعني أن أي وســـط 0=0.01+1.8و ايتها تكون ) 0.01تكون دداية الخلية الخامســـة من  -0

 .يعد ضمن الخلية الخامسة "موافق دشدة" 0والقيمة  0.01دن القيمة 
 .المستصدمة بالدراسة والبرامج الإستصدام الشائعة ثالثا: الأدوات الإحصائية

  الشاةعة الإستادام تتمنيا الأدوات الإحصاةية والبرامج المستادمة
 الشائعة الإستصدام. الأدوات الإحصائية -1

ومن  ،قراءة ودراسة أجودة عينة الدراسةالأسـاليب الإحصـاةية من أجا القيام د هذه من دعضتم اسـتادام      
 هذه الأدوات نجد 
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توسطات أكنير مقاييس الم ويعرد بأنه  " مموع القراءات مقسـوما على عددها، وه المتوسـط الحسـاا المرجو: -
 .1استاداما"

عبارة عن  وه وفرضــــــــية سموعة من البياجت، أ وعبارة عن قيمة نظرية أ ويعرد بأنه  "هالوســـــــط الفرضـــــــي:  -
المتوســــط النظري لمدى الدرجات على مقياس معن، ويســــتفاد من الوســــط الفرضــــي كطريقة مختصــــرة لإيجاد الوســــط 

ط الفرضـــي أقا من الوســـ وفي الحكم على الوســـط الحســـابي الفعلي سموعة من البياجت إن كان أعلى أ والحســـابي أ
ن كان أقا من سمة ما وا وسـط الحسـابي الفعلي دل ذل  على ارتفاع مستوى العينة في صفة أفان كان أعلى من الو 

 .2الوسط الفرضي دل ذل  على انخفاض مستوى العينة"
البعد عن المتوســــــــط، ويعتبر من أهم مقاييس التشــــــــتت في الإحصــــــــاء  والانحراد المعياري هالانحراف المعياري:  -

ن حســـاده على المتوســـط، ويعرد بأنه  " الجذر الترديعي لمتوســـط مردعات الانحراد عوأكنيرها اســـتعمالا، ويعتمد في 
 .3المتوسط"

ا يقصــــد بالالتواء دعد المن نى عن التماثا، ويســــتادم مقياس الالتواء لمعرفة مدى صاثمعامل الالتوا  والتفلطو: -
نقول بأن التوزيا كان موجبا ف  وإذاكان مقياس الالتواء يســاوي الصــفر فان التوزيا متماثا،   صاثله، فإذا التوزيا وعدم

ب ســـــال)ســـــار ن التوزيا ملتوي نحو الي، واذا كان مقياس الالتواء ســـــالبا فنقول بأ(موجب الالتواء)نحو اليمن  ملتوي
وقد  .زيا الطبيعييا تكراري بالنســــبة للتو . أما مقياس التفلطح فيقيس مدى ارتفاع وانخفاض أي من نى توز (الالتواء

 .4لطبيعيا تم استادام كا من التفلطح والالتواء معا في هذه الدراسة للتنكد من أن متغيرات الدراسة تتبا التوزيا

                              
، 0110دن، ، دار مدلاوي للنشر والتوزيا، الأر الأساليب الإحصائية ط اتخاذ القرار تطبيقات ط منظمات أعمال إنتاجية وخدمية حامد الشمرتي،1

 .20ص
المركز  ،لطلبة السـنة الثانية علوم وتقنيات النشـاطات البدنية والرياضــيةمحاضـرات مقياس الإحصـا  الوصــفي، محاضـرات موجهة دن سميشـة العيد،  2

 .02، ص 0102-0108الجامعي نور البشير، البيض، 
 . 00، ص0100، الفصا الخامس، السعودية، محاضرات الإحصا  ط علم النفسهدى درهان سيف الدين، 3
، جي ل –قدرات الذهنية الجوهرية: دراسة حالة مؤسسة الخزف الصحي بالمليلية دور إدارة المعرفة ط تحسين السارة دودماغ، وداد قرسال،  4

 .02، ص 0100/0100مذكرة لنيا شهادة الماتسر في علوم التسيير،  صص إدارة الموارد البشرية، جامعة محمد الصديق دن يحي، جيجا، 
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على العـــديـــد من  Yعبـــارة عن انحـــدار للمتغير التـــادا  وإن نموذج الانحـــدار المتعـــدد هالانحــدار الخطي المتعــدد:  -
 وويســـــــــمى هذا دنموذج الانحدار المتعدد، ويســـــــــتادم لمعرفة الأثر أ k, . . . x3, x2, x1xالمتغيرات المســـــــــتقلة 

 .1العلاقة دن المتغيرات التفسيرية والمتغير المعتمد )متغير واحد(
انية الاجتماعية والإنســـهذا الاختبار من الأســـاليب الإحصـــاةية الشـــاةعة في بحوث العلوم : ANOVAاختبار  -

 .2ويعتمد على متوسطات قيم الاستجادة على المقاييس والاختبارات المستادمة كندوات لجما البياجت
 البرامج المستصدمة ط معالجة البيانات:-0

والذي يعني درجمج الحزمة الإحصــــــــاةية للعلوم الاجتماعية، حيث كان في  spss v21تم اســــــــتعمال درجمج 
يســـــــتعما في دراســـــــات العلوم الاجتماعية، إلا أنه تطور اســـــــتادامه في فروع العلم الأخرى نظرا لحاجة بادئ الأمر 

 ما تم القيام ده في دراستنا هذه.و الباحنين له وه

  

                              
 .000، ص 0108اليازوري العلمية للنشر والتوزيا، الأردن، ، مطبعة الأساليب الكمية الإحصائية ط الجةرافيةعلي العزاوي،  1
 .000، ص 0100، الدار المصرية اللبنانية، مصر، مقدمة ط التحليل الإحصائي لبحوث الإعلامدركات عبد العزيز،  2
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 .النتائج والمناقشة المبحث الثاني:
 مناقشتها. ثم ستمارةللإهذا المب ث عرض نتاةج الدراسة المتوصا إليها من خلال توزيعنا في سيتم 

 .خصائص عينة الدراسة التطبيقيةتحليل : ولالأ المطلب
ســيتم فيما يلي تحليا الخصــاةص الديمغرافية للعينة محا الدراســة وذل  من حيث الجنس، المســتوى العلمي، 
الســـــــن، مدة التعاما ما الوكالة الســـــــياحية، مقر الإقامة، الحالة الاجتماعية، المســـــــتوى المادي، حيث تســـــــاعد هذه 

 الخصاةص في الت ليا في مراحا لاحقة.
 تحليل خصائص أفراد حسب الجنس -0

 العينة حسب الجنس  أفرادالجدول المواي يبن توزيا   
 .(: توزيع العينة حسب الجنس22-22الجدول رقم )
 النسبة التكرار البيـــان
 %9900 09 ذكر

 %9909 09 انثى

 %..0 93 المجموع

 0(spssبالاعتماد على مخرجات درجمج )من إعداد الطلبة المصدر: 

( الذي يوضــــــــــــح توزيا أفراد العينة حســــــــــــب الجنس، نلاحظ بأن غالبية 10-10من خلال الجدول رقم )
العينة، فيما   أفراد إجمايمن  %00.0فردا أي دنســــــبة  00أفراد عينة الدراســــــة هم ذكور وذل  حيث دلا عددهم 

 .%00.0فردا دنسبة  00 الإجثكان عدد 
 (: توزيع العينة حسب الجنس.10-13الشكل رقم )

 
 0(spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات درجمج ) المصدر:
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 المؤهل العلمي تحليل خصائص أفراد العينة حسب -0

 العينة حسب المؤها العلمي  أفرادالجدول المواي يبن توزيا   
 المؤهل العلمي(: توزيع أفراد العينة حسب 15-13الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار البيان
 %0100 00 أقل وثانوي أ

 %9003 01 ليسانس

 %9003 01 ماستر

 %..0 93 المجموع

 0(spssبالإعتماد على مخرجات درجمج ) من إعداد الطلبةالمصدر: 

 اعلي إن( الــذي يوضــــــــــــــا توزيا أفراد العينــة حســـــــــــــــب المؤهــا العلمي، 10-10من خلال الجــدول رقم )
 .%08.0أقا فكانت نسبتهم  و، أما النيانوي أ%00.2الماستر قد تحصلا على نفس النسبة و الليسانس 

 (: توزيع العينة حسب المؤهل العلمي20-22الشكل رقم )

. 
 0(spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات درجمج ) المصدر:
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 العمرتحليل خصائص أفراد العينة حسب -2
 العينة حسب العمر  أفرادالجدول المواي يبن توزيا   

 .(: توزيع أفراد العينة حسب العمر16-13الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار البيان

 %10 09 سنة 22اقل من 

 %1900 01 سنة 25إلى  21من 

 %0001 0. سنة 25من  أكبر

 %..0 93 المجموع

 0(spssعلى مخرجات درجمج )من إعداد الطلبة بالاعتماد المصدر: 

( الذي يوضـــــــــح توزيا أفراد العينة حســـــــــب العمر، يتلمـــــــــح أن أكبر فئة 10-10من خلال الجدول رقم )
، ثم %00ســــنة دنســــبة  01، تليها الفئة أقا من %00.0ســــنة حيث دلغت نســــبتها  00الى  00عمرية هي كم 

 .%00.8سنة دنسبة  00الفئة الأكبر من 
 توزيع العينة حسب العمر(: 22-22الشكل رقم )

 
 0(spssبالإعتماد على مخرجات درجمج ) من إعداد الطلبةالمصدر: 
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 مدة التعامل مع الوكالةتحليل خصائص أفراد العينة حسب -2

 العينة حسب مدة التعاون ما الوكالة  أفرادالجدول المواي يبن توزيا   
 مدة التعامل مع الوكالة(: توزيع أفراد العينة حسب 17-13الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار البيان
 %1909 00 أقل من سنة

 %0009 .0 سنوات 12الى  25من 

 %000. 0. سنوات 12أكثر من 

 %..0 93 المجموع

 0(spssبالإعتماد على مخرجات درجمج ) من إعداد الطلبةالمصدر: 

( الذي يوضــــا توزيا أفراد العينة حســــب مدة التعاما ما الوكالة، نلاحظ 0.-9.من خلال الجدول رقم )
، فيما جاءت %00.0، تليها الفئة الأقا من %00.0سـنوات هي الفئة الأكبر دنسبة  01الى  10الفئة من  إن

 .%10.0سنوات دنسبة  01الفئة أكنير من 

 (: توزيع العينة حسب مدة التعامل مع الوكالة22-22الشكل رقم )

 
 0(spssبالإعتماد على مخرجات درجمج ) من إعداد الطلبةالمصدر: 

 
 
 
 
 
 

0

2

4

6

8

10

12

14

16

18

20

أقل من سنة سنوات10الى 05من  سنوات10أكثر من 



 ال الث..............................................................................الدراسة التشبيقيةالفصل  
 

 
 

75   
 

 مقر الإقامةتحليل خصائص أفراد العينة حسب -5

  الإقامةالعينة حسب مقر  أفرادالجدول المواي يبن توزيا   
 مقر الاقامة(: توزيع أفراد العينة حسب 18-13الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار البيان
 %0300 90 داحل الولاية

 %0003 0. خارج الولاية

 %009. 0. خارج الوطن

 %..0 93 المجموع

 0(spssعلى مخرجات درجمج ) بالإعتماد من إعداد الطلبةالمصدر: 

، أن معظم أفراد الإقامة( الذي يوضــــــــــا توزيا أفراد العينة حســــــــــب مقر 1.-9.رقم ) شــــــــــكامن خلال ال
، في الأخير خارج الوطن دنســـــبة %00.2، تليها خارج الولاية دنســـــبة %02.0دنســـــبة ا الولاية وذل  خالعينة دا
10.0% 

 الإقامة(: توزيع العينة حسب مقر 25-22الشكل رقم )

 
 0(spssبالإعتماد على مخرجات درجمج ) من إعداد الطلبةالمصدر: 
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 الحالة الاجتماعيةتحليل خصائص أفراد العينة حسب -6

 العينة حسب الحالة الاجتماعية  أفرادالجدول المواي يبن توزيا   
 (: توزيع أفراد العينة حسب الحالة الاجتماعية19-13الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار البيان
 %0009 .0 متزوج

 %1909 00 أعزب

 %000. 0. أخرى

 %..0 93 المجموع

 0(spssمخرجات درجمج )من إعداد الطلبة بالإعتماد على المصدر: 

( الذي يوضــــــــــــا توزيا أفراد العينة حســـــــــــــب الحالة الاجتماعية، أن معظم 3.-9.من خلال الجدول رقم )
 .%10.0، ثم ااخرين دنسبة %00.0، يليهم العزاب دنسبة %00.0أفراد العينة متزوجن وذل  دنسبة 

 (: توزيع العينة حسب الحالة الاجتماعية26-22الشكل رقم )

 
 0(spssمن إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات درجمج )المصدر: 

 المستوى الماديتحليل خصائص أفراد العينة حسب -7

 العينة حسب المستوى المادي  أفرادالجدول المواي يبن توزيا   
 .(: توزيع أفراد العينة حسب المستوى المادي01-13الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار البيان
 %000. 9. ضعيف

 %9300 00 متوسط

 %0.00 1. جيد

 %009. 0. ممتاز

 %..0 93 المجموع

 0(spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات درجمج )المصدر: 
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( الذي يوضـــــــا توزيا أفراد العينة حســـــــب المســـــــتوى المادي، فمعظم أفراد .0-9.من خلال الجدول رقم )
، ثم المســــــــتوى %01.0، يليها المســــــــتوى الجيد دنســــــــبة %02.0وذل  دنســــــــبة العينة مســــــــتواهم المادي متوســــــــط 

 .%10.8، وفي الأخير المستوى الممتاز دنسبة %10.0اللمعيف دنسبة 
 (: توزيع العينة حسب الحالة الاجتماعية27-22الشكل رقم )

 
 0(spssمن إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات درجمج )المصدر: 

 .الدراسة متةرات ونح العينةاتجاهات أفراد  وتحليل تفسر :المطلب الثاني
، متغيرات الدراسة وتفسـير وتحليا اتجاهات أفراد العينة الخاصـة بالاسـتبيان نحسـيتم من خلال هذا المطلب 

 ، واتجاه كا فقرة لكا محور وذل  اعتمادا على مقياس ليكارت الخماسي.وذل  بحساب المتوسطات الحسادية
 .المحور الأول: التسويق السياحي فقراتاتجاهات تفسر وتحليل -1

 محور التسويق السياحي الخمسة. أدعادسيتم فيما يلي تفسير وتحليا اتجاهات فقرات  
 المنتج السياحيالبعد الأول:  فقراتاتجاهات تفسر وتحليل  -1-1

 .يالمنتج السياحالبعد الأول  تكرارات ونسب ومتوسطات واتجاه فقرات فيما يلي جدول يوضح  
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 المنتج السياحيالبعد الأول: (: يبين تكرارات ونسب ومتوسطات واتجام فقرات 00-13الجدول رقم )

 (.spssالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج )

ياحي العينة حول البعد الأول  المنتج الســـ أفراديتلمـــح لنا من خلال الجدول أعلاه والذي يبن لنا كا آراء 
 ما يلي 

للوكالة الســياحية خدمات إضــافية منيا )المعلومات، الاســتعلامات، والتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبة الأولى: 
موافق ) والفقرة ه اتجاهأي أن  0.00" وذل  بمتوســـــط حســـــابي ، الدفا...(الاســـــتشـــــارةالحجز، خدمة اللمـــــيافة، 

 بشدة(.
 "متنوعة في مال الخدمات الســــــــــــياحيةللوكالة الســــــــــــياحية خدمات والتي تنص على " 10الفقرة رقم رتبة الثانية: الم

 موافق بشدة(.) وأي أن إتجاه الفقرة ه 0.00وذل  بمتوسط حسابي 
 احتياجاتب ما تتناس توفر الوكالة السياحية خدماتها الماتلفة التيوالتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبة الثالثة: 

 موافق بشدة(.) وأي أن اتجاه الفقرة ه 0.00" وذل  بمتوسط حسابي الزباةن
" الخدمات ات التكنولوجية في توفيرتواكب الوكالة الســـياحية التطور والتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبة الرابعة: 

 موافق(.) وأي أن اتجاه الفقرة ه 0.08وذل  بمتوسط حسابي 

 أرقام المكون
 العبارات الفقرات

غر موافق 
 بشدة

غر 
 موافق

موافق  موافق محايد
المتوسط  بشدة

 الرتيب الحساا
الاتجام 
 العدد العدد العدد العدد العدد العام

% % % % % 

البعد الأول: المنتج السياحي
 

.0 
للوكالة السياحية خدمات متنوعة في مال 

 الخدمات السياحية.
- .0 .1 01 09 

1009 .0 
موافق 
 10 1900 0.09 009. - دشدة

.0 

للوكالة السياحية خدمات إضافية منيا 
)المعلومات، الاستعلامات، الحجز، خدمة 

 ، الدفا...(الاستشارةاللميافة، 

- .0 .0 0. 09 

1090 .0 
موافق 
 10 0009 000. 009. - دشدة

.9 
تواكب الوكالة السياحية التطورات التكنولوجية 

 ت.في توفير الخدما
- .0 .0 03 01 

 موافق  1. 1001
- .009 0001 1100 9003 

.1 
 لتياتوفر الوكالة السياحية خدماتها الماتلفة 
 تتناسب ما إحتياجات الزباةن.

- .0 .9 00 01 
1009 .9 

موافق 
 9003 0901 000. 009. - دشدة

.0 

تقدم الوكالة السياحية دعض الخدمات 
 والخصومات أ والت فيزية منيا الهدايا أ

 التافيلمات.

- .0 .1 00 01 

 موافق  0. 10.0
- .000 0.00 9100 9003 

 موافق بشدة 4221 المنتج السياحيوموع البعد الأول: 
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تقدم الوكالة الســــــــــــياحية دعض الخدمات الت فيزية منيا ب تواكوالتي تنص على " 10الفقرة رقم ة الخامســـــــــة: المرتب
 موافق(.) وأي أن اتجاه الفقرة ه 0.10" وذل  بمتوسط حسابي التافيلمات. والخصومات أ والهدايا أ

 (.موافق بشدةاتجاهه ) أنأي  0.0أما البعد ككا )المنتج السياحي(، فجاء متوسطه الحسابي 
 الثاني: وضع التسعرالبعد  فقراتاتجاهات تفسر وتحليل  -1-0

 النيام  وضا التسعيرالبعد تكرارات ونسب ومتوسطات واتجاه فقرات فيما يلي جدول يوضح  
 وضع التسعر.: الثانيالبعد (: يبين تكرارات ونسب ومتوسطات واتجام فقرات 02-13الجدول رقم )

 0(spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات درجمج )المصدر: 

يتلمـح لنا من خلال الجدول أعلاه والذي يبن لنا كا آراء افراد العينة حول البعد النيام  وضا التسعير ما 
 يلي  

وذل   "الســـــــياحية أســـــــعار تنافســـــــية.الأســـــــعار التي تقدمها الوكالة والتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبة الأولى: 
 موافق بشدة(.) وأي أن إتجاه الفقرة ه 0.00بمتوسط حسابي 
 " وذل لدي معلومات مســـــــبقة على أســـــــعار الخدمات الســـــــياحية.والتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبة الثانية: 

 موافق بشدة(.) وأي أن إتجاه الفقرة ه 0.00بمتوسط حسابي 
" وذل  بمتوســـــــــط تتناســـــــــب الأســـــــــعار ما جودة الخدمات المقدمة.والتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبة الثالثة: 

 موافق(.) وأي أن اتجاه الفقرة ه 0.00حسابي 

 أرقام المكون
 العبارات الفقرات

غر موافق 
 بشدة

غر 
 موافق

موافق  موافق محايد
المتوسط  بشدة

 الرتيب الحساا
 الاتجام
 العدد العدد العدد العدد العدد العام

% % % % % 

البعد الثاني: وضع التسعر
 

.0 
لدي معلومات مسبقة على أسعار الخدمات 

 السياحية.
- .0 .0 0. 00 

1009 .0 
موافق 
 9100 0009 000. 000. - دشدة

.0 
تؤثر تغيرات أسعار الخدمات على درجة 

 الإقبال.
- .0 .0 0. 00 

 موافق 0. 10.0
- .009 0003 0009 0100 

 01 01 0. - - طريقة عرض الخدمات تؤثر على قرار الشراء. 9.
 موافق 1. 1001

- - 0003 1900 9003 

 الأسعار ما جودة الخدمات المقدمة.تتناسب  1.
- .0 .9 01 00 

1090 .9 
موافق 
 1909 1900 000. 009. - دشدة

.0 
الأسعار التي تقدمها الوكالة السياحية أسعار 

 تنافسية.
- .0 .9 00 00 

1009 .0 
موافق 
 1909 1909 000. 000. - دشدة

 موافق بشدة 4221 الثاني: وضع التسعروموع البعد 
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ط " وذل  بمتوســـــــــــــطريقة عرض الخدمات تؤثر على قرار الشـــــــــــــراء.والتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبة الرابعة: 
 موافق(.) وأي أن اتجاه الفقرة ه 0.08حسابي 

" وذلــ  .أســــــــــــــعـار الخــدمـات على درجـة الإقبــال تؤثر تغيراتوالتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبـة الخــامســـــــــــة: 
 موافق(.) وأي أن اتجاه الفقرة ه 0.10بمتوسط حسابي 

 اتجاهه )موافق دشدة(. أنأي  0.01أما البعد ككا )وضا التسعير( فجاء متوسطه الحسابي 
 الثالث: المكان )التوزيع السياحي(البعد  فقراتاتجاهات تفسر وتحليل  -1-2

ا النيالث  المكان )التوزيالبعد تكرارات ونســــــــــــــب ومتوســــــــــــــطـات واتجاه فقرات فيمـا يلي جـدول يوضــــــــــــــح  
 السياحي(

 الثالث: المكان )التوزيع السياحي(.البعد (: يبين تكرارات ونسب ومتوسطات واتجام فقرات 03-13الجدول رقم )

 (.spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات درجمج )المصدر: 

)التوزيا  لمكاناالنيالث  العينة حول البعد  أفراديتلمــــح لنا من خلال الجدول أعلاه والذي يبن لنا كا آراء 
 ما يلي   السياحي(

وذل   "تصــميم الموقا يســها الحصــول على المعلومة دشــكا ســريا.والتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبة الأولى: 
 موافق بشدة(.) وأي أن إتجاه الفقرة ه 0.00بمتوسط حسابي 

 أرقام المكون
 العبارات الفقرات

غر موافق 
 بشدة

غر 
موافق  موافق محايد موافق

المتوسط  بشدة
الاتجام  الرتيب الحساا

 العدد العدد العدد العدد العدد العام
% % % % % 

البعد الثالث: المكان )التوزيع السياحي(
 00 00 00 0. - يناسب موقا الوكالة السياحية لرغبات السياح. 0. 

 موافق 1. 10.9
- .009 9.01 0100 9100 

.0 
تتناسب ساعات العما للوكالة السياحية 

 لرغبات السياح.
- .0 09 09 00 

 موافق 0. 9030
- .009 9909 9909 9.01 

.9 
دشكا  حيةالسيا يتوزع الهيكا التنظيمي للوكالة

 فعال يساعد على تقدع الخدمات دسرعة.
- - .3 09 00 

1000 .0 
موافق 
 1909 9909 0900 - - دشدة

.1 
تصميم الموقا يسها الحصول على المعلومة 

 دشكا سريا.
- - .0 09 09 

1009 .0 
موافق 
 10 10 0003 - - دشدة

.0 

يتوزع الموظفون ومكاتب تقدع الخدمة في 
الوكالة السياحية دشكا يساعد على تقدع 

 أفلما خدمات للزدون.

- - 0. 09 09 

 موافق 9. 10.1
- - 0009 10 9909 

 موافق  4219 الثالث: المكان )التوزيع السياحي(وموع البعد 
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يســـاعد على  دشـــكا فعال الســـياحية للوكالةيتوزع الهيكا التنظيمي والتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبة الثانية: 
 موافق بشدة(.) وأي أن إتجاه الفقرة ه 0.00" وذل  بمتوسط حسابي تقدع الخدمات دسرعة.

يتوزع الموظفون ومكاتب تقدع الخدمة في الوكالة الســــياحية دشــــكا والتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبة الثالثة: 
 موافق(.)وأي أن اتجاه الفقرة ه 0.18" وذل  بمتوسط حسابي .للزدوناعد على تقدع أفلما خدمات يس

توســــط " وذل  بم.الوكالة الســــياحية لرغبات الســــياح يناســــب موقاوالتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبة الرابعة: 
 موافق(.)وأي أن اتجاه الفقرة ه 0.10حسابي 

" .للوكالة الســــــياحية لرغبات الســــــياح تتناســــــب ســــــاعات العماوالتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبة الخامســـــة: 
 موافق(.)وأي أن اتجاه الفقرة ه 0.20وذل  بمتوسط حسابي 

 اتجاهه )موافق(. أنأي  0.12أما البعد ككا )المكان  التوزيا السياحي( فجاء متوسط الحسابي 
 .الرابع: الترويجالبعد  فقراتاتجاهات تفسر وتحليل  -1-2

 الرادا  الترويجالبعد تكرارات ونسب ومتوسطات واتجاه فقرات فيما يلي جدول يوضح  
 الرابع: الترويج.البعد (: يبين تكرارات ونسب ومتوسطات واتجام فقرات 04-13الجدول رقم )

 (.spssالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج )

 يتلمح لنا من خلال الجدول أعلاه والذي يبن لنا كا آراء افراد العينة حول البعد الرادا  الترويج ما يلي  

 أرقام المكون
 العبارات الفقرات

غر موافق 
 بشدة

غر 
 موافق محايد موافق

موافق 
المتوسط  بشدة

الاتجام  الرتيب الحساا
 العدد العدد العدد العدد العدد العام

% % % % % 

البعد الرابع: الترويج
 

.0 
تتناسب طريقة الترويج للادمات السياحية 

 بالنسبة للساةح.
- .0 .0 09 0. 

1099 .0 
موافق 
 0009 9909 0001 009. - دشدة

.0 

ريق طيعتبر الترويج للادمات السياحية عن 
الإشهارية فعال للوصول  اللوحات

 .للمستهل 

- .0 .0 00 01 

1001 .0 
موافق 
 1900 9100 0001 009. - دشدة

.9 
يساعد استادام الأساليب الحدينية في 

 ساةح.ال عالترويج عن طريق الموقا في إقنا 
- .0 .1 00 .3 

 موافق 1. 9030
- .009 0.00 0901 0900 

.1 
الوكالة السياحية وتروج لخدماتها من تعرض 

 خلال الأنترنت دشكا مناسب.
- .0 .0 09 .1 

 موافق 0. 9030
- .009 0003 03 0.00 

.0 
يؤثر الإعلان والدعاية دشكا كبير على قرار 

 قبول خدمات الوكالة السياحية.
- .0 .1 0. 0. 

 موافق 9. 1
- .009 0.00 0009 0009 

 موافق  4200 الرابع: الترويجوموع البعد 
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" وذل  .للادمات السياحية بالنسبة للساةحتتناسب طريقة الترويج والتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبة الأولى: 
 موافق بشدة(.) وأي أن اتجاه الفقرة ه 0.00بمتوسط حسابي 
لإشهارية ا يعتبر الترويج للادمات السياحية عن طريق اللوحاتوالتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبة الثانية: 

 موافق بشدة(.) وأي أن اتجاه الفقرة ه 0.08حسابي " وذل  بمتوسط .فعال للوصول للمستهل 
لوكالة رار قبول خدمات ايؤثر الإعلان والدعاية دشكا كبير على قوالتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبة الثالثة: 

 موافق(.) وأي أن اتجاه الفقرة ه 0" وذل  بمتوسط حسابي .السياحية
يساعد استادام الأساليب الحدينية في الترويج عن طريق الموقا في على "والتي تنص  10الفقرة رقم المرتبة الرابعة: 

 موافق(.) وأي أن اتجاه الفقرة ه 0.20" وذل  بمتوسط حسابي .الساةح عإقنا 
دشكا  تها من خلال الأنترنتتعرض الوكالة السياحية وتروج لخدماوالتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبة الخامسة: 

 موافق(.) وأي أن اتجاه الفقرة ه 0.20بمتوسط حسابي " وذل  .مناسب
 اتجاهه )موافق(. أنأي  0.00أما البعد ككا )الترويج( فجاء متوسط الحسابي 

 الخامس: الأشصاص )أعوان الوكالة السياحية(البعد  فقراتاتجاهات تفسر وتحليل  -1-5
 الخامس  الأشــــــااص )أعوانالبعد تكرارات ونســــــب ومتوســــــطات واتجاه فقرات فيما يلي جدول يوضــــــح 

 الوكالة السياحية(
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الخامس: الأشصاص )أعوان الوكالة البعد (: يبين تكرارات ونسب ومتوسطات واتجام فقرات 05-13الجدول رقم )
 السياحية(.

 (.spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات درجمج )المصدر: 

العينة حول البعد الخامس  الأشــــــــااص  أفراديتلمــــــــح لنا من خلال الجدول أعلاه والذي يبن لنا كا آراء 
 )أعوان الوكالة السياحية( ما يلي  

" زباةن.باســــــــــــــتقبال ال لأعوان الوكالة الســــــــــــــياحية يليق الهندام الجيدوالتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبة الأولى: 
 موافق(.)وأي أن اتجاه الفقرة ه 0.08وذل  بمتوسط حسابي 

 يعتبر أعوان الوكالة الســــــــــــــياحية بأن لديهم الخبرة الكافية والفعالة فيوالتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبة الثانية: 
 موافق(.)وأي أن اتجاه الفقرة ه 0.00" وذل  بمتوسط حسابي مال الاتصال بالزباةن وترويج الخدمات السياحية.

مات الإقبال الكبير على الخد فيحية الخدمات الســيا ويســاهم مقدموالتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبة الثالثة: 
 موافق(.)وأي أن اتجاه الفقرة ه 0.01" وذل  بمتوسط حسابي السياحية.

 

 أرقام المكون
 العبارات الفقرات

غر موافق 
 بشدة

غر 
موافق  موافق محايد موافق

المتوسط  بشدة
 الاتجام الرتيب الحساا

 العدد العدد العدد العدد العدد العام
% % % % % 

ص )أعوان الوكالة السياحية(
س: الأشصا

البعد الخام
 

.0 

يعتبر أعوان الوكالة السياحية بأن لديهم الخبرة 
الكافية والفعالة في مال الاتصال بالزباةن 

 وترويج الخدمات السياحية.

- - 0. 01 00 

 موافق 0. 1009
- - 0009 9003 9100 

.0 
 لأعوان الوكالة السياحية يليق الهندام الجيد

 باستقبال الزباةن.
- - .3 01 09 

 موافق 0. 1001
- - 0900 9003 10 

.9 

تعرض الوكالة السياحية خدماتها من خلال 
السيرة  ،الاعتدال ،بالانلمباطموظفون يتميزون 
 طريقة الكلام الحسنة. الحسنة،

- .0 .0 03 00 

 موافق 1. 10.1
- .009 0003 1100 9.01 

.1 
ال الإقب فيالخدمات السياحية  ويساهم مقدم

 الكبير على الخدمات السياحية.
- - .1 03 00 

 موافق 9. .100
- - 0.00 1100 9.01 

.0 
عدد الموظفن في الوكالة السياحية والذين 

 الخدمة يعتبر كافي يقدمون
- - 00 00 00 

 موافق 0. 1
- - 0100 1909 0100 

 موافق  4219 الخامس: الأشصاص )أعوان الوكالة السياحية(وموع البعد 
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تعرض الوكــالــة الســــــــــــــيــاحيــة خــدمــاتهــا من خلال موظفون يتميزون والتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبــة الرابعــة: 
أي أن اتجاه الفقرة  0.18وذل  بمتوســـط حســـابي " طريقة الكلام الحســـنة. الســـيرة الحســـنة، ،الاعتدال ،بالانلمـــباط

 )موافق(.وه
عدد الموظفن في الوكالة الســــــياحية والذين يقدمون الخدمة يعتبر  والتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبة الخامســـــة: 

 موافق(.)وأي أن اتجاه الفقرة ه 0" وذل  بمتوسط حسابي كافي.
اتجاهه  أنأي  0.12ســــــــــياحية( فجاء متوســــــــــط الحســــــــــابي أما البعد ككا )الأشــــــــــااص  أعوان الوكالة ال

 )موافق(.

 السادس: العمليات السياحيةالبعد  فقراتاتجاهات تفسر وتحليل  -1-6
 احيةالسادس  العمليات السيالبعد تكرارات ونسب ومتوسطات واتجاه فقرات فيما يلي جدول يوضح  
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 السادس: العمليات السياحيةالبعد يبين تكرارات ونسب ومتوسطات واتجام فقرات (: 06-13الجدول رقم )

 0(spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات درجمج )المصدر: 

يتلمح لنا من خلال الجدول أعلاه والذي يبن لنا كا آراء افراد العينة حول البعد السادس  العمليات 
 السياحية 

لى يات تعطي انطباع جيد عتقليا وقت الانتظار وسهولة العملوالتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبة الأولى: 
 موافق بشدة(.) وأي أن اتجاه الفقرة ه 0.00" وذل  بمتوسط حسابي .الوكالة

بمتوسط  وذل  "طي المصداقية للعمليات السياحيةالالتزام بالمواعيد تعوالتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبة الثانية: 
 موافق بشدة(.) وأي أن اتجاه الفقرة ه 0.02حسابي 

" .ضيالة السياحية تعطي الشعور بالر الوك والتعاملات وسلوك موظفوالتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبة الثالثة: 
 موافق بشدة(.) وأي أن اتجاه الفقرة ه 0.00وذل  بمتوسط حسابي 

دناء صورة جيدة عن الوكالة السياحية تجعا الساةح يروج للوكالة تنص على " والتي 10الفقرة رقم المرتبة الرابعة: 
 وهأي أن اتجاه الفقرة  0.00" وذل  بمتوسط حسابي .لغير من خلال علاقاته الاجتماعيةالسياحية بالتنثير على ا

 (.بشدة )موافق

 أرقام المكون
 العبارات الفقرات

غر موافق 
 بشدة

غر 
موافق  موافق محايد موافق

المتوسط  بشدة
 الاتجام الرتيب الحساا

 العدد العدد العدد العدد العدد العام
% % % % % 

البعد السادس: 
العمليات السياحية

 

.0 
تقليا وقت الانتظار وسهولة العمليات تعطي 

 انطباع جيد على الوكالة.
- - .9 00 01 

1001 .0 
موافق 
 9000 9.01 000. - - دشدة

.0 
الالتزام بالمواعيد تعطي المصداقية للعمليات 

 السياحية.
- - .0 09 00 

1013 .0 
موافق 
 0901 10 000. - - دشدة

.9 

دناء صورة جيدة عن الوكالة السياحية تجعا 
الساةح يروج للوكالة السياحية بالتنثير على 

 الغير من خلال علاقاته الاجتماعية.

- - .9 00 00 

1090 .1 
موافق 
 9100 0901 000. - - دشدة

.1 
الوكالة السياحية  والتعاملات وسلوك موظف

 تعطي الشعور بالرضي.
- .0 .9 09 03 

1099 .9 
موافق 
 1100 10 000. 009. - دشدة

.0 

ق تقوم الوكالة السياحية بمهامها المطلودة في تحقي
المطلوب ما الزباةن والتعرد على  الاتصال

هم آراة استطلاعحاجاتهم الماتلفة من خلال 
 ومعرفة ملاحظاتهم عن الخدمة المقدمة.

- .0 .0 03 01 

 موافق  0. 1001
- .009 0001 1100 9003 

 موافق بشدة 4237 السادس: العمليات السياحيةوموع البعد 
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المطلوب  لاتصالاتقوم الوكالة السياحية بمهامها المطلودة في تحقيق والتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبة الخامسة: 
" آراةهم ومعرفة ملاحظاتهم عن الخدمة المقدمة. استطلاعما الزباةن والتعرد على حاجاتهم الماتلفة من خلال 

 موافق(.) وأي أن اتجاه الفقرة ه 0.08وذل  بمتوسط حسابي 
 )موافق(.اتجاهه  أنأي  0.00أما البعد ككا )العمليات السياحية( فجاء متوسط الحسابي 

 السابع: الدليل الماديالبعد  فقراتاتجاهات تفسر وتحليل  -1-7
 السادا  الدليا الماديالبعد تكرارات ونسب ومتوسطات واتجاه فقرات فيما يلي جدول يوضح  

 السابع: الدليل الماديالبعد (: يبين تكرارات ونسب ومتوسطات واتجام فقرات 07-13الجدول رقم )  

 (.spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات درجمج )المصدر: 

 ليا المادي،الســادا  الديتلمــح لنا من خلال الجدول أعلاه والذي يبن لنا كا آراء افراد العينة حول البعد 
 ما يلي  

" وذل  .ياحية له جاذدية بالنســــــــبة للزباةنالمظهر العام للوكالة الســــــــوالتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبة الأولى: 
 موافق بشدة(.) وأي أن اتجاه الفقرة ه 0.08بمتوسط حسابي 
وذل   "تأثر البيئة الداخلية للوكالة الســــــــــــــياحية على انطباع الزدون.والتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبـة الثانية: 
 موافق بشدة(.) وأي أن اتجاه الفقرة ه 0.00بمتوسط حسابي 

 أرقام المكون
 العبارات الفقرات

غر موافق 
 بشدة

غر 
 موافق محايد موافق

موافق 
المتوسط  بشدة

 الاتجام الرتيب الحساا
 العدد العدد العدد العدد العدد العام

% % % % % 

البعد السابع: 
الدليل المادي

 

.0 
المظهر العام للوكالة السياحية له جاذدية بالنسبة 

 للزباةن
- .0 .1 0. 09 

1091 .0 
موافق 
 03 0009 0.09 000. - دشدة

 01 00 1. 0. -  تجهيزات الوكالة السياحية لها تأثير على الزباةن 0.
 موافق  1. 1000

- .000 0.00 0100 1900 

.9 
الة للوك الافتراضياستادام الزدون للموقا 

 السياحية يعطي جاذدية للوكالة.
- .0 .0 0. 0. 

1009 .9 
موافق 
 0009 0009 0003 000. - دشدة

.1 
تأثر البيئة الخارجية للوكالة السياحية على 

 انطباع الزدون.
.0 - .1 01 09 

 موافق  0. 1009
.009 - 0.00 9003 10 

.0 
تأثر البيئة الداخلية للوكالة السياحية على 

 انطباع الزدون.
- - .0 00 00 

1009 .0 
موافق 
 1909 9100 0003 - - دشدة

 موافق بشدة  4223 السابع: الدليل الماديوموع البعد 
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ي جاذدية لة الســـياحية يعطللوكا الافتراضـــياســـتادام الزدون للموقا والتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبة الثالثة: 
 موافق بشدة(.) وأي أن اتجاه الفقرة ه 0.00" وذل  بمتوسط حسابي .للوكالة

ذل  بمتوســــــــط " و .الســــــــياحية لها تأثير على الزباةنتجهيزات الوكالة والتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبة الرابعة: 
 )موافق(. وهأي أن اتجاه الفقرة  0.00حسابي 

" وذل  .كالة الســـياحية على انطباع الزدونتأثر البيئة الخارجية للو والتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبة الخامســـة: 
 موافق(.) وأي أن اتجاه الفقرة ه 0.00بمتوسط حسابي 

 (.موافق بشدةاتجاهه ) أنأي  0.00أما البعد ككا )الدليا المادي( فجاء متوسط الحسابي 
 .الخدمات السياحيةترقية  المحور الثاني: فقراتاتجاهات تفسر وتحليل -0

 مات السياحية.الخدترقية سيتم فيما يلي تفسير وتحليا اتجاهات فقرات المحور النيام المتعلق د 
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 .الخدمات السياحية ترقية ور الثاني:(: يبين تكرارات ونسب ومتوسطات واتجام فقرات المح08-13الجدول رقم )

 (.spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات درجمج )المصدر: 

الخدمات رقية تالعينة حول المحور النيام   أفراديتلمــــــــــح لنا من خلال الجدول أعلاه والذي يبن لنا كا آراء 
 السياحية ما يلي  
ذل  بمتوســــــط " و .الســــــياحية بالمصــــــداقية بالنســــــبة ي تتمتا الوكالةتنص على "والتي  10الفقرة رقم المرتبة الأولى: 

 موافق بشدة(.) وأي أن اتجاه الفقرة ه 0.00حسابي 
" وذل  .أفلمــــــــــــــا التعـاما ما الوكالة الســــــــــــــياحية لنيقتي الكبيرة بهاوالتي تنص على " 12الفقرة رقم المرتبـة الثـانيـة: 
 موافق بشدة(.) وهأي أن اتجاه الفقرة  0.08بمتوسط حسابي 

 أرقام المكون
 العبارات الفقرات

غر موافق 
موافق  موافق محايد غر موافق بشدة

المتوسط  بشدة
 الحساا

 الاتجام الرتيب
 العدد العدد العدد العدد العدد العام

% % % % % 

المحور الثاني:
 

ترقية
 

الخدمات السياحية
 

 .يتتمتا الوكالة السياحية بالمصداقية بالنسبة  0.
- .0 .1 00 00 

1010 .0 
موافق 
 0901 9.01 0.09 009. - دشدة

 عندما أتعاما ما الوكالة السياحية. بالارتياحأشعر  0.
- .0 .0 00 00 

1099 .9 
موافق 
 0901 9.01 0001 009. - دشدة

.9 
أقدم اقتراحاتي وملاحظاتي وأفكاري للوكالة 

 تطويرها.السياحية والعاملن بها بهدد 
- .0 .1 09 00 

 موافق  0. 1001
- .009 0.00 9909 1909 

.1 
وأقاربي لبعض خدمات الوكالة  أصدقاةيأوجه 

 .احتياجاتهمالسياحية التي تلبي 
- .0 .0 00 0. 

1001 .0 
موافق 
 0009 0100 0003 009. - دشدة

.0 
أدافا عن الوكالة السياحية عندما ينتقده البعض 

 ظالم. ودشكا خاطئ أ
- .0 .9 01 01 

1009 .9 
موافق 
 1900 9003 0001 009. - دشدة

.9 

لا يمكن أن أجرب التعاما مستقبلا ما وكالة 
سياحية أخرى )غير هذه الوكالة السياحية( التي 

 توفر نفس الخدمات التي أحتاجها.

- .0 .1 09 01 

 موافق  1. 100
- .009 0.00 10 9003 

.0 
وق وعلاقتها في س باسمهاتنفرد الوكالة السياحية 

 الخدمات السياحية.
- .0 .3 01 00 

 موافق  3. 100
- .009 0900 9003 9100 

.1 
أستفيد من عدة مزايا ودرامج مقادا وفاةي للوكالة 

 السياحية.
- .0 .3 00 09 

 موافق  .0 10.1
- .000 0900 9.01 10 

.3 
التعاما ما الوكالة السياحية لنيقتي الكبيرة أفلما 

 بها.
- .0 .9 .3 09 

1091 .0 
موافق 
 03 0900 0001 009. - دشدة

0. 
تكرار التعاما ما الخدمات المقدمة من طرد 

 الوكالة السياحية.
- .0 .0 00 00 

1099 .1 
موافق 
 0901 9.01 0001 009. - دشدة

 موافق بشدة 4225 .الخدمات السياحيةترقية المحور الثاني: وموع 



 ال الث..............................................................................الدراسة التشبيقيةالفصل  
 

 
 

89   
 

  " وذلأشــــــــــــــعر بالارتيـاح عندما أتعاما ما الوكالة الســــــــــــــياحية. والتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبـة الثـالثة: 
 موافق بشدة(.) وأي أن اتجاه الفقرة ه 0.00بمتوسط حسابي 
" .رد الوكالة الســـــــــــياحيةتكرار التعاما ما الخدمات المقدمة من طوالتي تنص على " 01الفقرة رقم المرتبة الرابعة: 

 (.بشدة )موافق وهأي أن اتجاه الفقرة  0.00وذل  بمتوسط حسابي 
وأقاربي لبعض خدمات الوكالة الســــــــياحية التي  أصــــــــدقاةيأوجه والتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبة الخامســــــة: 

 بشدة(.موافق ) وأي أن اتجاه الفقرة ه 0.08" وذل  بمتوسط حسابي .احتياجاتهمتلبي 
أدافا عن الوكالة الســياحية عندما ينتقده البعض دشــكا خاطئ والتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبة الســادســة: 

 موافق بشدة(.) وأي أن اتجاه الفقرة ه 0.00" وذل  بمتوسط حسابي .ظالم وأ
املن للوكالة الســـــــياحية والعأقدم اقتراحاتي وملاحظاتي وأفكاري والتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبة الســــــابعة: 
 موافق(.) وأي أن اتجاه الفقرة ه 0.08" وذل  بمتوسط حسابي .بها بهدد تطويره
لا يمكن أن أجرب التعاما مســـتقبلا ما وكالة ســـياحية أخرى )غير والتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبة الثامنة: 

أي أن اتجاه الفقرة  0.0" وذل  بمتوســـــط حســـــابي .أحتاجهاهذه الوكالة الســـــياحية( التي توفر نفس الخدمات التي 
 موافق(.) وه

 وعلاقتها في ســـــــــــــوق الخدمات باسمهاتنفرد الوكالة الســـــــــــــياحية والتي تنص على " 10الفقرة رقم المرتبة التاســــــــــعة: 
 )موافق(. وهأي أن اتجاه الفقرة  0.0" وذل  بمتوسط حسابي .السياحية

" .أســـــــتفيد من عدة مزايا ودرامج مقادا وفاةي للوكالة الســـــــياحيةوالتي تنص على " 18الفقرة رقم المرتبة العاشــــــرة: 
 موافق(.) وأي أن اتجاه الفقرة ه 0.18وذل  بمتوسط حسابي 

 (.موافق بشدةاتجاهه ) أنأي  0.00الخدمات السياحية( فجاء متوسط الحسابي ترقية أما المحور ككا )
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   .الفرضيات ختبارإ: المطلب الثالث
كا   رفض وأســـــــيتم من خلال هذا المطلب اختبار صـــــــ ة الفرضـــــــيات، حيت ســـــــيتم اختبار مدى موافقة 

 منها.
 .أولا: اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات

( Asymétrieللتـــنكـــد ممـــا إذا كـــانـــت البيـــاجت تتبا التوزيا الطبيعي، يتم اســــــــــــــتاـــدام معـــامـــا الالتواء )
(، أما معاما التفلطح فيكون 0±معاما الالتواء يجب أن يكون محصـــــــــــورا دن ) أن(، بحيث Kurtosisوالتفلطح )
 (، والجدول التاي يبن النتاةج المت صا عليها 0±عنصرا دن )

 (: اختبار التوزيع الطبيعي09-13الجدول رقم )
 (Kurtosisمعامل التفلطو ) (Asymétrieمعامل الالتوا  ) المتةرات
 .0090 -00913 الاستمارة

 00099 -00090 التسويق السياحي

 0300. -00010 الخدمات السياحيةترقية 

 0(spssبالاعتماد على مخرجات درجمج ) الطلبةمن إعداد  المصدر:

تمي للمجال تتبا التوزيا الطبيعي لأن قيمتها تن المســـــــــــــتقلةمن خلال الجدول يتلمـــــــــــــح بأن جميا المتغيرات 
( -0.080لمعــامــا التفلطح، بحيــث نجــد بأن قيم معــامــا الالتواء تراوحــت دن ) والمقبول ســــــــــــــواء لمعــامــا الالتواء أ

( 0.001( و)1.200(، أما قيم معاما التفلطح فتراوحت دن )0)±( وهي ضــــــــــــــمن اسال المقبول -0.002و)
ما يســـــــــمح بمواصـــــــــلة تحليا الدراســـــــــة من خلال اســـــــــتادام أدوات الت ليا و (، وه0)±وهي ضـــــــــمن اسال المقبول 

 المعلمية. اراتللاختب
  .ختبار فرضيات الدراسةإ: ثانيا

 تتمنيا فرضيات الدراسة في  
 ختبار الفرضية الفرعية الأولى:إ-1

 والمتمنيلة في 
( دن α≥ 0.05توجد علاقة ارتباطيه موجبة ذات دلالة إحصــاةية عند المســتوى دلالة ) لا (=0Hفرضــية العدم )

ليا وضا التسعير، المكان، الترويج، الأشااص، العمليات السياحية، الدأدعاد التسويق السياحي )المنتج السياحي، 
 الخدمات السياحية.ترقية المادي( و 
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( دن α≥ 0.05توجد علاقة ارتباطيه موجبة ذات دلالة إحصــاةية عند المســتوى دلالة ) =H)1الفرضــية البديلة )
ية، الدليا الترويج، الأشااص، العمليات السياحأدعاد التسويق السياحي )المنتج السياحي، وضا التسعير، المكان، 

 الخدمات السياحية.ترقية المادي( و 
 .وفروعها الأولى(: اختبار الفرضية الفرعية 21-13الجدول رقم )

التسويق  الأبعاد
 السياحي

البعد 
الأول: 
المنتج 
 السياحي

البعد 
الثاني: 
وضع 
 التسعر

البعد 
 الثالث:
 المكان

البعد 
الرابع: 
 الترويج

البعد 
الخامس: 
 الأشصاص

البعد 
السادس: 
العمليات 
 السياحية

البعد 
السابع: 
الدليل 
 المادي

ترقية 
الخدمات 
 السياحية

معامل 
 0900. 0090. 0009. 0900. 0930. 0191. 0091. 0039. برسون

Sig .0... .0... .0... .0... .0... .0... .0... .0... 

N 93 93 93 93 93 93 93 93 

 (.spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات درجمج )المصدر: 

 يعبر معـاما الارتباط عن قوة واتجاه الارتباط دن المتغير التادا والمتغير المســــــــــــــتقا، حيث كلما اقتردت قيمته
لة لامن الواحد الصــ يح دل ذل  على قوة العلاقة دن المتغيرين، ومن خلال الجدول الســادق نلاحظ أن مســتوى د

ومعاما الارتباط الخطي  1.10وهي أقا من مســتوى المعنوية  1.111وســويق الســياحي هتالمحور الأول الخاص بال
دلالة  الخدمات الســــــــــــــياحية، وبالتاي توجدترقية ، بمعنى يوجد ارتباط خطي دن التســــــــــــــويق الســــــــــــــياحي و 1.020

 السياحية.الخدمات ترقية إحصاةية في الواقا لتنثير التسويق السياحي و 
الخدمات رقية تأي توجد علاقة دن التســــــــويق الســــــــياحي و  ومنه نقبل الفرضـــــــية البديلة ونرفض فرضـــــــية العدم  

 السياحية.
 ومن خلال الجدول السادق نجد أيلما  

، 1.111عند مســـــــتوى الدلالة  1.000الخدمات الســـــــياحية ترقية معاما الارتباط دن متغير المنتج الســـــــياحي و -
أي إننا نقبا الفرضـــــــية البديلة ونرفض فرضـــــــية العدم، أي انه توجد علاقة  1.10أقا من القيمة المعنوية وهي قيمة 

 الخدمات السياحية.ترقية ذات دلالة إحصاةية دن المنتج السياحي و 
، وهي 1.111عند مستوى الدلالة  1.008الخدمات السياحية ترقية و  معاما الارتباط دن متغير وضـا التسعير-

أي إننا نقبا الفرضـــــــية البديلة ونرفض فرضـــــــية العدم، أي انه توجد علاقة ذات  1.10قيمة أقا من القيمة المعنوية 
 الخدمات السياحية.ترقية دلالة إحصاةية دن وضا التسعير و 
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، وهي قيمة 1.111عند مســـــتوى الدلالة  1.020الخدمات الســـــياحية ترقية و  معاما الارتباط دن متغير المكان-
أي إننا نقبا الفرضـــــية البديلة ونرفض فرضـــــية العدم، أي انه توجد علاقة ذات دلالة  1.10قا من القيمة المعنوية أ

 الخدمات السياحية.ترقية إحصاةية دن المكان و 
، وهي قيمة 1.111عند مســــتوى الدلالة  1.000الخدمات الســــياحية ترقية معاما الارتباط دن متغير الترويج و -

أي إننا نقبا الفرضـــــية البديلة ونرفض فرضـــــية العدم، أي انه توجد علاقة ذات دلالة  1.10مة المعنوية أقا من القي
 الخدمات السياحية.ترقية إحصاةية دن الترويج و 

، وهي قيمة 1.111عند مســـــتوى الدلالة  1.000معاما الارتباط دن متغير الأشـــــااص والخدمات الســـــياحية -
أي إننا نقبا الفرضـــــية البديلة ونرفض فرضـــــية العدم، أي انه توجد علاقة ذات دلالة  1.10أقا من القيمة المعنوية 

 الخدمات السياحية.ترقية إحصاةية دن الأشااص و 
، 1.111عند مســـــــــتوى الدلالة  1.000معاما الارتباط دن متغير العمليات الســـــــــياحية والخدمات الســـــــــياحية -

إننا نقبا الفرضـــــــية البديلة ونرفض فرضـــــــية العدم، أي انه توجد علاقة أي  1.10وهي قيمة أقا من القيمة المعنوية 
 الخدمات السياحية.ترقية ذات دلالة إحصاةية دن العمليات السياحية و 

، 1.111عند مســـتوى الدلالة  1.000معاما الارتباط دن متغير العمليات الدليا المادي والخدمات الســـياحية -
أي إننا نقبا الفرضـــــــية البديلة ونرفض فرضـــــــية العدم، أي انه توجد علاقة  1.10ة وهي قيمة أقا من القيمة المعنوي

 الخدمات السياحية.ترقية ذات دلالة إحصاةية دن الدليا المادي و 
 اختبار الفرضية الفرعية الثانية: -0

 والمتمنيلة في 
α≥ )الخدمات الســـياحية عند مســـتوى الدلالة  ترقية تؤثر أدعاد التســـويق الســـياحي على لا =(0Hفرضـــية العدم )

0.05). 
α≥ )الخدمات الســــياحية عند مســــتوى الدلالة  ترقية تؤثر أدعاد التســــويق الســــياحي على=)1Hلفرضـــية البديلة )ا

0.05). 
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 الثانية(: اختبار الفرضية الفرعية 20-13الجدول رقم )
 T Sigقيمة اختبار  معاملات الانحدار المتةرات المستقلة
 0.877 0.156 0.100 المقدار الثابت
 0.020 0.261 0.047 المنتج السياحي
 0.629 0.489- 0.088- وضع التسعر

 0.524 0.644 0.123 المكان )التوزيع السياحي(
 0.860 0.178- 0.032- الترويج

 0.019 2.485 0.441 الأشصاص )أعوان الوكالة السياحية(
 0.179 1.375 0.294 العمليات السياحية
 0.149 1.481 0.204 الدليل المادي

1.000معامل الارتبا  المتعدد =  1.000معامل التحديد المعدل =    
1.111مستوى الدلالة =  F  =00.008قيمة الاختبار   

 (.spss  من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات درجمج )المصدر

 استنتاج ما يلي من النتاةج الموض ة في الجدول السادق يمكن 
تغير في من الم %00.0، وهـذا يعني أن 1.000، ومعــامــا الت ــديــد المعــدل 1.000معـامــا الارتبــاط المتعــدد = -

الخدمات الســـــــياحية تم تفســـــــيره من خلال العلاقة الخطية )أي من المتغيرات المســـــــتقلة الســـــــبعة معا(  ترقية مســـــــتوى
دولاية  احيخرى غير مدرجة بالنموذج تؤثر في مستوى التسويق السيوالنسـبة المتبقية قد ترجا إلى عواما، متغيرات أ

 الوادي.
مما يعني رفض فرضــــــــية  1.111كما أن مســــــــتوى الدلالة يســــــــاوي   00.008المحســــــــودة دلغت  Fقيمة الاختبار -

 رقيةت العدم وقبول الفرضـــــية البديلة، أي توجد علاقة ذات دلالة إحصـــــاةية دن أدعاد التســـــويق الســـــياحي ومســـــتوى
 الخدمات السياحية.

د أثر هو  الأشـــااص )أعوان الوكالة الســـياحية(، دينما لا يوج تبن أن المتغير الوحيد المؤثر في الخدمات الســـياحية-
دلالة إحصــاةية للمتغيرات  المنتج الســياحي، وضــا التســعير، المكان، الترويج، العمليات الســياحية، الدليا  ومعني ذ
 المادي. 

  الانحدارمعادلة  -
–)المكان( 1.000)وضا التسعير( + 1.188-)المنتج السياحي(  1.100+  1.0الخدمات السياحية = 

 )الدليا المادي(. 1.010)العمليات السياحية( +  1.020)الأشااص(+1.000)الترويج( + 1.100
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 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة: -2
 والمتمنيلة في 

 تقديرات متوسط ( دنα≥0.05فروق ذات دلالة إحصـاةية عند مسـتوى دلالة) توجد لا (=0Hفرضـية العدم )
)الجنس،  للمتغيرات الشـــــــاصـــــــية تعزى ودورها في ترقية الخدمات الســـــــياحة حول التســـــــويق الســـــــياحي العينة أفراد

 ى المادي(.المستو المستوى التعليمي، السن، مدة التعاما ما الوكالة السياحية، مقر الإقامة، الحالة الاجتماعية، 
 تقديرات متوسط ( دنα≥0.05فروق ذات دلالة إحصـاةية عند مستوى دلالة) توجد =H)1الفرضـية البديلة )

)الجنس،  للمتغيرات الشـــــــاصـــــــية حول التســـــــويق الســـــــياحي ودورها في ترقية الخدمات الســـــــياحة تعزى العينة أفراد
 السياحية، مقر الإقامة، الحالة الاجتماعية، المستوى المادي(.المستوى التعليمي، السن، مدة التعاما ما الوكالة 

 الثالثة(: اختبار الفرضية الفرعية 22-13الجدول رقم )
 F Sigقيمة  البيان  

 0.345 0.008 الجنس
 0.410 1.279 المستوى العلمي

 0.232 1.826 السن
 0.151 2.293 مدة التعامل مع الوكالة السياحية

 0.076 3.159 الإقامةمقر 
 0.194 2.013 الحالة الاجتماعية
 0.026 4.966 المستوى المادي

 (.spssالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج )

 من خلال الجدول السادق نستنتج ما يلي 
أن مستوى دلالة المتغيرات الشاصية  الجنس، المستوى التعليمي، السن، مدة التعاما ما الوكالة السياحية،        

، وعليه فإننا نرفض الفرضية البديلة ونقبا فرضية 1.10مقر الإقامة، الحالة الاجتماعية، المستوى المادي أكبر من 
 أفراد تقديرات متوسطات ( دنα≤0.05) وى دلالةفروق ذات دلالة إحصاةية عند مست توجد لاالعدم، أي انه 

، مدة التعاما للمتغيرات الشاصية )السن تعزى حول التسويق السياحي ودوره في ترقية الخدمات السياحية العينة
 ما الوكالة السياحية، مقر الإقامة، الحالة الاجتماعية، المستوى المادي(.

  



 ال الث..............................................................................الدراسة التشبيقيةالفصل  
 

 
 

95   
 

 الثالث خلاصة الفصـــل
معرفة دور  لىتهدد إ والتياســــــــــتبيان  اســـــــــتمارة إعداد طريق عن بهاتم القيام  التطبيقية التيمن الدراســـــــــة   

جما ، ودعد ةالوكالات الســــــياحي على عينة من هاعتوزي تم حيث ،التســــــويق الســــــياحي في ترقية الخدمات الســــــياحية
والتطرق إلى المنهجية والأدوات المســـــــــــتادمة في  (Spss)المدرجة في درجمج و  الاســـــــــــتمارة بهات جاء التيالبياجت 

دراســة التي تم وضــعها صــ ة فرضــيات ال واختبارالدراســة الميدانية، وتحليا وتفســير النتاةج المتوصــا إليها ومعالجتها، 
 النتاةج التالية توصا إلى في مقدمة الدراسة، تم ال

( دن أدعاد التسـويق السياحي α≤ 0.05ى دلالة )توجد علاقة ارتباطيه موجبة ذات دلالة إحصـاةية عند المسـتو  -
الخدمات  رقيةت)المنتج السياحي، وضا التسعير، المكان، الترويج، الأشااص، العمليات السياحية، الدليا المادي( و 

 السياحية.
تغير في مســــــــــــــتوى ترقيـة الخـدمــات بمعنى أن الم  %00.0من خلال معـامـا الت ـديـد المعـدل الـذي حقق نســــــــــــــبـة -

الســياحية تم تفســيره من خلال العلاقة الخطية )أي من المتغيرات المســتقلة الســبعة معا( والنســبة المتبقية قد ترجا إلى 
 عواما، متغيرات أخرى غير مدرجة بالنموذج تؤثر في مستوى التسويق السياحي دولاية الوادي.

ذات دلالـة إحصــــــــــــــاةيـة دن أدعاد ، أي توجـد علاقـة 00.008المحســــــــــــــودـة دلغـت  Fمن خلال  قيمـة الاختبـار  -
 .)أي من المتغيرات المستقلة السبعة معا( التسويق السياحي ومستوى ترقية الخدمات السياحية

 عند ، إلا(α≤ 0.05)الخدمات الســــــــياحية عند مســــــــتوى الدلالة  ترقية تؤثر أدعاد التســــــــويق الســــــــياحي على لا-
 .)أي من المتغيرات المستقلة السبعة دشكا منفصا( الأشااص )أعوان الوكالة السياحية(

ل حو  العينة أفراد تقديرات متوســــطات ( دنα≤0.05دلالة)فروق ذات دلالة إحصــــاةية عند مســــتوى  توجد لا-
عاما ما الوكالة الســـن، مدة الت)الشـــاصـــية للمتغيرات  تعزىالتســـويق الســـياحي ودوره في ترقية الخدمات الســـياحية 

 .(الإقامة، الحالة الاجتماعية، المستوى الماديالسياحية، مقر 
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 اتمــــــــــــــةالخ
دعنوان دور التســــــــــويق الســــــــــياحي في ترقية الخدمات الســــــــــياحية من  ولقد انطلق موضــــــــــوع بحنينا والذي ه

 يمكن للتسويق السياحي أن يقوم دترقية الخدمات السياحية؟ كيفالإشكالية التالية   
 فلقد صنيلت ،التطبيقيةولمعالجة جوانب هذا الموضــــــــوع ولدراســـــــــة هذه الحالة من الناحية النظرية إلى الناحية 

 من الوكالات السياحية دولاية الوادي. لعينةددراســة ميدانية 
 يةدور التســويق الســياحي في ترقية الخدمات الســياح كيفيةومن خلال هذه الدراســة صكنا من التوصــا إلى  

وهي  المســــت دثةو وهي المنتج الســــياحي والتســــعير والتوزيا والترويج بماتلف عناصــــره التقليدية  ويق الســــياحيفالتســــ
بالتاي زيادة و  أصـــبح نشـــاطا يلعب دورا هاما في تنمية القطاع الســـياحي ،الدليا المادي والناس )الأفراد( والعمليات

فالمنشـــــتت الســـــياحية أصـــــب ت تســـــعى إلى تحقيق أهدافها المســـــطرة وتحقيق  ،القومي للدولالدخا الدخا الوطني و 
د حاجات ورغبات وتحدي ،لبقاء في الأسواق السياحيةنشاطها واو  اسـتمراريتهاميزة تنافسـية من شـن ا أن تسـاهم في 

يق الســياحي و وبالتاي يبرز دور التســ .متميزة ودراســة ســلوكهم والعما على إشــباعها انتاج خدمات ســياحية الأفراد
 في ترقية الخدمات السياحية.

 نتائج اختبار الفرضيات:  -21
 ≥αتوجد علاقة ارتباطيه موجبة ذات دلالة إحصـــــاةية عند المســـــتوى دلالة ) والتي تنص على  "الفرضــــية الأولى: 

لعمليات ا( دن أدعاد التســــويق الســــياحي )المنتج الســــياحي، وضــــا التســــعير، المكان، الترويج، الأشــــااص، 0.05
وى من خلال الجانب التطبيقي للدراسة توصلنا الى  أن مست "الخدمات السياحية.ترقية السـياحية، الدليا المادي( و 

توجد علاقة ارتباطيه موجبة ذات ، ومنه فإنه  1.10المعنوية  وهي أقا من مســــــــــــتوى 1.111المحور والأدعاد كلها 
دن أدعاد التســـويق الســـياحي )المنتج الســـياحي، وضـــا التســـعير، ( α≤ 0.05دلالة إحصـــاةية عند المســـتوى دلالة )

 .الخدمات السياحيةترقية المكان، الترويج، الأشااص، العمليات السياحية، الدليا المادي( و 
حية عند مســــــتوى الخدمات الســــــيا ترقية تؤثر أدعاد التســــــويق الســــــياحي على والتي تنص على  "الفرضـــــية الثانية: 

بمعنى أن المتغير في مستوى   %00.0من خلال  معاما الت ديد المعدل الذي حقق نسبة  ".(α≤ 0.05)الدلالة 
ترقية الخدمات السياحية تم تفسيره من خلال العلاقة الخطية )أي من المتغيرات المستقلة السبعة معا( والنسبة المتبقية 

 .لواديالتسويق السياحي دولاية اقد ترجا إلى عواما، متغيرات أخرى غير مدرجة بالنموذج تؤثر في مستوى 
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، أي توجـد علاقـة ذات دلالـة إحصــــــــــــــاةيـة دن أدعاد 00.008المحســــــــــــــودـة دلغـت  Fمن خلال  قيمـة الاختبـار  -
 .)أي من المتغيرات المستقلة السبعة معا(التسويق السياحي ومستوى ترقية الخدمات السياحية

أي من ) الخدمات الســــــــياحية هو  الأشــــــــااص )أعوان الوكالة الســـــــــياحية( ترقية تبن أن المتغير الوحيد المؤثر في -
لسياحي، ، دينما لا يوجد أثر معني ذو دلالة إحصاةية للمتغيرات  المنتج االمتغيرات المسـتقلة السبعة دشكا منفصا(

   .   وضا التسعير، المكان، الترويج، العمليات السياحية، الدليا المادي
( دن متوسط α≤0.05فروق ذات دلالة إحصاةية عند مستوى دلالة)توجد  والتي تنص على  " الفرضية الثالثة:

تقديرات أفراد العينة حول التســــــــويق الســــــــياحي ودورها في ترقية الخدمات الســــــــياحة تعزى للمتغيرات الشــــــــاصــــــــية 
ســـــتوى الة الاجتماعية، الم)الجنس، المســـــتوى التعليمي، الســـــن، مدة التعاما ما الوكالة الســـــياحية، مقر الإقامة، الح

ذات دلالــــة إحصـــــــــــــــــاةيــــة عنــــد مســــــــــــــتوى " فقــــد تبن من خلال الجــــانــــب التطبيقي أنــــه لا توجــــد فروق المــــادي(
( دن متوســــط تقديرات أفراد العينة حول التســــويق الســــياحي ودورها في ترقية الخدمات الســــياحة α≤0.05دلالة)

مة، الســـــن، مدة التعاما ما الوكالة الســـــياحية، مقر الإقا تعزى للمتغيرات الشـــــاصـــــية )الجنس، المســـــتوى التعليمي،
 .الة الاجتماعية، المستوى المادي(الح
 : الدراسة نتائج -20

 يلي  ماة فيها النظري والتطبيقي المتمنيلمن دن أهم النتاةج التي توصلنا إليها من خلال دراستنا دشقي
 التي تتمتا دصناعة سياحية قوية وجلب العملة الصعبة. هامة للدولقطاع السياحي يجلب مداخيا اليساهم  -
رة على قد را المشـــــــــــروعات والأعمال لتصـــــــــــبح أكنيإن التســـــــــــويق يعد جوهرة الســـــــــــياحة، حيث يعما على تحوي -

 .اكتشاد وتلبية احتياجات الفرد من خلال تحسن جودة الخدمات التي تقدمها المؤسسات السياحية
الخدمات الســــــياحية من خلال دراســــــة رغبات الســــــياح وتصــــــميم وتحســــــن قية تر يســــــاهم التســــــويق الســــــياحي في -

 الخدمات مما يناسبهم ويحقق رضاهم.
ر مست دثة وهي التوزيا وهناك عناص الترويج، التسـعير، التسـويق السـياحي يعتمد على عدة عناصـر وهي المنتج، -

 العمليات. )الناس(، الأفراد الدليا المادي،
يلعب  صـــلنا إلى أن التســـويق الســـياحيتو من الوكالات الســـياحية دولاية الوادي  عينةلمن خلال الدراســـة الميدانية  -

 ا وهي كالتاي ة من خلال النتاةج المتوصا إليهدورا هاما في ترقية الخدمات السياحي
  دن أدعاد التســويق الســياحي( α≤ 0.05توجد علاقة ارتباطيه موجبة ذات دلالة إحصــاةية عند المســتوى دلالة ) *
 .الخدمات السياحيةترقية و 
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 .(α≤ 0.05)الخدمات السياحية عند مستوى الدلالة ترقية تؤثر أدعاد التسويق السياحي على  *
( دن متوســـــــــط تقديرات أفراد العينة حول α≤0.05ذات دلالة إحصـــــــــاةية عند مســــــــتوى دلالة)لا توجد فروق  *

 .ترقية الخدمات السياحة تعزى للمتغيرات الشاصيةالتسويق السياحي ودورها في 
 الاقتراحات والتوصيات:-22
 .دمات السياحيةترقية الخوالدور الذي يلعبه في  فعالية التسويق السياحيالجدية والاهتمام الكبير ودراسة مدى  -
نشــــــتت لماو  يمنيا واجهة الســــــياحة وجعله ةقا إلكترونياو الم تنشــــــيطتوفير أســــــاليب الدعاية والإعلام الســــــياحي، و  -

 السياحية، ويعرض كافة البرامج ومختلف المعلومات حول عناصر الجذب السياحي.
 .يجب العناية بالقطاع السياحي وإعطاةه أهمية لا تقا عن باقي القطاعات الأخرى -
ا التعردو أكفاء  في الميدان الســــــــــياحي، موظفنعلى تكوين  وباســــــــــتمرار العما - نقاط قوتهم وتنمية  على أيلمــــــــــً

 باستمرار، لذل  من المهم أن توفر لهم الشركة التدريب اللازم دشكا منتظم. مهاراتهم
انية الت اور لمرشــــــــــدين لإمكمن طرد ا نبية الأكنير رواجا في العالم كاللغة الإنجليزيةتشــــــــــجيا إتقان اللغات الأج  -

 .ا الساةحلغة لا يفهمه استعمالذي قد ينجر عن م وتجنب الحرج الوالتفاه
 الموارد السياحية التي تزخر بها الجزاةر. واستغلال وإعطاءها الأولوية السياحةدقطاع أكنير  الاهتمام-
إقامة منشـــــــتت وهياكا ســـــــياحية من أجا تلبية حاجات ورغبات الســـــــياح المتزايدة والحرص على إشـــــــباع رغباتهم -

 وراحتهم.
الســــــــــــــياحي لولاية الوادي، عن طريق مختلف وســــــــــــــاةا الإعلام )الانترنت، الإذاعة العمـا على التعريف بالمنتوج  -

 .)المحلية، التظاهرات الأخرى، الجمعيات والدواوين السياحية، إقامة المنتديات الملتقيات
 أفاق الدراسة: -22

خرى من الأ كغيره من الب وث ولا شــــــــــ  أنه رغم هذا الجهد المبذول في إصام هذا الب ث، إلا انه لا يخل
النقاةص دســــبب عدم القدرة على الإلمام دكا شــــيء وبالتفصــــيا ومن خلال هذا يمكن طرح مواضــــيا وإشــــكاليات 

 جديدة لها صلة بموضوعنا هذا نذكر منها 
.للدول دور التسويق السياسي في تعزيز المكانة الاقتصادية -  
 السياحية.دور التسويق السياحي الإلكتروم في ترقية جودة الخدمات  -
 التسويق السياحي الالكتروم ودوره في ترقية الخدمات السياحية. -
 التسويق السياحي الإلكتروم في تنشيط السياحة في الجزاةر.دور  -
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 أهمية ودور المزيج السويقي في تنشيط السوق السياحي. -
 تنمية الإقتصاد الوطني. في لمساهمة باأهمية التاطيط السياحي  -
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I-المراجع العربية 
 أولا: الكتب

، لتسويقياالبيئة التسويقية وسلوس المستهلكين والمزيو  التسـويق مدخل إستراتي ي،أحمد شـكر العسـكري،  .0
 .0111دار الشروق للنشر والتوزيا، عمان، الأردن، 

، دار العلم 10، طأثر الســـــــــياحة ط تطوير بعض الحرف والصـــــــــناعات التقليديةأمينة عبد الله ســــــــــــالم علي،  .0
 .0100والإيمان للنشر والتوزيا، 

 .0100ر، اللبنانية، مص، الدار المصرية مقدمة ط التحليل الإحصائي لبحوث الإعلامدركات عبد العزيز،  .0
محاضـرات مقياس الإحصـا  الوصـفي، محاضرات موجهة لطلبة السنة الثانية علوم وتقنيات دن سميشـة العيد،  .0

 .0102-0108، المركز الجامعي نور البشير، البيض، النشاطات البدنية والرياضية
 المريخ، دار ،الفراغ ووقت والســـــياحة الضـــــيافة ط الخدمة جودة إدارةســــــرور،  ادراهيم علي ســــــرور تعريب .0

 . 2007السعودية، العردية المملكة
 .0100، دار النشر ألفا للو ةق، قسنطينة، الجزاةر، 10، ط السياحة الريفيةجلال ددر خلمرة وآخرون،  .0
دار  ،الأســــــاليب الإحصــــــائية ط اتخاذ القرار تطبيقات ط منظمات أعمال إنتاجية وخدميةحامد الشـــــــمرتي،  .0

 .0110والتوزيا، الأردن،  مدلاوي للنشر
، دار المســـيرة للنشـــر 0، طســـلســـلة الســـياحة والفندقة: تســـويق الخدمات الســـياحيةحســـن الرفاعي وآخرون،  .8

 .0110والتوزيا، 
والتوزيا عمان،  للنشــر البازوري ، دارشــامل الحديث مدخل للتســويق العلمية الأســس وآخرون، الطاةي حميد .2

 . 2007الأردن ،
، دار البازوري العلمية للنشـــــــــــر الأســــــــس العلمية للتســــــــويق الحديث مدخل شــــــــاملحميد الطاةي وآخرون،  .01

 .0110والتوزيا، عمان، الأردن، 
 . 2000الأردن، للنشر، واةا دار ،السياحية الدلالة فن مقادلة، خالد .00
وزيا والطباعة، للنشـــــــر والت، دار المســـــــيرة مبادئ التســــــويق الحديث بين النظرية والتطبيقزكريا عزام وآخرون،  .00

 .0118عمان، الأردن، 
 . 2002الأردن، والتوزيا، للنشر المسيرة دار ،السياحية الخدمات تسويق وآخرون، إلياس سراب .00
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 العردية المنظمة القاهرة، ،عربية وتجارب علمية أســـس: والفندقي الســـياحي التســـويق الســـميا، عبد صـــبري .00
 . 1991للتنمية الإدارية،

 الاقتصـــــــاد الســـــــياحي الرقمي ودورم ط التنميةصـــــــــفاء عبد الجبار الموســـــــــوي، زينب عبد الرضـــــــــا الجزاةري،  .00
 .0100، دار الأيام للنشر والتوزيا، عمان، الأردن، 10، الطبعة السياحية

 .0100، دار اليازوري العلمية، الأردن، منه ية البحث العلميعامر إدراهيم قنديجلي،  .00
 .0110والتوزيا، عمان،  للنشر الوراق دار ،10 الطبعة ،تطبيقي منهج المتصصصة الخدمات تسويق ط دراسات نبعة،أدو  العزيز عبد .00

، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشــــــــــــــر، 10، ط التنمية الســـــــــــياحية المســـــــــــتدامةعزوزي خديجة، دلايلية رديا،  .08
 .0102الإسكندرية، 

، الأردن، عمان، دار الراية للنشر، 0، طوالفندقي التسويق والترويج السياحيعصام حسن السعيدي،  .02
0112. 

، الأردن، ، مطبعة اليازوري العلمية للنشـــــر والتوزياالأســــاليب الكمية الإحصــــائية ط الجةرافيةعلي العزاوي،  .01
0108. 

ان، عة، عم، الطبعة الأولى، دار المسـيرة للنشر والتوزيا والطباالتسـويق السـياحي والفندقيعلي فلاح الزعبي،  .00
 .0100الأردن، 

 .0111، دار الفكر العربي، القاهرة، أسس الجةرافيا الاقتصاديةعلي أحمد هارون،  .00

 .2011دار الجرير، عمان،  ،التسويق والمبيعات السياحية والفندقيةوآخرون، علاء حسن السرابي  .00

الأردن،  للنشـــــــــر والتوزيا،، دار الأكاديميون المعاينة الإحصـــــــائية طرقها واســـــــتصداماتهافت ي احمد عاروري،  .00
0100. 

 عالم ،التكنولوجيا عصـــــــر ط الترويجية الحملات وتخطيط الســـــــياحي التســـــــويق البكري، المنعم عبد فؤاد .00
  2007.مصر، القاهرة، والطباعة، والتوزيا للنشر الكتاب

 .0220، دار زهران للنشر والتوزيا، عمان، الأردن، صناعة السياحةماهر عبد العزيز توفيق،  .00
 ،0دار الجنان للنشــــــــر والتوزيا، عمان، ط ،الســــــياحة تســــــويق خدمات محمد الفاتح محمود دشــــــــير المغربي، .00

2016 . 
 والنشـــر، الطباعة لدنيا الوفاء دار ،1، طوالفندقي الســـياحي التســـويق إدارة مرســـي، حجازي حافظ محمد .08

 . 2007الإسكندرية،
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 . 2000عمان،  والتوزيا، للنشر واةا دار ،10 الطبعة ،سلوكي مدخل السياحي التسويق عبيدات، محمد .02
 .0112 ، والتوزيا للنشر الجامعية الدار الإسكندرية، ،واستراتي يات التسويق مفاهيم الص ن، فريد محمد .01
 .0111، والتوزيا، القاهرة للنشر الفجر دار ،10 الطبعة ،السياحي الإعلام حجاب، منير محمد .00
المناهج،  ، دارأســــــــاليب البحث العلمي مدخل منه ي تطبيقيمحمود حســــــــــن الوادي، علي فلاح الزعبي،  .00

 .0100الأردن، 
 . 1997الأردن، للنشر، مدلاوي ،السياحي اقتصاد من مختارات السكر، مروان .00
 .0110، دار واةا للنشر، عمان، الأردن، تسويق الخدماتهام حامد اللممور،  .00
 .  1994لقاهرة،اوالتوزيا،  للنشر العردية الشركة ،والتطبيق النظرية السياحة لطيف، سيد هدى .00

 ثانيا: المذكرات والرسائل
التســـــويق الإلكتروني ودورم ط ترقية الخدمات الســـــياحية: دراســـــة حالة وكالة الوارد عاةشــــــة،  دراهمي عبير، .00

، ، مذكرة لنيا شــهادة الماســتر في العلوم التجارية،  صــص تســويق الخدمات الســياحة والأســفار الأنفال تور تبســة
 .0100-0100تبسة ، ،جامعة الشيخ العربي التبسي

اسة حالة وموعة در  -الإسـتراتي ية التسـويقية ط المؤسـسـات السـياحيةدوعمرة أحمد، دن حمو عبد المؤمن،  .00
  العلوم التجارية،  صــص تســويق الخدمات، جامعة مولاي، مذكرة لنيا شــهادة الماسـتر في من الوكالات السـياحية

 .0108-0100الطاهر، سعيدة ،
التســـــــويق الســـــــياحي ط دعم التنمية الســـــــياحية: دراســـــــة حالة ولاية  دورجمعوم رفيقة، ريان نور الهدى،  .08

، مذكرة لل صــــــــــــــول على شــــــــــــــهادة ماســــــــــــــتر في علوم التســــــــــــــيير، جامعة محمد الصــــــــــــــديق دن يحي جيجا، جي ل
0100/0100. 

دور إدارة المعرفة ط تحسين القدرات الذهنية الجوهرية: دراسة حالة مؤسسة سارة دودماغ، وداد قرسال،  .02
، مذكرة لنيا شهادة الماتسر في علوم التسيير،  صص إدارة الموارد البشرية، جي ل –الخزف الصحي بالمليلية 

 .0100/0100جامعة محمد الصديق دن يحي، جيجا، 
 علوم  صـــص التســـيير، علومفي  ماجســـتير لنيا شـــهادةمذكرة  ،بالجزائر الســياحية الســوق تنمية دزة، صــا  .01

 . 2006جامعة مسيلة،  التسيير،
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مذكرة  ،دراســـة حالة ولاية ورقلة –التســـويق الســـياحي ودورم ط ترقية الخدمات الســـياحية عجاين معمر،  .00
تســــويق ســــياحي وفندقي، جامعة حمة لخلمــــر الوادي،  لل صــــول على شــــهادة ماســــتر في العلوم التجارية،  صــــص

0100/0108. 
دور الترويج ط ترقية الخدمات الســـياحية الفندقية: دراســـة حالة مؤســـســـة فندق لاغراســـت فايزة دودعجة،  .00

دن   صـــص تســـويق الخدمات، جامعة محمد الصـــديق ، مذكرة لنيا شـــهادة الماســـتر في العلوم التجارية،ولاية جي ل
 .0108-0100يحي، جيجا، 

دور التســـــويق الســـــياحي ط تطوير أنشـــــطة الخدمات الســـــياحية: دراســـــة حالة مزرق صــــــبرا، مندر فريدة،  .00
ي، جامعة  صــــــص اقتصــــــاد وتســــــيير ســــــياح ، مذكرة لنيا شـــــهادة الماســــــتر في علوم التســــــيير،الحظرة الوطنية لتازة

 .0100-0100جيجا، 
دراسة حالة  –يق الإلكتروني ط تطوير الخدمة السياحية دور التسو مسـاعدية فاطمة الزهراء، دباش شيماء،  .00

ســــــويق ت ، مذكرة لل صــــــول على شــــــهادة ماســــــتر في العلوم التجارية،  صــــــصوكالة الســـــياحة والأســـــفار إعتدال
 .0101/0100قالمة،  0200ماي  18الخدمات، جامعة 

أطروحة  ،دراســـــة حالة الجزائرالتســـــويق الســـــياحي ودورم ط ترقية الخدمات الســـــياحية، هدير عبد القدر،  .00
 .0101/0100لنيا شهادة دكتوراه في العلوم التسيير،  صص نقود ومالية، جامعة الجزاةر 

 ثالثا: المجلات
دراســـــــات  ، ملة مركزالإتصـــــالات التســـــويقية وأثرها على تعزيز ولا  الزبوندشــــــري شــــــاكر عبد الحســـــــن،  .00

 .0100 ، ديسمبر00، عدد 0جامعة الكوفة، اسلد -الكوفة
ملة الحقوق  ،الاســتراتي ية التســويقية ودورها ط ترقية الخدمات الســـياحيةدومدين يوســـف، ج نن كريمة،  .00

 .0100، 10، العدد 00والعلوم الإنسانية، اسلد 
ادي، عدد ، اسلة العلمية لل وار الاقتصإستراتي ية تسويق المنتج السياحي ومقومات نجاحهرزقي حياة،  .08
10 ،0100. 
، ملة شـــــــــعاع للدراســـــــــات دور التســـــــويق الســـــــياحي ط ترقية الخدمات الســـــــياحيةشــــــــتوح دلال وآخرون،  .02

 .0100، 10الاقتصادية، عدد 
 ،الســياحي القطاع أزمات من والحد الســياحية التنمية دعم ط الســياحي التســويق دور دودلة، رشــيد فراج .01
 .2012، 00وإدارية، العدد  اقتصادية أبحاث ملة
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جودة الخدمة السـياحية وأثرها على ولا  العملا : دراسة تحليلية على عينة من كلاخي لطيفة، توام زاهية،  .00
 .0100، ديسمبر 10، ملة الاقتصاد وإدارة الأعمال، عدد عملا  وكالة لجدار للسياحة والاسفار بتيارت

التســــــــــــيير،  وعلوم الاقتصــــــــــــادية العلوم ملة ،الســـــــــياحية الخدمات مســـــــــوقكواش،  دلالطة، خالد مبارك .00
 . 04،2005العدد
اد حالة الإقتصـــــ-الســـــياحة وأثرها ط التنمية الإقتصـــــادية العالمية جردات،  ســــــليمان معراج، محمد هواري .00

 .0110، 01عدد  الباحث، ملة ،الجزائري
 رابعا: الملتقيات

حة، العربي للفندقة والسيا، الإتحاد ورقة عمل مقدمة ضمن مؤتمر السياحة العربيةعنيمان العاةدي،  .00
 .0110العراق، 

 حول دوي ملتقى ،الجزائر ط التنمية وإشـــــــكالية الســـــــياحي التســـــــويق اســـــــتراتي يات مرداوي، كمال .00
 . 2009-2010المستدامة، دسكرة، الجزاةر ، التنمية في ودورها السياحة اقتصاديات

 خامسا: المحاضرات
 تسويق : صص ماستر، الأولى السنة طلبة إلى ، موجهةمحاضـرات ط التسويق السياحيدن حسـان حكيم،  .00

 .0108/0102الخدمات، جامعة أمحمد دوقرة دومرداس، قسم العلوم التجارية، 
، محاضـــرات موجهة إلى طلبة الســـنة الأولى، ماســـتر تســـويق ســـياحي وفندقي، التســـويق الســـياحيعرود وردة،  .00

 .0100، قالمة، 0200ماي  8جامعة 
قالمة،  0200ماي  8 جامعة ، تسويق فندقي وسياحي،ت ط تسويق الخدمات الماليةمحاضراعقون عادل،  .08

0108/0102. 
 ،محاضـــرات موجهة إلى طلبة الســـنة الأوي ماســـتر تســـويق الخدمات ،التســويق الســياحيكشـــكوش دومدين،  .02

 .0101-0102جامعة أدودكر دلقايد، 
 .0100الفصا الخامس، السعودية، ، محاضرات الإحصا  ط علم النفسهدى درهان سيف الدين،  .01
 .كلية الادارة ولاقتصاد جامعة دغداد، 0-0تصميم مقياس الدراسة ط البحث العلمي الجز  ،يعرب عدجن حسن .00

 سادسا: تقارير دولية
 .0222تقرير المنظمة العالمية للسياحة عام  .00
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  21:رقمالملحق 

 .الإستبيان إستمارة

 وزارة التعليـــــــــم العـالـــــــي والبحـــــــــث العلـــــــــمي

 الواديجامعة الشهيد حّمة لخضر 
 كلية العلوم الاقتصادية والت ارية وعلوم التسير 

 قسم العلوم التجارية

 رـــــة ماستـــــــوى: ثانيــــــــالمست

 انـــــــــارة إستبيــــــــإستم

 ،  صص  تسويق فندقي وسياحيالعلوم التجاريةفي  أكاديميفي إطار إنجاز مذكرة ماستر 

يادتكم بهذه نتقدم إلى س " السياحي ط ترقية الخدمات السياحية" دور التسويق تحت عنوان  
علما ة ــيوشفافة ـــــــمنكم مساعدتنا بالإجادة عن أسئلتها دكا دقـــــــــة وموضوعي والإستمارة ونرج

 .وفقطة ولا تستادم إلا لأغراض علمية ــــــوها ستبقى سريـــــأن المعلومات التي تقدم

 فاةق الاحترام والتقدير وأخيرا تقبلوا منا

 ( في الخانة المناسبة لإجادت .xضا علامة )ملاحظة: 

0100/ 0100الموسم الجامعي    
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 لبيانات الشصصيةا
 الجنس:  -1

 ـى    أننيـــ                         ـر             ذكـــ
 

 المستوى العلمي:  -0
 دكتوراه                  أقا                     ليسانس                     ماستر   و نوي أ

 
 السن:  -2

 سنة 00أكنير من               سنة 00الى  00من        سنة             01أقا من 

 

 التعامل مع الوكالة السياحية: مدة  -2
 سنوات 01سنوات               أكنير من  01سنوات الى  0من          سنة    10أقا من 

 

 مقر الإقامة:  -5
 خارج الوطن     خارج الولاية    داخا الولاية

 

 الحالة الاجتماعية : -6
 أعزب                         أخرى                                       متزوج  

 
 المستوى المادي : -7
 

  متوسط                       جيد                     ممتاز            ضعيف    
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 دراسة أبعاد التسويق السياحي لدى الوكالة السياحية.المحور الأول: 

  العـبـــــــــــــــــــــارة الرقم
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غر 
 موافق

غر موافق 
 بشدة

 المنتج السياحي البعد الأول:
      للوكالة السياحية خدمات متنوعة في مال الخدمات السياحية. 21

للوكالة السياحية خدمات إضافية منيا )المعلومات،  20
      الاستعلامات، الحجز، خدمة اللميافة، الإستشارة، الدفا...(

تواكب الوكالة السياحية التطورات التكنولوجية في توفير  22
      الخدمات.

الوكالة السياحية خدماتها الماتلفة التى تتناسب ما توفر  22
      إحتياجات الزباةن.

 وتقدم الوكالة السياحية دعض الخدمات الت فيزية منيا الهدايا أ 25
      التافيلمات. والخصومات أ

 البعد الثاني: وضع التسعر
      لدي معلومات مسبقة على أسعار الخدمات السياحية. 21
      تغيرات أسعار الخدمات على درجة الإقبال .تؤثر  20
      طريقة عرض الخدمات تؤثر على قرار الشراء . 22
      تتناسب الأسعار ما جودة الخدمات المقدمة. 22
      الأسعار التي تقدمها الوكالة السياحية أسعار تنافسية  . 25

 المكان )التوزيع سياحي( البعد الثالث:
      موقا الوكالة السياحية لرغبات السياح.يناسب  21
      تتناسب ساعات العما للوكالة السياحية لرغبات السياح. 20

22 
يساعد  دشكا فعال السياحية يتوزع الهيكا التنظيمي للوكالة

      على تقدع الخدمات دسرعة.

      تصميم الموقا يسها الحصول على المعلومة دشكا سريا. 22

 يتوزع الموظفون ومكاتب تقدع الخدمة في الوكالة السياحية  25
      دشكا يساعد على تقدع أفلما خدمات للزدون.
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 لترويج.ا البعد الرابع:
      تتناسب طريقة الترويج للادمات السياحية بالنسبة للساةح. 21

يعتبر الترويج للادمات السياحية عن طريق اللوحات الإشهارية  20
      للوصول للمستهل  .فعال 

وقا في الترويج عن طريق الم يساعد استادام الأساليب الحدينية في 22
      الساةح. عإقنا 

تعرض الوكالة السياحية وتروج لخدماتها من خلال الأنترنت  22
      دشكا مناسب.

يؤثر الإعلان والدعاية دشكا كبير على قرار قبول خدمات  25
      الوكالة السياحية.

 )أعوان الوكالة السياحية(. البعد الخامس: الأشصاص

 يعتبر أعوان الوكالة السياحية بأن لديهم الخبرة الكافية والفعالة في 21
      مال الاتصال بالزباةن وترويج الخدمات السياحية.

      زباةن .باستقبال ال لأعوان الوكالة السياحية يليق الهندام الجيد 20

الوكالة السياحية خدماتها من خلال موظفون يتميزون تعرض  22
      طريقة الكلام الحسنة. السيرة الحسنة، الإعتدال، بالإنلمباط،

 الإقبال الكبير على فيالخدمات السياحية  ويساهم مقدم 22
      الخدمات السياحية.

عدد الموظفن في الوكالة السياحية والذين يقدمون الخدمة يعتبر   25
      كافي.

 العمليات السياحية.البعد السادس: 

تقليا وقت الانتظار وسهولة العمليات تعطي انطباع جيد على  21
      الوكالة.

      الالتزام بالمواعيد تعطي المصداقية للعمليات السياحية . 20

22 
دناء صورة جيدة عن الوكالة السياحية تجعا الساةح يروج للوكالة 

      بالتنثير على الغير من خلال علاقاته الاجتماعية.السياحية 

      السياحية تعطي الشعور بالرضي . و الوكالةموظفالتعاملات وسلوك  22
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25 
تقوم الوكالة السياحية بمهامها المطلودة في تحقيق الإتصال 

المطلوب ما الزباةن والتعرد على حاجاتهم الماتلفة من خلال 
 ومعرفة ملاحظاتهم عن الخدمة المقدمة.إستطلاع آراةهم 

     

 الدليل المادي.البعد السابع: 
      المظهر العام للوكالة السياحية له جاذدية بالنسبة للزباةن. 21
      تجهيزات الوكالة السياحية لها تأثير على الزباةن . 20

اذدية جاستادام الزدون للموقا الإفتراضي للوكالة السياحية يعطي  22
      للوكالة.

      تأثر البيئة الخارجية للوكالة السياحية على انطباع الزدون. 22
      تأثر البيئة الداخلية للوكالة السياحية على انطباع الزدون. 25

  .ترقية الخدمات السياحيةالمحور الثاني: 

 ــــــارةــــــــــالعـبــــــــــ الرقم
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غر 
 موافق

غر 
موافق 
 بشدة

      تتمتا الوكالة السياحية بالمصداقية بالنسبة ي. 21
      عندما أتعاما ما الوكالة السياحية. بالارتياحأشعر  20
      أقدم اقتراحاتي وملاحظاتي وأفكاري للوكالة السياحية والعاملن بها بهدد تطويرها. 22
      .حتياجاتهماوأقاربي لبعض خدمات الوكالة السياحية التي تلبي  أصدقاةيأوجه  22
      .ظالم وأدافا عن الوكالة السياحية عندما ينتقده البعض دشكا خاطئ أ 25

لا يمكن أن أجرب التعاما مستقبلا ما وكالة سياحية أخرى )غير هذه الوكالة  26
      السياحية( التي توفر نفس الخدمات التي أحتاجها.

      وعلاقتها في سوق الخدمات السياحية . سمهااتنفرد الوكالة السياحية  27
      أستفيد من عدة مزايا ودرامج مقادا وفاةي للوكالة السياحية. 28
      أفلما التعاما ما الوكالة السياحية لنيقتي الكبيرة بها. 29
      الوكالة السياحية.تكرار التعاما ما الخدمات المقدمة من طرد  12
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 .لجنة تحكيم الإستبيان 20الملحق رقم:
 الجمهـورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 البحث والعلميو وزارة التعليم العالي 

 جامعة حمة لخضر بالوادي                                           

 التسيركلية العلوم الاقتصادية والت ارية وعلوم            

 قسم العلوم الت ارية

 .وسياحي فندقيتخصـص : تسويق      

 

 

 دور التسويق السياحي في ترقية الخدمات السياحية.عنوان المذكرة: 

 جامعة الإنتما  الدرجة العلمية الإسم واللقب الرقم

 الوادي -جامعة حمه لخلمر أستاذ تعليم عاي عوادي مصطفى"المشرد" 10

 الوادي -جامعة حمه لخلمر أستاذ تعليم عاي زهـــــوام رضــــــا 10

 الوادي -جامعة حمه لخلمر أستاذ محاضر " أ " غــــــربي العيـــــــــد 10

 0100/0100السنة الجامعية:

 

 

 

 

 لجنــــة تحكيـــم الإستبيــــــان
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 SPSS: مخرجات 22الملحق رقم 
Statistics 

 N Mean 

Valid Missing 

 1.33 0 39 الجنس
 2.08 0 39 المستوى التعليمي
 1.72 0 39 السن
 1.62 0 39 مدة التعامل مع الوكالة
 1.23 0 39 مقر الاقامة
 1.54 0 39 الحالة الاجتماعية
 2.18 0 39 المستوى المادي
 4.26 0 39 .للوكالة السياحية خدمات متنوعة في مجال الخدمات السياحية

 4.31 0 39 (...خدمات إضافية مثل )المعلومات، الاستعلامات، الحجز، خدمة الضيافة، الإستشارة، الدفع للوكالة السياحية
 4.18 0 39 .تواكب الوكالة السياحية التطورات التكنولوجية في توفير الخدمات
 4.23 0 39 .توفر الوكالة السياحية خدماتها المختلفة التى تتناسب مع إحتياجات الزبائن

 4.05 0 39 .التخفيضاتوالخصومات أوالوكالة السياحية بعض الخدمات التحفيزية مثل الهدايا أ تقدم
 4.23 0 39 .لدي معلومات مسبقة على أسعار الخدمات السياحية
 4.05 0 39 . تؤثر تغيرات أسعار الخدمات على درجة الإقبال
 4.18 0 39 . طريقة عرض الخدمات تؤثر على قرار الشراء

 4.31 0 39 .تتناسب الأسعار مع جودة الخدمات المقدمة
 4.26 0 39 .  الأسعار التي تقدمها الوكالة السياحية أسعار تنافسية

 4.03 0 39 .يناسب موقع الوكالة السياحية لرغبات السياح
 3.92 0 39 .تتناسب ساعات العمل للوكالة السياحية لرغبات السياح

 4.21 0 39 .للوكالة السياحية بشكل فعال يساعد على تقديم الخدمات بسرعةيتوزع الهيكل التنظيمي 
 4.23 0 39 .تصميم الموقع يسهل الحصول على المعلومة بشكل سريع
 4.08 0 39 .يتوزع الموظفون ومكاتب تقديم الخدمة في الوكالة السياحية بشكل يساعد على تقديم أفضل خدمات للزبون

 4.33 0 39 .للخدمات السياحية بالنسبة للسائحتتناسب طريقة الترويج 
 4.28 0 39 . يعتبر الترويج للخدمات السياحية عن طريق اللوحات الإشهارية فعال للوصول للمستهلك

 3.97 0 39 .يساعد استخدام الأساليب الحديثة في الترويج عن طريق الموقع في إقناع السائح
 3.97 0 39 .من خلال الأنترنت بشكل مناسب تعرض الوكالة السياحية وتروج لخدماتها

 4.00 0 39 .يؤثر الإعلان والدعاية بشكل كبير على قرار قبول خدمات الوكالة السياحية
يعتبر أعوان الوكالة السياحية بأن لديهم الخبرة الكافية والفعالة في مجال الاتصال بالزبائن وترويج الخدمات 
 .السياحية

39 0 4.13 

 4.18 0 39 . الهندام الجيد لأعوان الوكالة السياحية باستقبال الزبائنيليق 
تعرض الوكالة السياحية خدماتها من خلال موظفون يتميزون بالإنضباط، الإعتدال، السيرة الحسنة، طريقة 
 .الكلام الحسنة

39 0 4.08 

 4.10 0 39 .الخدمات السياحية قي الإقبال الكبير على الخدمات السياحيةويساهم مقدم
 4.00 0 39 .عدد الموظفين في الوكالة السياحية والذين يقدمون الخدمة يعتبر كافي
 4.54 0 39 .تقليل وقت الانتظار وسهولة العمليات تعطي انطباع جيد على الوكالة
 4.49 0 39 . الالتزام بالمواعيد تعطي المصداقية للعمليات السياحية

السياحية تجعل السائح يروج للوكالة السياحية بالتأثير على الغير من خلال علاقاته بناء صورة جيدة عن الوكالة 
 .الاجتماعية

39 0 4.31 

 4.36 0 39 . الوكالة السياحية تعطي الشعور بالرضيوالتعاملات وسلوك موظف
 4.18 0 39 تقوم الوكالة السياحية بمهامها المطلوبة في تحقيق الإتصال المطلوب مع الزبائن
 4.38 0 39 .المظهر العام للوكالة السياحية له جاذبية بالنسبة للزبائن
 4.15 0 39 . تجهيزات الوكالة السياحية لها تأثير على الزبائن

 4.23 0 39 .استخدام الزبون للموقع الإفتراضي للوكالة السياحية يعطي جاذبية للوكالة
 4.13 0 39 .انطباع الزبونتأثر البيئة الخارجية للوكالة السياحية على 

 4.26 0 39 .تأثر البيئة الداخلية للوكالة السياحية على انطباع الزبون
 4.41 0 39 .تتمتع الوكالة السياحية بالمصداقية بالنسبة لي
 4.36 0 39 .أشعر بالارتياح عندما أتعامل مع الوكالة السياحية

 4.18 0 39 .السياحية والعاملين بها بهدف تطويرهاأقدم اقتراحاتي وملاحظاتي وأفكاري للوكالة 
 4.28 0 39 .أوجه أصدقائي وأقاربي لبعض خدمات الوكالة السياحية التي تلبي احتياجاتهم

 4.26 0 39 .ظالموأدافع عن الوكالة السياحية عندما ينتقده البعض بشكل خاطئ أ
)غير هذه الوكالة السياحية( التي توفر نفس الخدمات  لا يمكن أن أجرب التعامل مستقبلا مع وكالة سياحية أخرى

 .التي أحتاجها
39 0 4.10 

 4.10 0 39 . تنفرد الوكالة السياحية بإسمها وعلاقتها في سوق الخدمات السياحية
 4.08 0 39 .أستفيد من عدة مزايا وبرامج مقابل وفائي للوكالة السياحية

 4.38 0 39 .لثقتي الكبيرة بهاأفضل التعامل مع الوكالة السياحية 
 4.36 0 39 .تكرار التعامل مع الخدمات المقدمة من طرف الوكالة السياحية

 الجنس
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 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 66.7 66.7 66.7 26 ذكر

 100.0 33.3 33.3 13 انثى

Total 39 100.0 100.0  
 المستوى التعليمي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 28.2 28.2 28.2 11 أقلوثانوي أ

 64.1 35.9 35.9 14 ليسانس

 100.0 35.9 35.9 14 ماستر

Total 39 100.0 100.0  

 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 41.0 41.0 41.0 16 سنة 30أقل من 

 87.2 46.2 46.2 18 سنة 45الى  31من 

 100.0 12.8 12.8 5 سنة 45أكثر من 

Total 39 100.0 100.0  

 مدة التعامل مع الوكالة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 43.6 43.6 43.6 17 سنة 1أقل من 

 94.9 51.3 51.3 20 سنة 10الى  5من 

 100.0 5.1 5.1 2 سنوات 10أكثر من 

Total 39 100.0 100.0  

 مقر الاقامة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 79.5 79.5 79.5 31 داخل الولاية

 97.4 17.9 17.9 7 خارج الولاية
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 100.0 2.6 2.6 1 خارج الوطن

Total 39 100.0 100.0  

 

 الحالة الاجتماعية

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 51.3 51.3 51.3 20 متزوج

 94.9 43.6 43.6 17 أعزب

 100.0 5.1 5.1 2 أخرى

Total 39 100.0 100.0  

 المستوى المادي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 7.7 7.7 7.7 3 ضعيف

 76.9 69.2 69.2 27 متوسط

 97.4 20.5 20.5 8 جيد

 100.0 2.6 2.6 1 ممتاز

Total 39 100.0 100.0  

 .للوكالة السياحية خدمات متنوعة في مجال الخدمات السياحية

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2.6 2.6 2.6 1 غير موافق

 12.8 10.3 10.3 4 محايد

 59.0 46.2 46.2 18 موافق

 100.0 41.0 41.0 16 موافق بشدة
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Total 39 100.0 100.0  

 

 (...للوكالة السياحية خدمات إضافية مثل )المعلومات، الاستعلامات، الحجز، خدمة الضيافة، الإستشارة، الدفع

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2.6 2.6 2.6 1 غير موافق

 7.7 5.1 5.1 2 محايد

 59.0 51.3 51.3 20 موافق

 100.0 41.0 41.0 16 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  

 .تواكب الوكالة السياحية التطورات التكنولوجية في توفير الخدمات

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2.6 2.6 2.6 1 غير موافق

 15.4 12.8 12.8 5 محايد

 64.1 48.7 48.7 19 موافق

 100.0 35.9 35.9 14 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  

 .توفر الوكالة السياحية خدماتها المختلفة التى تتناسب مع إحتياجات الزبائن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2.6 2.6 2.6 1 غير موافق

 10.3 7.7 7.7 3 محايد

 64.1 53.8 53.8 21 موافق

 100.0 35.9 35.9 14 موافق بشدة
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Total 39 100.0 100.0  

 

 .التخفيضات والخصومات أ وتقدم الوكالة السياحية بعض الخدمات التحفيزية مثل الهدايا أ

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 5.1 5.1 5.1 2 غير موافق

 25.6 20.5 20.5 8 محايد

 64.1 38.5 38.5 15 موافق

 100.0 35.9 35.9 14 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  

 .لدي معلومات مسبقة على أسعار الخدمات السياحية

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 5.1 5.1 5.1 2 غير موافق

 10.3 5.1 5.1 2 محايد

 61.5 51.3 51.3 20 موافق

 100.0 38.5 38.5 15 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  

 . تؤثر تغيرات أسعار الخدمات على درجة الإقبال

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2.6 2.6 2.6 1 غير موافق

 20.5 17.9 17.9 7 محايد

 71.8 51.3 51.3 20 موافق

 100.0 28.2 28.2 11 موافق بشدة
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Total 39 100.0 100.0  

 

 . طريقة عرض الخدمات تؤثر على قرار الشراء

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 17.9 17.9 17.9 7 محايد

 64.1 46.2 46.2 18 موافق

 100.0 35.9 35.9 14 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  

 .تتناسب الأسعار مع جودة الخدمات المقدمة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2.6 2.6 2.6 1 غير موافق

 10.3 7.7 7.7 3 محايد

 56.4 46.2 46.2 18 موافق

 100.0 43.6 43.6 17 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  

 .  الأسعار التي تقدمها الوكالة السياحية أسعار تنافسية

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 5.1 5.1 5.1 2 غير موافق

 12.8 7.7 7.7 3 محايد

 56.4 43.6 43.6 17 موافق

 100.0 43.6 43.6 17 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  
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 .يناسب موقع الوكالة السياحية لرغبات السياح

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2.6 2.6 2.6 1 غير موافق

 33.3 30.8 30.8 12 محايد

 61.5 28.2 28.2 11 موافق

 100.0 38.5 38.5 15 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  

 .تتناسب ساعات العمل للوكالة السياحية لرغبات السياح

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2.6 2.6 2.6 1 غير موافق

 35.9 33.3 33.3 13 محايد

 69.2 33.3 33.3 13 موافق

 100.0 30.8 30.8 12 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  

 .يتوزع الهيكل التنظيمي للوكالة السياحية بشكل فعال يساعد على تقديم الخدمات بسرعة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 23.1 23.1 23.1 9 محايد

 56.4 33.3 33.3 13 موافق

 100.0 43.6 43.6 17 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  
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 .تصميم الموقع يسهل الحصول على المعلومة بشكل سريع

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 17.9 17.9 17.9 7 محايد

 59.0 41.0 41.0 16 موافق

 100.0 41.0 41.0 16 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  

 .ومكاتب تقديم الخدمة في الوكالة السياحية بشكل يساعد على تقديم أفضل خدمات للزبونيتوزع الموظفون 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 25.6 25.6 25.6 10 محايد

 66.7 41.0 41.0 16 موافق

 100.0 33.3 33.3 13 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  

 .طريقة الترويج للخدمات السياحية بالنسبة للسائحتتناسب 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2.6 2.6 2.6 1 غير موافق

 15.4 12.8 12.8 5 محايد

 48.7 33.3 33.3 13 موافق

 100.0 51.3 51.3 20 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  
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 . للخدمات السياحية عن طريق اللوحات الإشهارية فعال للوصول للمستهلكيعتبر الترويج 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2.6 2.6 2.6 1 غير موافق

 15.4 12.8 12.8 5 محايد

 53.8 38.5 38.5 15 موافق

 100.0 46.2 46.2 18 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  

 .يساعد استخدام الأساليب الحديثة في الترويج عن طريق الموقع في إقناع السائح

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2.6 2.6 2.6 1 غير موافق

 23.1 20.5 20.5 8 محايد

 76.9 53.8 53.8 21 موافق

 100.0 23.1 23.1 9 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  

 .تعرض الوكالة السياحية وتروج لخدماتها من خلال الأنترنت بشكل مناسب

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2.6 2.6 2.6 1 غير موافق

 20.5 17.9 17.9 7 محايد

 79.5 59.0 59.0 23 موافق

 100.0 20.5 20.5 8 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  
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 .يؤثر الإعلان والدعاية بشكل كبير على قرار قبول خدمات الوكالة السياحية

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2.6 2.6 2.6 1 غير موافق

 23.1 20.5 20.5 8 محايد

 74.4 51.3 51.3 20 موافق

 100.0 25.6 25.6 10 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  

يعتبر أعوان الوكالة السياحية بأن لديهم الخبرة الكافية والفعالة في مجال الاتصال بالزبائن وترويج الخدمات 

 .السياحية

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 25.6 25.6 25.6 10 محايد

 61.5 35.9 35.9 14 موافق

 100.0 38.5 38.5 15 بشدةموافق 

Total 39 100.0 100.0  

 . يليق الهندام الجيد لأعوان الوكالة السياحية باستقبال الزبائن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 23.1 23.1 23.1 9 محايد

 59.0 35.9 35.9 14 موافق

 100.0 41.0 41.0 16 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  
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تعرض الوكالة السياحية خدماتها من خلال موظفون يتميزون بالإنضباط، الإعتدال، السيرة الحسنة، طريقة الكلام 

 .الحسنة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2.6 2.6 2.6 1 غير موافق

 20.5 17.9 17.9 7 محايد

 69.2 48.7 48.7 19 موافق

 100.0 30.8 30.8 12 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  

 .الخدمات السياحية قي الإقبال الكبير على الخدمات السياحيةويساهم مقدم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 20.5 20.5 20.5 8 محايد

 69.2 48.7 48.7 19 موافق

 100.0 30.8 30.8 12 بشدة موافق

Total 39 100.0 100.0  

 .عدد الموظفين في الوكالة السياحية والذين يقدمون الخدمة يعتبر كافي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 28.2 28.2 28.2 11 محايد

 71.8 43.6 43.6 17 موافق

 100.0 28.2 28.2 11 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  
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 .تقليل وقت الانتظار وسهولة العمليات تعطي انطباع جيد على الوكالة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 7.7 7.7 7.7 3 محايد

 38.5 30.8 30.8 12 موافق

 100.0 61.5 61.5 24 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  

 . الالتزام بالمواعيد تعطي المصداقية للعمليات السياحية

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 5.1 5.1 5.1 2 محايد

 46.2 41.0 41.0 16 موافق

 100.0 53.8 53.8 21 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  

السياحية تجعل السائح يروج للوكالة السياحية بالتأثير على الغير من خلال علاقاته بناء صورة جيدة عن الوكالة 

 .الاجتماعية

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 7.7 7.7 7.7 3 محايد

 61.5 53.8 53.8 21 موافق

 100.0 38.5 38.5 15 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  
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 . الوكالة السياحية تعطي الشعور بالرضي  والتعاملات وسلوك موظف

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2.6 2.6 2.6 1 غير موافق

 10.3 7.7 7.7 3 محايد

 51.3 41.0 41.0 16 موافق

 100.0 48.7 48.7 19 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  

 الوكالة السياحية بمهامها المطلوبة في تحقيق الإتصال المطلوب مع الزبائنتقوم 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2.6 2.6 2.6 1 غير موافق

 15.4 12.8 12.8 5 محايد

 64.1 48.7 48.7 19 موافق

 100.0 35.9 35.9 14 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  

 .المظهر العام للوكالة السياحية له جاذبية بالنسبة للزبائن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 5.1 5.1 5.1 2 غير موافق

 15.4 10.3 10.3 4 محايد

 41.0 25.6 25.6 10 موافق

 100.0 59.0 59.0 23 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  
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 . تجهيزات الوكالة السياحية لها تأثير على الزبائن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 5.1 5.1 5.1 2 غير موافق

 25.6 20.5 20.5 8 محايد

 53.8 28.2 28.2 11 موافق

 100.0 46.2 46.2 18 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  

 .الزبون للموقع الإفتراضي للوكالة السياحية يعطي جاذبية للوكالةاستخدام 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 5.1 5.1 5.1 2 غير موافق

 23.1 17.9 17.9 7 محايد

 48.7 25.6 25.6 10 موافق

 100.0 51.3 51.3 20 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  

 

 .تأثر البيئة الخارجية للوكالة السياحية على انطباع الزبون

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2.6 2.6 2.6 1 غير موافق يشدة

 23.1 20.5 20.5 8 محايد

 59.0 35.9 35.9 14 موافق

 100.0 41.0 41.0 16 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  
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 .تأثر البيئة الداخلية للوكالة السياحية على انطباع الزبون

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 17.9 17.9 17.9 7 محايد

 56.4 38.5 38.5 15 موافق

 100.0 43.6 43.6 17 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  

 .بالنسبة لي تتمتع الوكالة السياحية بالمصداقية

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2.6 2.6 2.6 1 غير موافق

 12.8 10.3 10.3 4 محايد

 43.6 30.8 30.8 12 موافق

 100.0 56.4 56.4 22 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  

 .أشعر بالارتياح عندما أتعامل مع الوكالة السياحية

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2.6 2.6 2.6 1 غير موافق

 15.4 12.8 12.8 5 محايد

 46.2 30.8 30.8 12 موافق

 100.0 53.8 53.8 21 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  
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 .بهدف تطويرهاأقدم اقتراحاتي وملاحظاتي وأفكاري للوكالة السياحية والعاملين بها 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2.6 2.6 2.6 1 غير موافق

 23.1 20.5 20.5 8 محايد

 56.4 33.3 33.3 13 موافق

 100.0 43.6 43.6 17 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  

 .التي تلبي احتياجاتهمأوجه أصدقائي وأقاربي لبعض خدمات الوكالة السياحية 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2.6 2.6 2.6 1 غير موافق

 20.5 17.9 17.9 7 محايد

 48.7 28.2 28.2 11 موافق

 100.0 51.3 51.3 20 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  

 .ظالموالبعض بشكل خاطئ أأدافع عن الوكالة السياحية عندما ينتقده 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2.6 2.6 2.6 1 غير موافق

 17.9 15.4 15.4 6 محايد

 53.8 35.9 35.9 14 موافق

 100.0 46.2 46.2 18 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  
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مع وكالة سياحية أخرى )غير هذه الوكالة السياحية( التي توفر نفس الخدمات  لا يمكن أن أجرب التعامل مستقبلا

 .التي أحتاجها

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2.6 2.6 2.6 1 غير موافق

 23.1 20.5 20.5 8 محايد

 64.1 41.0 41.0 16 موافق

 100.0 35.9 35.9 14 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  

 . تنفرد الوكالة السياحية بإسمها وعلاقتها في سوق الخدمات السياحية

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2.6 2.6 2.6 1 غير موافق

 25.6 23.1 23.1 9 محايد

 61.5 35.9 35.9 14 موافق

 100.0 38.5 38.5 15 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  

 .أستفيد من عدة مزايا وبرامج مقابل وفائي للوكالة السياحية

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 5.1 5.1 5.1 2 غير موافق

 28.2 23.1 23.1 9 محايد

 59.0 30.8 30.8 12 موافق

 100.0 41.0 41.0 16 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  

 .أفضل التعامل مع الوكالة السياحية لثقتي الكبيرة بها
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 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2.6 2.6 2.6 1 غير موافق

 17.9 15.4 15.4 6 محايد

 41.0 23.1 23.1 9 موافق

 100.0 59.0 59.0 23 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  

 .تكرار التعامل مع الخدمات المقدمة من طرف الوكالة السياحية

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2.6 2.6 2.6 1 غير موافق

 15.4 12.8 12.8 5 محايد

 46.2 30.8 30.8 12 موافق

 100.0 53.8 53.8 21 موافق بشدة

Total 39 100.0 100.0  

Correlations 

 المحور_الثاني 

 المحور_الاول

 .796 

Sig. (2-tailed) .000 

 39 

 البعد_الأول

 .564 

Sig. (2-tailed) .000 

 39 

 البعد_الثاني

 .438 

Sig. (2-tailed) .005 

 39 
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 البعد_الثالث

 .695 

Sig. (2-tailed) .000 

 39 

 البعد_الرابع

 .627 

Sig. (2-tailed) .000 

 39 

 البعد_الخامس

 .773 

Sig. (2-tailed) .000 

 39 

 البعد_السادس

 .737 

Sig. (2-tailed) .000 

 39 

 البعد_السابع

 .655 

Sig. (2-tailed) .000 

 39 

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

 39 65969. 4.2513 المحور_الثاني

 39 56659. 4.2051 البعد_الأول

 39 50364. 4.2051 البعد_الثاني

 39 66467. 4.0923 البعد_الثالث

 39 63544. 4.1128 البعد_الرابع

 39 63058. 4.0974 البعد_الخامس

 39 54711. 4.3744 البعد_السادس

 39 74203. 4.2308 البعد_السابع

Model Summary 
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Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a.846 .716 .651 .38957 

 

a. Predictors: (Constant),  ,البعد_السابع, البعد_الخامس, البعد_الثاني, البعد_الأول

 البعد_الرابع, البعد_السادس, البعد_الثالث

aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 11.833 7 1.690 11.138 b.000 

Residual 4.705 31 .152   

Total 16.537 38    

 

a. Dependent Variable: المحور_الثاني 

b. Predictors: (Constant), البعد_السابع, البعد_الخامس, البعد_الثاني, البعد_الأول, البعد_الرابع, البعد_السادس, البعد_الثالث 

aCoefficients 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .100 .642  .156 .877 

 796. 261. 040. 178. 047. البعد_الأول

 629. 489.- 067.- 180. 088.- البعد_الثاني

 524. 644. 124. 191. 123. البعد_الثالث

 860. 178.- 031.- 181. 032.- البعد_الرابع

 019. 2.485 421. 177. 441. البعد_الخامس

 179. 1.375 244. 214. 294. البعد_السادس

 149. 1.481 230. 138. 204. البعد_السابع
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a. Dependent Variable: المحور_الثاني 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.976 45 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.798 5 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.678 5 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.869 5 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.890 5 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.878 5 

Reliability Statistics 
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Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.870 5 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.931 10 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.958 35 

Statistics 

 المحور_الثاني المحور_الاول 1الكل 

N 

Valid 39 39 39 

Missing 0 0 0 

Skewness -1.649 -1.567 -1.182 

Std. Error of Skewness .378 .378 .378 

Kurtosis 2.310 2.163 .977 

Std. Error of Kurtosis .741 .741 .741 

 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 الجنس

Between Groups 7.667 32 .240 1.438 .345 

Within Groups 1.000 6 .167   

Total 8.667 38    

 Between Groups 21.603 32 .675 1.279 .410 المستوى التعليمي
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Within Groups 3.167 6 .528   

Total 24.769 38    

 السن

Between Groups 16.231 32 .507 1.826 .232 

Within Groups 1.667 6 .278   

Total 17.897 38    

 مدة التعامل مع الوكالة

Between Groups 12.231 32 .382 2.293 .151 

Within Groups 1.000 6 .167   

Total 13.231 38    

 مقر الاقامة

Between Groups 8.423 32 .263 3.159 .076 

Within Groups .500 6 .083   

Total 8.923 38    

 الحالة الاجتماعية

Between Groups 12.526 32 .391 2.013 .194 

Within Groups 1.167 6 .194   

Total 13.692 38    

 المستوى المادي

Between Groups 13.244 32 .414 4.966 .026 

Within Groups .500 6 .083   

Total 13.744 38    
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  0202لسنة  ولاية الواديبــقائمة الوكالات السياحية المعتمدة  :22الملحق رقم

 

 الفرع وإسم الوكالة أ الرقم
 وإسم المالك أ
 المسر

 إسم الوكيل
 الطبيعة
 القانونية

 العنوان

 قمار الوادي 0201ديسمبر  00شارع  شاص طبيعي شنة جمال شنة جمال شنة للسفر والسياحة 0
 المصاعبة الوادي 000حي  شاص معنوي رزاق  هبلة مصطفى مصطفىرزاق  هبلة  رزاق هبلة تور 0
 دلدية الدديلة الوادي شاص معنوي الأسود جادر الأسود جادر الأسود للسياحة والسفر 0
 شارع السعيد عبد الحي دلدية الوادي شاص طبيعي غربي  محمد الصا  غربي حسن النيوادت للسياحة والأسفار 0

 حي الص ن الأول الوادي شاص طبيعي علاي أمال قمودي الطيب والأسفارقمودي للسياحة  0

 مسكن دلدية الوادي 011جويلية  10حي  شاص معنوي دربال هينيم دربال هينيم لوس للسياحة والأسفار 0

 حي النايا الشط الوادي شاص معنوي وسطام وليد عبد الصادق طارق رقودة للأسفار والسياحة 0

 مسكن الوادي 011حي  شاص طبيعي ددادي سفيان ددادي سفيان قباب ترافا 8

 حي الرمال الوادي شاص معنوي محمودي محمد العيد حاج عمار علي الحاج عمار للسفر والسياحة 2

 حي اساهدين دلدية  الوادي شاص معنوي دن علي عمر دن علي عمر دن علي للسياحة والأسفار 01

 الشط دلدية الوادي 0200حي أول نوفمبر  شاص معنوي عويسي دلال عويسي دلال اللجة للسياحة والأسفار 00

 حي النور دلدية الوادي شاص طبيعي قدوري صا  قدوري صا  قدوري للسفر والسياحة 00

 شارع محمد ييستي  دلدية الوادي شاص معنوي عوين محمد الصديق دوراس عبد الغني دوراس للسياحة والأسفار 00

 قمار الوادي 10حي البريد شارع السعيد عبد الحي محا رقم  شاص طبيعي نفطية نور الهدى نفطية دشير يونس للسياحة والأسفار 00

 دلدية الوادي 000مموعة ملكية  180حي الرمال قسم رقم  شاص طبيعي زيدي رميسة ومان أسامة ومان ترافا 00

 أكتودر دلدية الوادي 00حي  شاص معنوي فريجات محمد العيد دن عمر عاهد فريجات سفر 00

 حي الأمير عبد القادر دلدية الوادي شاص معنوي دليلة دراهيم دليلة سعد الحاج سعد للأسفار 00

 شارع محمد ييستي دلدية الوادي شاص طبيعي مقيرحي طارق مقيرحي طارق ديسان للسفر والسياحة 08
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 دلدية الوادي 10مموعة ملكية رقم  00حي المصاعبة قسم رقم شاص طبيعي مسعودي الطاهر حوامدي عادل حوامدي للسياحة والسفر 02

 حي أولاد  حمد دلدية الوادي شاص معنوي أموراسي إيدير زريق دشير الأسفارو زريق للسياحة  01

 000مموعة ملكية ؤقم  02سكن  قسم رقم  011حي  شاص طبيعي بالعيد سعد بالعيد سعد فيولا ترافا 00
 دلدية الوادي

 دوصبيا للسفر والسياحة 00
دوصبيح صا  

 شافعي
دوصبيا صا  

 شاص معنوي الشافعي
دلدية  020مموعة ملكية رقم  00حي السروطي قسم رقم 

 الوادي

 دلدية الوادي 088حي أولاد حمد مموعة ملكية رقم  شاص طبيعي دوطيب مسعود دوطيب مسعود دوطيب للسياحة والأسفار 00

 حي الرمال دلدية  الوادي شاص معنوي دن قريشي شهرة تيته يمينة لمن تور 00

 شاص معنوي درمان إدراهيم درمان ادراهيم المزن للسياحة والأسفار 00
دلدية  000مموعة ملكية رقم  08حي اساهدين قسم رقم 

 الوادي

 دلدية الوادي 10الأصنام محا رقم  حي شاص معنوي ص راوي أمينة مقا محمد أيمن وارافر ترافا أجنسي 00

اسموعة العقارية البدر  000رقم  101حي الرمال القسم رقم  شاص معنوي خياري صفاء ساسي حفناوي حبوتي للسياحة والأسفار 00
 الواد

 الشط الوادي 011مموعة ملكية رقم  112قسم  شاص طبيعي عيساوي فارس نودلي علي نودلي للسياحة والسفر 08

 شاص معنوي زغيب عبلة زغيب عماد زغيب للسياحة والسفر 02
 000مموعة ملكية رقم  108حي المنظر الجميا قسم رقم 

 دلدية الوادي

 حي تكسبت الوادي شاص معنوي يمام ونيسة يمام عبد الحفيظ خليا للسياحة والأسفارو أد 01

 المحا التجاري دلدية المقرن الوادي شاص طبيعي داودي رحمة مصباحي الطيب مصباحي ترافا للسياحة والأسفار 00

 دوزنة محمد علي وكالة سوتراد للسفر والسياحة 00
دوصبيا العايش 

 حسام
 شارع محمد ييستي دلدية الوادي شاص معنوي

دلدية  012مموعة ملكية رقم  00أكتودر قسم رقم  00ي  شاص معنوي سردام سارة غدير إدراهيم إلياس غدير إدراهيم للسياحة 00
 الوادي

 الشط دلدية الوادي 0200حي أول نوفمبر  شاص معنوي دوخشاش ياسن دوخشاش ياسن البيداء للسياحة والأسفار 00

 أميال للسياحة والأسفار 00
عبد الجواد محمد 

 حي الرمال  دلدية الوادي شاص معنوي نصرة زهرة لخلمر

 حي الأصنام دلدية الوادي شاص معنوي خيرةعكوشي  ساري يوسف الحلمارة للسياحة والأسفار 00



 المــــــلاحــــــــــــــق 
 

041  
 

فرع المؤسسة الوطنية الجزاةرية  00
 للسياحة

 شارع قمودي الطالب العربي  دلدية الوادي شاص معنوي دن أعمارة ياسن أحمد سيد نور الدين

 سكن طريق تقرت الوادي 001حي  شاص طبيعي شنة عبد الحميد شنة جمال فرع شنة للسفر والسياحة 08

 دن عامر خالد فرع  وكالة كاديطال  ترافا أجنسي 02
دعطوش دراوات 

 دلدية تغزوت الوادي 0200حي أول نوفمبر  شاص طبيعي رضوان

 الوادي- 80قسم  00حي  الرمال مموعة ملكية رقم  شاص طبيعي شمسة دلقاسم شمسة دلقاسم قصي للسياحة والأسفار 01

 الوادي 20مموعة ملكية  00حي سيدي عبد الله قسم  شاص طبيعي يوسف شنة شنة يوسف شنة  للسياحة والسفر 00

 شاص معنوي عسيلة عبد الفتاح عسيلة عبد الفتاح عسيلة ترافا 00
 حي أولاد أحمد دلدية الوادي

 
 

 جويلية دلدية الوادي 10حي  شاص معنوي عزوز عبد الفتاح محبوب عبد الرزاق محبوب كام للسياحة والأسفار 00
 حي أول نوفمبر دلدية الوادي شاص معنوي مصباحي ياسن مصباحي ياسن سينا للسياحة والسفر 00

00 
 أكاديس ترافا

 
 حي أول ماي دلدية الوادي شاص معنوي تي تقي الدين شاقوري علي

 حي أول نوفمبر دلدية قمار شاص طبيعي كبسة الخنساء نفطية دشير 0فرع يونس للسياحة والأسفار 00
 حي الأعشاش دلدية الوادي شاص معنوي دن موسى التومي دن موسى محمد طه أساور سود توريزم 00
 الوادي-حي النالة سيدي عون  شاص طبيعي مسيوغي سليم مسيوغي سليم الخيمة للسياحة والأسفار 08
 دلدية قمارحي أول نوفمبر  شاص طبيعي نفطية عبد اسيد نفطية دشير 0فرع يونس للسياحة والأسفار 02

 جويلية دلدية الوادي 10حي  شاص معنوي قريشي يسرى نودلي عبد القادر قبى للسياحة والأسفار 01
 

 حي  الأعشاش دلدية الوادي شاص معنوي سالمي محمد الأمن سالمي محمد الأمن سيدي سالم للسياحة والأسفار 00
 حي المصاعبة الغردية دلدية الوادي شاص معنوي خليفي مرع خليفي مرع غروب سود للسياحة والأسفار 00
 الوادي-جويلية قمار  10حي  شاص طبيعي لعويد وفاء لعويد وفاء عبد الحميد ترافا أجنسي 00
 حي المصاعبة  دلدية الوادي شاص طبيعي ساخري عبد الحكيم ساخري الردح فرع وكالة الدرر 00

 شاص طبيعي عبد اللاوي أيوب عبد اللاوي أيوب ميرال للسياحة والأسفار 00
 

 حي المنظر الجميا دلدية الوادي
 حي تكسبت  دلدية الوادي شاص طبيعي نقنوق فوزية نقنوق فوزية وكالة نورسان  ترافا 00
 حي المصاعبة دلدية الوادي شاص معنوي علية عبد الناصر همامي فؤاد وكالة همامي للسياحة والأسفار 00
 حي الأمير عبد القادر دلدية قمار شاص معنوي نصيرة إيمان نصيرة إيمان والأسفارفاست فلاي  للسياحة  08
 حي الإستقلال  دلدية الوادي ولاية الوادي شاص معنوي حنكة مرع حنكة مسعود حنكة ترافا 02
 الواديدلدية الدديلة داةرة  شاص معنوي سلطام محمد الصا  مصباحي سليم وكالة كدي للسياحة والأسفار 01

 حي الرمال دلدية الوادي شاص طبيعي فقيري محمد العيد فقيري محمد العيد وكالة فقيري  ترافا 00
 

 جويلية وسط السوق دلدية الرقيبة ولاية الوادي. 10حي  شاص طبيعي عماري محمود عماري محمود وكالة وادي  الذهب 00
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 .مديرية السياحة والصناعات التقليدية دولاية الوادي المصدر:
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 لخدمات السياحة والأسفار
 دلدية الوادي 020مموعة ملكية   00حي المنظر الجميا قسم  شاص معنوي زقب هشام الأرقط الحاج العاةش والأسفارقلاكسي سود للسياحة  00
 حي المنظر الجميا دلدية الوادي ولاية الوادي شاص معنوي باسي طارق مهوات عبد الرزاق نس  للسياحة والأسفار 00
 دلدية الوادي 10فيفري محا رقم  08حي  طبيعيشاص  سالم ياسن نصيب أسامة ضيفاد  الواحات 00
 حي النايا دلدية الوادي شاص معنوي عطية عمار حنكه ليندا وكالة زهرة  الجنان للسياحة والأسفار 00
 دلدية كوينن شاص معنوي رحومة أمينة دوعمرة محمد الطيب وكالة المقام الذهبي للسياحة والأسفار 08
 دلدية الوادي شاص طبيعي قرميط أسماء قرميط مفتاح السياحةو قرميط للسفر  02
 دلدية الوادي شاص طبيعي دوشارية عز الدين دوشارية عز الدين ترافا أجنسيو قلوديق 01
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 . بالاستبيانالوكالات المعنية   :25الملحق رقم

 الفرع والوكالة أ إسم الرقم
 وإسم المالك أ
 المسر

 إسم الوكيل
الطبيعة  
 القانونية

 العنوان

 رزاق هبلة تور 10
رزاق  هبلة 
 مصطفى

رزاق  هبلة 
 مصطفى

شاص 
 معنوي

المصاعبة  000حي 
 الوادي

10 
النيوادت للسياحة 

 والأسفار
 غربي حسن

غربي  محمد 
 الصا 

شاص 
 طبيعي

شارع السعيد عبد الحي 
 الواديدلدية 

10 
دن علي للسياحة 

 والأسفار
 دن علي عمر دن علي عمر

شاص 
 معنوي

حي اساهدين دلدية  
 الوادي

10 
خليا للسياحة  وأد

 والأسفار
يمام عبد 
 الحفيظ

 يمام ونيسة
شاص 
 معنوي

 حي تكسبت الوادي

10 
وكالة همامي للسياحة 

 والأسفار
 همامي فؤاد

علية عبد 
 الناصر

شاص 
 معنوي

 المصاعبة دلدية الواديحي 

(10على )المل ق رقم  من إعداد الطلبة إعتمادا المصدر:



 

 
 

 


