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وهي  صناعة العصر، السیاحة إذ تعتبر ،یعتبر قطاع السیاحة من أهم وأبرز القطاعات في العالم
حضاریة ومحورا هاما وتعتبر ظاهرة إنسانیة واجتماعیة و  ،اقي القطاعات في اقتصادیات الدولقطاع محرك لب

وقد شهدت معدلات نمو متزایدة في السنوات  وهي أداة فعالة في عملیة التنمیة الاقتصادیة، ،الخدماتفي 
  الأخیرة سواء كان ذلك من ناحیة المداخیل أو من ناحیة عدد السیاح الوافدین.

 من تنمیة سیاحیة داخلیة أو كما یعبر عنها البعض بالسیاحة الانطلاقولتحقیق تنمیة سیاحیة لابد من 
والمقومات السیاحیة من تراث حضاري  ،من خلال الرشادة في استغلال الموارد الطبیعیة والبشریة، المحلیة

  ومناطق خلابة وغیرها من المقومات التي تتمتع بها الدول المستضیفة للسیاح. ،وثقافي واجتماعي
تتطلب تسویقها بما ولقد انعكس التطور الحاصل في السیاحة على تطور الأنشطة الخدمیة والتي 

إضافة إلى الترویج الفعال  ،وكیفیة وطرق التوزیع ،من خلال الجودة والأسعار یتوافق مع متطلبات السیاح،
وطریقة تشجع على ولاء السائح  ،تقدیم هذه الخدمات إلى المستهلك السیاحي في بیئة مادیة ملائمة یةوكیف

  سیاحیة.واستقطاب المزید من السیاح للدولة أو الوجهة ال
  إشكالیة الدراسة: -1

بناء على ما تم ذكره وانطلاقا من أهمیة تسویق الخدمات وانعكاسها على قطاع السیاحة یمكن توضیح 
  إشكالیة الدراسة من خلال التساؤل التالي:

الوجهة السیاحیة بجیجل من وجهة نظر  تنشیطما مدى تأثیر عناصر المزیج التسویقي للخدمات على  -
  السیاح؟

  التساؤلات الفرعیة:
  للإجابة عن الإشكالیة المطروحة تم طرح التساؤلات الفرعیة التالیة:

  .ما المقصود بالخدمات؟ -
  .ما المقصود بالمزیج التسویقي للخدمات؟ -
  .ما هو تقییم السیاح للخدمات المقدمة في ولایة جیجل؟ -
  فرضیات الدراسة: -2
  الإقتصار على الفرضیات التالیة: تم
تنشیط لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لعناصر المزیج التسویقي الخدمي على الفرضیة الرئیسیة:  -
  لوجهة السیاحیة بجیجل من وجهة نظر السائح.ا
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  الفرضیات الفرعیة:
  :لوجهة السیاحیة ا تنشیطلا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة للخدمات على الفرضیة الفرعیة الأولى

  السائح. بجیجل من وجهة نظر
  :لوجهة السیاحیة بجیجل ا تنشیطلا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة للتسعیر على الفرضیة الفرعیة الثانیة

  من وجهة نظر السائح.
  :لوجهة السیاحیة بجیجل ا تنشیطلا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة للترویج على الفرضیة الفرعیة الثالثة

  من وجهة نظر السائح.
  :لوجهة ا تنشیطلا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة للتوزیع و تقدیم الخدمة على الفرضیة الفرعیة الرابعة

  السیاحیة بجیجل من وجهة نظر السائح.
  :لوجهة السیاحیة ا تنشیط لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة للبیئة المادیة علىالفرضیة الفرعیة الخامسة

  بجیجل من وجهة نظر السائح.
 لوجهة السیاحیة ا تنشیطلا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة للأفراد على فرضیة الفرعیة السادسة: ال

 بجیجل من وجهة نظر السائح.
  أهداف الدراسة: -3

  تهدف هذه الدراسة إلى:
  توضیح وتبیان أهمیة تسویق الخدمات؛ -
  التعرف على دور تسویق الخدمات في ولایة جیجل من وجهة نظر السیاح؛ -
  إثراء الرصید المعرفي في مجال تسویق الخدمات والسیاحة الداخلیة؛ -
  التعریف بالمزیج التسویقي للخدمات و إبراز أهمیته في تنشیط السیاحة للوجهة السیاحیة جیجل؛ -
  الدراسة: منهج -4

  اعتمدنا في هذه الدراسة على المناهج التالیة: 
المنهج الوصفي التحلیلي من خلال وصف وتحلیل تسویق الخدمات وعناصره للوصول إلى الأثر الذي  -

یلعبه في تفعیل السیاحة الداخلیة من وجهة نظر السائح، وذلك بعرض مفاهیم عامة حول تسویق الخدمات 
  والسیاحة الداخلیة. 

  دراسة حالة، وقد اعتمدنا علیه باعتباره الوسیلة الأنسب لجمع المعلومات. منهج -
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'' المتخصصة في مثل هذه spssبالإضافة إلى استعمال أدوات التحلیل الإحصائي بمساعدة برمجیة ''
  .الدراسات

  أهمیة الدراسة: -5
نمیة السیاحة الداخلیة تسویق الخدمات في تطویر وتتكمن أهمیة الدراسة في معرفة الدور الذي یلعبه 

   واستغلال الموارد السیاحیة المتوفرة سواء أكانت طبیعیة أو حضاریة أو بشریة  ،من خلال المزیج التسویقي
أو غیرها، هذا بالإضافة لمعرفة أهمیة ومكانة القطاع السیاحي عامة والسیاحة الداخلیة بصفة خاصة في 

ستراتیجیة طویلة المدى للتنمیة اوما هي الأهمیة التي أولتها الجزائر للقطاع السیاحي من خلال  الجزائر،
  السیاحیة.

  أسباب الدراسة: -6
  لاؤم الموضوع المختار مع تخصصنا؛ت -
  بالنسبة للدول المستضیفة للسیاح؛أهمیة تسویق الخدمات  -
  السیاحة لولایة جیجل؛نسبة لقطاع محاولة إبراز أهمیة تسویق الخدمات بال -
  ل تطور السیاحة وتجنب معیقاتها؛معرفة عوام -
تخلف كل من قطاعي السیاحة والخدمات في الجزائر بالرغم مما تتوفر علیه من مقومات جذب جعلتها  -

  الأولى لأجمل الدول حول العالم؛ تصنف ضمن المراتب العشر
لقة بالمستهلك السیاحي ،كحاجاته ورغباته وسلوكه إهمال الكثیر من المؤسسات الخدمیة للجوانب المتع -

  ودرجة رضاه.
  تحدید الإطار الزماني والمكاني للدراسة:  -7
تسویق  البحث درسي النظر  الجانب ففي ،وتطبیقي نظري ،تضمنت الدراسة جانبین البعد الموضوعي: -

تسویق  تأثیر معرفة في محددة الدراسة فكانت التطبیقي الجانب أما ،الخدمات و السیاحة الداخلیة في الجزائر
 .الخدمات على تنشیط السیاحة الداخلیة في ولایة جیجل

  2017 2016الدراسي  الموسم منتصف في النظري جانبها في للبحث الزمنیة المدة تحدد :الزمني البعد -
   2017 سنة من وماي أفریل شهر بین انحصرت فقد التطبیقي جانبهاأما في 

 المیدانیة الدراسة أما مختلفة، مصادر من المعلومات جمع على النظریة الدراسة اعتمدت :المكاني البعد -
عدد من السیاح الوافدین إلى ولایة  على الموزعة الاستبیان قائمة طریق عن المعلومات على الحصول فتم

 جیجل. 
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  سائح. 150 في ممثلة السیاح عینة منل موجه استقصاء على الدراسة اقتصرت: البشري البعد -

  الدراسات السابقة:  -8
  من بین الدراسات السابقة، على سبیل الذكر وحسب ما تم الاطلاع علیه نذكر: 

التي تهدف إلى إبراز دور التسویق السیاحي في تفعیل  2011/2012سنة  ، " زهیر بوعكریف "دراسة  - 1
قطاع السیاحة في الجزائر من خلال الإشارة إلى أهم المراحل التاریخیة التي مر بها النشاط السیاحي وصولا 

وتفعیل إلى ابراز الأهمیة الاقتصادیة للسیاحة، بالإضافة إلى إظهار مدى أهمیة التسویق السیاحي في ترقیة 
  قطاع السیاحة في الجزائر.

والتي تهدف إلى إبراز الأهمیة الاقتصادیة لتنمیة السیاحة  2009/2010سنة  ،"عامر عیساني"دراسة  - 2
المستدامة من خلال قیام الباحث بالتباع المنهج الوصفي التحلیلي، والمنهج المقارن وقد توصل لمعرفة الدور 

  السیاحة في تنویع قاعدة الاقتصاد الوطني. المستقبلي الذي یمكن أن یلعبه قطاع

  تقسیم هیكل الدراسة: -9
أثر تسویق الخدمات على السیاحة الداخلیة بالجزائر وللإجابة عن الإشكالیة المطروحة تم  لدراسة

تقسیم الدراسة إلى ثلاثة فصول، الفصل الأول والثاني یشكلان الجزء النظري بینما یمثل الفصل الثالث الجزء 
  التطبیقي.

تم التطرق فیه إلى تسویق الخدمات من خلال مفاهیم أساسیة حول التسویق والخدمات وجودتها  الفصل الأول
  المزیج التسویقي الخاص بها. ذاوك

فقد تم التطرق فیه إلى مفهوم السیاحة والسائح ومراحل تطور السیاحة ودوافعها وأسبابها  الفصل الثانيأما 
سلطات العمومیة في مجال السیاحة للنهوض بالسیاحة الداخلیة في من قبل الومكوناتها والإستراتیجیة المتبعة 
  الجزائر والسیاحة بصفة عامة.

والذي یمثل الجزء التطبیقي في الدراسة فقد تم التطرق فیه إلى تقدیم لمحة عن ولایة جیجل  الفصل الثالث
  یرا تم عرض نتائج تحلیل الدراسة المیدانیة.وأخ
  صعوبات الدراسة: - 10

كل دراسة جامعیة وعمل بحثي لا یخلو من العراقیل ومما لا شك فیه أنه یتعرض إلى جملة من 
من أجل الصعوبات والمعیقات التي تنعكس سلبا على موضوع الدراسة وتجعله دائما بحاجة للتطویر والبحث 
بین هذه  تغطیة أوجه القصور، والإلمام بجوانب الموضوع من أجل الوصول إلى نتائج أكثر دقة ومن

  الصعوبات نذكر:



 مقدمة 
 

 
 ه 

  هذه الدراسة التي تتطلب معلومات كثیرة.  لإنجازضیق المدة الممنوحة  -
  نقص المراجع المتعلقة بالسیاحة الداخلیة في الجزائر. -
 قلة عدد السیاح في ولایة جیجل خلال فترة الدراسة، وهذا راجع لكون السیاحة بالولایة موسمیة. -



 

 

  

  :الفصل الأول
  الخدمات لتسویق النظري الإطار
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  تمهید:
والفكر الإداري التنظیمي  الاقتصاديتمثل الدراسات التسویقیة أحد أهم الاتجاهات الحدیثة في الفكر 

  فیها وبنائها على أسس علمیة یعتبر حدیثا نسبیا. التأصیلعلى الرغم من تجدرها التاریخي، إلاّ أن 
تقدیم السلع والخدمات في فالتسویق هو مجموعة من الجهود المبذولة من طرف إدارة المنظمة بغیة 

من طرف المنظمات وهذا عائد إلى طبیعة هذه الخدمات  كبیر واهتمامأفضل صورة لها، ولهذه الأخیرة إلمام 
مع خصائص هذه الخدمة یمكن   یتلاءمالتي اكتست مختلف القطاعات في المجتمع، فتكیف النشاط التسویقي 

  من إدراك والوصول إلى الأهداف المسطرة.
قدمنا  المبحث الأولإلى ثلاث مباحث، ففي  الفصل الأولقا من هذه المتغیرات قمنا بتقسیم وانطلا

 المبحث الثالثتطرقنا إلى عمومیات حول الخدمات لنصل في  المبحث الثانيمفاهیم حول التسویق، وفي 
  إلى تسویق الخدمات.

  لى التسویق.مدخل إالمبحث الأول: 
  مة.عمومیات حول الخد المبحث الثاني:
  تسویق الخدمات. المبحث الثالث:
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 مدخل إلى التسویقالمبحث الأول: 

تالي تصمیم لباو رغبات المستهلكین، حدید حاجات و تالتسویق وظیفة أساسیة تعتمد على دراسة و  یعدّ 
  .خدمات توافق تطلعات المستهلكتقدیم سلع و و 

  مفهوم التسویقالمطلب الأول: 
ونشاطات لاحقة لعملیة إنتاج السلع  ،ونشاطات مواكبة له ،سابقة للإنتاجالتسویق یشمل نشاطات 

، وظروف والخدمات، فقبل الإنتاج تشمل عملیة التسویق دراسة السوق واعتبارات الاستهلاك المتوقعة
 والسعر الذي یتماشى ،وحجمها وكمیتها اللاّزمة للسوق والخدمات  واتخاذ القرارات عن شكل السلعةالمنافسة، 

مع ظروف السوق وكذلك الأمر بالنسبة للخدمة، وأثناء الإنتاج لا یتوقف نشاط التسویق بل یشمل دراسة 
تبدأ عملیة نقل السلع وتدفقها إلى المستهلك السوق والسلع حتى یكون الإنتاج بالشكل المطلوب، وبعد الإنتاج 

  . البیع النهائي في المكان وبالسعر المناسب بالإضافة إلى الخدمات ما بعد
  نذكر منها ما یلي: سوف وقد وردت عدة تعریفات للتسویق

  تعریف التسویقأولا: 
 أداء مجموعة من الأنشطة التجاریة التي تتعلق بتدفق السلع " على أنهجمعیة التسویق الأمریكیة  فقد عرفته

 ستهلك أو مستخدم السلعة أو الخدمة''.والخدمات من المنتج إلى الم
 1975لانتقادات التي وجهت إلى هذا التعریف فقد رجعت ذات المنظمة وعرفته سنة وبالنظر إلى ا

  وینص على أن:  ،بتعریف أشمل وأعم من خلال إدماجها للمؤسسات الغیر ربحیة
 "وتحدید مواصفات وتسعیر وترویج وتوزیع  ،التسویق هو عملیة تخطیط وتنفیذ كل وما یتعلق بتصمیم

 ."ویترتب علیه إشباع الحاجات والأفراد والمنشآت ،دف إیجاد نوع من التبادلالأفكار والسلع والخدمات به
  مجموعة من الأنشطة الإداریة المتكاملة التي یمكن من خلالها ": ف التسویق بالمفهوم الحدیث بأنهكما عر

رغبات الطلب و  اتــــاع لحاجــــبشكل مدروس، لتحقیق أقصى مستویات الإشبموارد المنظمة المتاحة  استثمار
 .(3) اجتماعي"أو  الحالي والمستقبلي بما یضمن تعظیم فرص الربح للمنظمة سواء كان هذا الربح مادي

                                                             
  ،2007 ،، عالم الكتب، القاهرةالتسویق السیاحي وتخطیط الحملات الترویجیة في عصر التكنولوجیا والاتصالفؤاد عبد المنعم البكري 

  .13، 12ص 
  ،14، دار الكتب المصریة، القاهرة، صلتسویق، النظریة والتطبیقاشریف أحمد شریف العاحي.  
دار مكتبة  الطبعة الأولى، ،التسویق الإستراتیجي لخدمات الفنادق والسیاحةموفق عدنان عبد الجبار الحمیري درافي، فلاح الطویل،  (3)

  .54، ص 2016الحامد للنشر والتوزیع،  عمان، 
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  والجماعات الحصول  ،التي من خلالها یستطیع الأفراد الاجتماعیةالتسویق هو تلك العملیة  "كوتلرتعریف
 .)1(قیمة المقابلة له''لع والخدمات والمن خلال تبادل الس ،على احتیاجاتهم ورغباتهم

  وتسهیل أي عملیة تبادل  ،یتكون من كافة الأنشطة المصممة لتولید :على أن التسویق" ونتستانوعرف
 .)2(والرغبات الإنسانیة''  ،شباع الحاجاتإ إلى تستهدف

  :(3)ناصر الأساسیة لمفهوم التسویق وهيومن خلال هذه التعاریف یمكن تحدید الع
وهو الموجه الأول لنشاط التسویق  ،المستهلكین النهائیین أو المشترین الصناعیین إشباع حاجات ورغبات - 1

 المتكامل.
من خلال تحقیق الأرباح المناسبة خلال  ،التسویق یساعد المنظمة على تحقیق أهدافها بكفاءة وفعالیة - 2

 وربما الزیادة في السوق. ،وبالتالي البقاء والنمو ،الأجل الطویل
ور ــــــوالتي تتضمن التخطیط وتط ،وضرورة تحقیق التكامل بینها ،ئف التسویقیةتنوع وتحدد الوظا - 3

 والتوزیع. المنتجات، التعبئة، التمیز، التسعیر، الترویج،
   .البیعيوالمفهوم  ،یجب التفریق بین كل من المفهوم التسویقي ولهذا

  تطور المفهوم التسویقيثانیا: 
  د مرّ بأربعة مراحل هي:إن النشاط التسویقي داخل المشاریع ق

: في هذه المرحلة تركزت الجهود على زیادة الإنتاج لأنه یمثل محور كافة مرحلة المفهوم الإنتاجي  -  أ
لمعروض لأن ا ،بالمبیعات یأتي في المرتبة الثانیة الاهتمامفإن ، وعلیه الأعمال والأنشطة في المنظمة
ذه المرحلة أن المستهلكین سوف یشترون كل ما ینتج الاعتقاد السائد في هالسلعي أقل من الطلب بكثیر، ف

وبذلك فإن تصریف المنتجات لا یشكل عقبة أمام المشاریع، وهذه المشاریع كانت تقوم ببیع منتجاتها بنفسها 
وینظر  ،اهتمام بالأنشطة التسویقیة في هذه المرحلةدون الحاجة إلى جهود تسویقیة كبیرة، لذلك لا نجد أي 

 لى أساس أنه وظیفة لاحقة لوظائف الإنتاج.إلى التسویق ع
والمنتجات في  أن التسویق یبیع كل ما ینتجه المشروع : یقوم على مبدأین مرحلة المفهوم البیعي   - ب

وتنجز جمیع الأنشطة من أجل دعم المنتجات والأنشطة البیعیة، وفي  ،هذه المرحلة أساس أعمال المشاریع
المشكلة ، فة في الإنتاجـــوذلك نتیجة للزیادة الواسع ،أكثر من الطلب هذه المرحلة أصبح المعروض السلعي

                                                             
(1) phylipe.kotler et b .dubois. Marketing  management ,11ème Edition Pearson éducation, paris, 2004  
p12 . 

  .21، ص2002دار الفاروق للنشر والتوزیع، ، عمان،  ،، الطبعة الأولىتسویق الخدماتهاني حامد الضمور، )2(
  .22نفس المرجع السابق ،ص (3)
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بدراسة المستهلك وظهور الحاجة إلى وظائف  لأول مرة في هذه المرحلة بدأ الاهتمامف ،الاستهلاكهي نقص 
 .)1(تسویقیة أخرى مثل الإعلان

رجال الأعمال  أدرك 1950 م:في مطلع العا: مرحلة التوجه نحو السوق مرحلة المفهوم التسویقي  - ج
ضرورة ممارسة الضغط التسویقي على المستهلك، كما أخذت المنظمات في تفكیرها وتفاعلها مع المستهلك 
على أساس تحقیق رضاه من خلال التعرف على ما یرید، وبالتالي تقدیم السلع والخدمات في الشكل الذي 

ما على نطاق  ،ول جذري لیس في مجال التسویق فقطیلبي هذه الحاجات والرغبات، وتعد هذه المرحلة تح نّ وإ
الأداء العام لمنظمات الأعمال ككل، والاهتمام بالمتغیرات البیئیة الخارجیة بعدما كانت بیئة المنظمة الداخلیة 

  )2(.،ویكمل الفرق بین هذه المرحلة وسابقتها في ما یأتي  هي محور الاهتمام في السابق

  .بین المفهوم التسویقي والمفهوم البیعي یبدأ بالتركیز على ما هو منتج الفرق :01مالشكل رق

  البدایة           التركیب            الوسائل                         النهایة 

  

  

  

  

  

  

  .52: موفق عدنان عبد الجبار الحمیر، رمي فلاح الطویل، مرجع سبق ذكره ، ص: المصدر

: في هذه المرحلة یتم التركیز على أهمیة خلق نوع من التوازن في للتسویق يالاجتماعمرحلة المفهوم  -د
المنظمات إلى إشباع حجات ورغبات  ، حیث أن سعيوالمستهلكین والمنظمة ،مصلحة المجتمع ككل

مع الكثیر من الضوابط الاجتماعیة  و تتنافى تعارضظهور منتجات تضر بالبیئة، وت المستهلكین أدى إلى

                                                             
دار المناهج للنشر  الطبعة الثانیة،، التحدید، التخطیط، الرقابة التسویق  إدارة، محمود جاسم الصمیدعي، رشاد محمد یوسف الساعد )1(

  .20،21، ص2007والتوزیع ، عمان، 
  .32، ص 2009دار الیازوري العلمیة للشر والتوزیع،  عمان، ، الطبعة العربیة ،الأخضر التسویق، مر البكري أحمد نزار النوريتا )2(

  المبیعات   الخدمات المالیة    الترویج وزیادة المبیعات   تحقیق الأرباح من خلال 
  زیادة المبیعات

 

  السوق    حاجات ورغبات المستهلك      التكامل في          رضا المستهلك 

  الخدمات         وتحقیق الأرباح            عرض                                      
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وهذا ما أدى إلى ظهور جمعیات ودعوات تنادي لحمایة المستهلك والمجتمع  ،ة والعادات والتقالیدقتصادیالاو 
والمحافظة على إشباع حاجات الأفراد  ،والحفاظ على البیئة من التلوث ،الاستهلاكوالدعوة إلى ترشید 
  .(1)ة للمجتمعتقدیم خدمات ومنتجات لا تتعارض مع المصالح العاممن خلال  ،وتحقیق الرفاهیة لهم

    ثالثا: أهمیة التسویق 
والتي لا تقتصر على  ،قتصادیین على أهمیة التسویقع الكثیر من الكتاب والممارسین الالقد أجم

فالتسویق  ،بل الأمر یتعدى هذا بكثیر ،توصیل السلع أو تقدیم الخدمات إلى المستهلكین أو المنتفعین بها
  (2)یساعد أو یساهم في:

وذلك عن طریق إبلاغ إدارة الإنتاج أو التصمیم برغبات المستهلكین  ،ة الشكلیة للسلع المنتجةخلق المنفع- أ
وحتى في الأسالیب  ،تالاستخداماأو  ،أو الجودة ،وآرائهم بشأن السلع المطلوبة، سواء من حیث الشكل

  وطرق التغلیف.
مة تعیین عمالة في عدة وجود نشاط تسویقي بالمنظ یتطلب حیث  خلق الكثیر من فرص التوظیف،-ب

رجال البیع قد لا تقتصر فقط على تلك المجالات الخاصة بإنجاز النشاط التسویقي ذاته  ،مجالات مختلفة
  بل في أماكن أخرى داخل الإدارات كالتصمیم والإنتاج أو الأفراد وغیرها. ،والإعلان، والدعایة،... 

  خلق العدید من المنافع الأخرى مثل: –ج
 النقل.           المكانیة المنفعة  
   التخزین.            المنفعة الزمنیة  
 أي نقل حیازة السلع من المصنع  ،توصیل السلع أو تقدیم الخدمات للمستهلك         المنفعة الحیازیة

  للمستهلك في مقابل معین.
اء تم هذا بالأسلوب سو  ،غزو الأسواق الدولیة من خلال اكتشاف الفرص التسویقیة في هذه الأسواق -د

ستثمار الأجنبي غیر الاأوعن طریق الأسلوب غیر المباشر  ،ستثمار الأجنبي المباشرالاالمباشر 
  .أو الإنتاج مثلا ،أو تراخیص البیع ،من خلال التصدیر ،المباشر

  مواجهة المنافسة من الشركات الأجنبیة أومتعددة الجنسیات داخل الأسواق الوطنیة. -ه
  

                                                             
  .33المرجع السابق، ص  (1)
  2012دار صفاء للنشر والتوزیع،  عمان،  ،"، الطبعة الأولىستراتیجیات التسویق" مدخل نظري وكمياد عبد الفتاح النسور، إیا (2)

  .23،24ص
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  البیئة التسویقیةب الثاني: المطل
الإدارة التسویقیة في التطویر  التغیرات الخارجیة التي تؤثر على قدرةو بیئة التسویق هي كافة القوى  إنَ 

  .)1(الحفاض على عملیة التبادل مع عملائها المستهدفین و 
لمحیط الخارجي أو في ا ،كافة القوى الموجودة داخل المنظمة ''وتعرف أیضا البیئة التسویقیة بأنها:

ا مهما في التأثیر على القدرة التسویقیة الذي تعمل ضمنه وتمارس أعمالها فیه،  وتلعب هذه البیئة دورً
مدى فعالیة اتخاذ القرار الناجح الذي یتعلق بتطویر وصیانة العلاقات الأثر ربحیة مع السوق أو  ،للمنظمة

  .)2(''عناصرها ةقإعاأو  كما تتضمن هذه البیئة التي من شأنها دفع ،والمستهلك
  مبررات دراسة البیئة التسویقیةأولا: 

واستمرارها، فإنه من  ،والمؤثر على دیمومتها ،طالما كانت البیئة تمثل المحیط الذي تعمل به المنظمة 
  الواجب تماما على المنظمة أن تدرسها لكي تستوعبها وتتوافق معها، مما تمكنها من البقاء والاستمرار 

  )3( :نجدستراتیجیات التسویق نا لدراسة بیئة التسویق في مجال اتدعو مبررات التي من الو 
نظام  وبالتالي فإن الدراسة والتخطیط لأي ،انطلاقا من نظریة النظم فإن أي نظام هو جزء من نظام أشمل -أ

فعلى سبیل  ،وما یرتبط به أساسا من نظام أشمل ،متشاركة معهفرعي یتوجب دراسة ما یحیط به من أنظمة 
فإنه یتطلب منها القیام بتصمیم الإعلانات بما یتوافق مع  ،المثال نفرض قیام إدارة التسویق بحملة ترویجیة

المیزانیة المطلوبة للإعلان، ومن تم  لتحدید أو التنسیق مع الإدارة المالیة في المنظمة ،المنتج المعلن عنه
فضلاً عن  ،نجاح الحملة الإعلانیةلالدقیق لغرض التخطیط جمع المعلومات عن السوق والإعلانات المنافسة 

  .توافق صیغة وشكل الإعلان مع القیم والثقافات السائدة في المجتمع
وما  ،وموارد ،دراسة بیئة التسویق یعني في الحقیقة خلق حالة من التوافق بین ما تمتلكه من قدرات -ب

 المتاحة لها بالسوق لغرض الوصول إلیها بشكل ناجح. تواجهه من متغیرات خارجیة ومتمثلة تحدیدا بالفرص
كثیر من الأعمال التي تقوم بها المنظمة معرضة للفشل أو أنها تفشل بسبب محدودیة المعلومات  -ج

فإن دراسة  البیئة وتحدیدا الخارجیة منها تجعل  وعلیه المتاحة لها عن طبیعة وخصوصیة تلك الأعمال،
زالة اللاّ  ،تغیرات المحیطة بهاقراء الماستالمنظمة أكثر قدرة على  تأكد التي تعترض عملیة التخطیط وإ

 وتنفیذ الخطة التسویقیة، وتكون أكثر قربا للتحقق. ،التسویقي

                                                             
  .92الضمور، مرجع سبق ذكره، ص هاني حامد  )1(

  .129ص  مرجع سبق ذكره، إیاد عبد الفتاح النسور، )2(
  .89، ص 2012، دار الیازوري للنشر والتوزیع، عمان، ستراتیجیات التسویقاتامر یاسر البكري،  )3(
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أكثر قدرة على اتخاذ من خلال ما سبق فإن دراسة البیئة التسویقیة واكتشاف متغیراتها یجعل المنظمة  -د
من المعلومات والتحلیل الدقیق   من خلال الوقوف على أرضیة صلبة،بة، و ستراتیجیة الصائالقرارات الا

 .)1( للمتغیرات البیئیة المبحوثة
ولكل واحد من  ،توجد تصنیفات متعددة للبیئة التسویقیة التي تحیط بالمنظمة: تصنیف البیئة التسویقیةثانیا: 

ت تهتم عادة بكل من عناصر البیئة هذه التصنیفا ،تافهذه التصنیفات الخصائص الممیزة ولكل منها اختلا
   :)2(نیفات هيومن أشهر هذه التص ،ومدى الأثر الذي سوف یتركه هذا العنصر على المنظمة

 جزئیة:البیئة المیكرو  -أ
والمستهلك، والوسطاء  : المنظمة نفسهاعناصر تشملجزئیة من مجموعة تتكون البیئة المیكرو 

ینامیكیة المتغیرة تؤثر على بیئة المنظمة وقدرتها على خدمة وهذه العوامل الد ،والعامة ،والمنافسون
  المستهلكین.

تتركز الوظیفة الأساسیة لمنظمات الأعمال على توفیر السلع والخدمات التي یمكن من خلالها المنظمة:  -1
 تلبیة حاجات ورغبات المستهلكین، وتحقیق الأهداف المتعلقة بتحقیق الربح والنمو والاستقرار.

ونجاح الخطة التسویقیة  ،فیها العنصر الأكثر أهمیة وعناصر المصداقیةر المواقف التي تتخذها المنظمة تعتب
التي  ویشمل ذلك وضع الخطط والبرامج التي تنسجم مع الأهداف والأنشطة المختلفة ،التي تتخذها المنظمة

 قیام الإدارة العلیاو التسویقي،  واهتمام ومشاركة كل العاملین في المنظمة في النشاط ،تتم داخل المنظمة
تهدف إلى تحقیق الأهداف والغایات التي تریدها، والقیام بوظیفة التسویق جنبا  كإستراتیجیةباستخدام التسویق 

  إلى جنب مع الإدارات الأخرى في المنظمة مثل الإدارة المالیة.
ل في بیئة تتسم بالمنافسة والتغیر : یشكل المستهلك مفتاح النجاح الأساسي لأي منظمة تعمالمستهلكون -2

ودراسة حاجاته ورغباته  ،المستمر، وهذا من خلال معرفة خصائص السوق الذي تتعامل معه المنظمة
 .)3( وتحدید أنواع المنتجات والخدمات التي یریدها

لتي من عناصر بیئة المنظمة، فهناك العدید من المنظمات ا : تعتبر المنافسة عنصر رئیسالمنافسون -3
ستدخل معها في منافسة من أجل توسیع الأسواق وزیادة هاوبالتالي فإنّ  ،تنتج ذات المنتج الذي تنتجه المنظمة

ها داخل السوق ، بما یساعد بقاءأعداد المستهلكین، وبذلك فإنه على المنظمة أن تعزز سیاستها التسویقیة
  وتوسیع دائرة المستهلكین لمنتجاتها.

                                                             
  .90، ص لمرجع السابقا )1(
  .130، مرجع سبق ذكره، ص إیاد عبد الفتاح النسور )2(
  .131المرجع نفسه، ص  )3(
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فالمنظمة تحتاج إلى المواد الخام  ،ن هم الذین یزودون المنظمة بمختلف احتیاجاتهافالموردو : الموردون -5
كما تحتاج إلى المواد المصنعة أو النصف مصنعة، بالإضافة إلى الخدمات المختلفة التي تحتاجها المنظمة 

  .)1( سمون بالمصداقیة والكفاءةممن یتّ  فإن المنظمات تبحث عن الموردین ،لذلك
لتي یمكن أن تساعد في بیع ا افة المنظمات والأفراد: وتتكون تلك المجموعة من كقیونیالتسو  الوسطاء -6

وتوزیع السلع والخدمات المنتجة إلى الأسواق النهائیة، وتضم هذه المجموعة عدة خدمات تشمل: مؤسسات 
  إلخ.. لبنوك..والخدمات اللوجستیة كالنقل والشحن والتخزین وا ،والخدمات التسویقیة ،النقل المادي

نظمة على أو إیجابا في مقدرة الم: یقصد بهم المجموعات المختلفة التي یمكن أن تؤثر سلبا العامة -7
والمصرفیة، والمؤسسات الحكومیة  لأمثلة على ذلك المؤسسات المالیةومن ا تحقیق أهدافها المختلفة،

  .والأكادیمیة ومؤسسات الصحافة والإعلام
  .: عناصر البیئة التسویقیة الداخلیة02الشكل رقم                  

  
  
  
  
  
  

  

  .133، ص: مرجع سبق ذكرهور، سإیاد عبد الفتاح الن المصدر:

 عناصر البیئة التسویقیة الكلیة -ب
  من:البیئة التسویقیة الكلیة وتتكون   

المؤثر في البیئة التسویقیة : یعتبر السكان وما یمثله من خصائص العامل الأساسي البیئة السكانیة -1
سكانیة كالهجرة والإزاحة ال ،الكلیة، ویهتم هذا التحلیل بالسكان وخصائصهم من حیث اتجاهات النمو السكاني

تجمیع هذه المتغیرات یؤدي إلى المزید من المتغیرات في  ،ودخول النساء إلى سوق العمل من الریف للمدینة،
لمختلفة، ومن الناحیة التسویقیة فإن لكل مجتمع أو لكل مجموعة حاجات الأنماط  الاستهلاكیة والشرائیة ا

 .)2(عن الآخرین وعادات مختلفة

                                                             
  .30، مرجع سبق ذكره، ص  عبد الجبار مندیل )1(
  .133، 132، مرجع سبق ذكره، ص إیاد عبد الفتاح النسور )2(

  

  الزبائن

 

  

 دونالمورّ 
 المنظمة

 المنافسون

  

الوسطاء 
 التسوقیون

 ةــــــــالعام
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: تحتاج معظم منظمات الأعمال إلى الإلمام بالكثیر من العوامل الاقتصادیة التي تؤثر البیئة الاقتصادیة -2
الأسعار، ومعدلات دخل للفرد، ومستویات سلبا على بیئتها التسویقیة، تعتمد البیئة الاقتصادیة على معدل ال

هتمام نحو التغیرات التي تحصل في لذلك یجب على المسوقین توجیه الا دخار وحجم الائتمان ووفرته،الا
 .)1( وكیفیة توزیع الأنماط الشرائیة على المستهلكین ،الدخل واتجاهاته

ى إنتاج المزید من وعالمیا مما یساعد عل رتفاع محلیاا : إن مستوى التكنولوجیا فيالبیئة التكنولوجیة -3
 والإدارة التسویقیة الناجحة ،مما یتطلب إیجاد الفرص التسویقیة ،السلع و الخدمات لتجدید وتحسین نوعیتها

الجدیدة مستفیدة من التقدم  والخدمات هي تلك الإدارة التي تعمل على تشجیع بحوث التطویر والابتكار للسلع
التي تساعد على تلبیة حاجات المستهلكین وزیادة الحصة السوقیة  ،ب التكنولوجیة الجدیدةالتكنولوجي والأسالی

  للمنظمة في مواجهة المنافسین.
اً مهما  في تشریع وسن ي بلد دور أ: تلعب السیاسة التي تتبعها الدولة في البیئة السیاسیة القانونیة -4

عین الاعتبار طبیعة منظمة أن تعمل دون أن تأخذ ب لأي التي تحكم نشاط المنظمة، حیث لا یمكنالقوانین 
وهي تؤثر على قدرة المنظمة على ممارسة أنشطتها الإنتاجیة  ،التشریعات والقوانین السائدة في البلد

  .)2( والتسویقیة

  المطلب الثالث: وظائف التسویق وأهدافه
 أساسا في النقل والتخزین. وتتمثلوظائف العرض المادي:  :أولا

 والأوقات المناسبة ع للمستهلكین ا في الأماكنصال السلهي كافة الخطوات الهادفة لإیفة النقل: وظی-أ
تعمل وظیفة النقل على إیجاد المنفعة المكانیة بتوفیر السلع في الأماكن المناسبة للمستهلكین، وتزداد 

  ت تكلفتها بالنسبة لكلفة التسویق.أهمیتها كلما كان
كون معاییر وتل خاصة بالمنظمة أو التعاقد مع شركات نقل متخصصة لذلك، یمكن امتلاك وسائل النق

  .)3(كلفة الاقتصادیة ومدى توفرها وطبیعة السلعة وقیمتهان وسائل النقل متاحة كالسرعة والالمفاضلة بی
  
  
  

                                                             
  .137،  134السابق ، ص ص المرجع  )1(
  .33، 32عبد الجبار مندیل، مرجع سبق ذكره، ص  )2(
 2013دار الإعصار العلمي للنشر والتوزیع، ، عمان، ، الطبعة الأولىر"، مبادئ التسویق" مدخل معاص، محمود صبرة ،سمر توفیق  )3(

  .38ص
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   :وسائل النقل -1
ن المنتجات ذات الحجم : تعتبر أكثر الوسائل فعالیة في نقل كمیات كبیرة مالنقل عبر السكك الحدیدیة -

  سفات.و مثل الفحم والرمل والف ،الكبیر
لیة في الاستجابة لحاجات المنظمة من حیث اتتمیز بالمرونة الع: النقل عن طریق السیارات والشاحنات -

 إضافة إلى تكالیفها المعقولة. ،الوقت والطرق التي تسلكها
ولكنها بطیئة  ،لقیمة المنخفضة وغیر القابلة للتلف: یستخدم لنقل المنتجات الكبیرة ذات االنقل المائي -

 وتعتمد على الظروف الجویة.
: تستخدم لنقل البترول والمواد الكیمیاویة وتتمیز بانخفاض كلفتها وسرعتها النقل بواسطة الأنابیب -

 المعقولة.
هرات وتتمیز بالسرعة : یستخدم في نقل السلع القابلة للتلف وذات القیمة العالیة مثل المجو النقل الجوي -

  والكلفة العالیة.
وتؤدى من قبل المنتجین والوسائط لتوفیر ، منفعة: تعمل وظیفة التخزین على إیجاد الوظیفة التخزین -ب

  وتعتبر وظیفة التخزین ضروریة للأسباب التالیة: ،السلع في الأوقات المناسبة لاستهلاكها واستخدامها
  لموسمي.نتاج الموسمي والاستهلاك االإ -
  الإنتاج الدائم والاستهلاك الموسمي. -
  طبیعة السلعة حتى تصبح صالحة للاستهلاك. -
  توقع ارتفاع الأسعار. -
  مواجهة الظروف الطارئة. -
  .الزبون: هي الوظیفة التي تساعد على نقل ملكیة السلعة من بائعها إلى وظیفة التبادل -ج
  ومن وظائف المبادلة نجد: 
 : یقوم بها كل من المنتج والوسیط وتتضمن الأنشطة التالیة:ءوظیفة الشرا -1
 تحدید الحاجة. -
 تحدید مصادر التورید. -
 التعرف على شروط كل مصدر من مصادر التورید والدخول في المفاوضات. -
 اختیار مصدر التورید الملائم. -
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 .)1(أنتقل ملكیة السلعة من المورد إلى الزبون -
 :)2(وتتضمن الأنشطة الرئیسیة التالیة ،ض من أهم الأنشطة التسویقیة: یعتبرها البعوظیفة البیع -2
 یجاد مشترین لها.إ خلق الطلب على السلعة و  -
 وشروط الدفع والمواصفات.  ،دخول البائع والمشتري في مفاوضات حول السعر والكمیة -
 ملكیة السلعة من البائع إلى المشتري. انتقال -

  والتي لابد أن تساعد على تسهیل القیام بالوظائف التسویقیة. :ةالتسهیلی: الوظائف التسویقیة ثانیا
ویمكن أن تلجأ  ،فر الأموال اللازمة والكافیة للقیام بالأنشطة التسویقیة المختلفة: لابد من تو وظیفة التمویل -أ

 المنظمات إلى مصادر التمویل المتاحة التي تتمكن من ممارسة الأنشطة التسویقیة.
  )3(یل تتمثل في:تمو أما مصادر ال

 والائتمان التجاري. ،مصادر التمویل قصیرة الأجل: مثل الائتمان المصرفي -
 مصادر التمویل طویلة الأجل: مثل الاقتراض طویل الأجل. -

وعة من العوامل التي تحدد كمیة الأموال التي تحتاج لها المنظمة للقیام بأنشطتها التسویقیة موهناك مج
  یة وتشكیلة المخزون السلعي، شروط الدفع، موسمیة العرض والطلب.كممثل طول فترة التسویق، 

هي الوظیفة التي تسعى للوصول إلى الحد الأدنى من الخسائر :إدارة المخاطروظیفة تحمل المخاطر  -ب
 وهذه المخاطر هي: ،الناجمة عن المخاطر المرتبطة بالنشاط التسویقي

اض الأسعار، تقادم السلعة، ویمكن التخفیف من آثارها مخاطر سوقیة: مثل تغیر العرض والطلب، انخف -
 عن طریق القیام بالأبحاث التسویقیة.

 مخاطر طبیعیة: هي التي یتم السیطرة علیها من خلال التأمین مثل الزلازل والحرائق. -
مثل التساهل في منح  ،عن سوء تفاهم أو تصرف الأفراد العاملین من المجال التسویقي المخاطر الناجمة -

 ویمكن التغلب علیها عن طریق إخضاع العاملین في المجال التسویقي لبرامج تدریبیة ملائمة. ،الائتمان
على أساسها و الخدمات  : ویقصد به وضع معاییر معینة ومحددة تفرز السلعوظیفة التنمیط والتدرج -ج

 .إلخ. اللون، الحجم،..إلى مجموعات هذه المعاییر تتمثل مثلا في 
  أهمیة هذه الوظائف في :وتتمثل  

                                                             
  .19، 18، ص 2006وري للنشر والتوزیع، عمان، ، دار الیاز مبادئ التسویق نعیم العبد عاشور، رشیدة نمر عودة، )1(
  .40مرجع سبق ذكره، ص  محمود صبرة،  ،سمر توفیق  )2(
  .21، 20، مرجع سبق ذكره، ص نعیم العبد عاشور، رشیدة نمر عودة )3(
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 أنها تسهل من عملیة حفظ السلع. -
 وضع السعر وتسهل عملیة التفاوض بین البائع والمشتري. -
 تساعد على إرضاء حاجات ورغبات المستهلك بصورة أدق. -
 تساعد على إتمام عملیة البیع بصورة أسرع. -
وتحلیل البیانات عن المشاكل الذي یتضمن جمع وتسجیل  : یقصد به النشاط المنظمالبحث التسویقي -د

 المتعلقة بتسویق السلع والخدمات.
  )1( ویهدف البحث التسویقي إلى:

 الكشف عن الفرص المتاحة في الأسواق المستهدفة. -
 تأكد التي تبنى على القرارات التسویقیة.تقلیص حالة عدم اللاّ   -
 ستهدفة.یساعد على التعرف بصورة أدق على حاجات ورغبات وأذواق الأسواق الم -

  داف التسویقـــ: أهثالثا
وذلك من خلال عناصر المزیج  ،إشباع حاجات ورغبات المستهلكین یعمل النظام التسویقي على

  )2( :و نذكر منها الأهداف نما وسیلة لتحقیقوإ  دف في حدّ ذاتهاهالتسویقي ولكن هذه لیست ال
 تلك الأرباح الحقیقیة الناتجة عن  نقصد بالأرباح هنا یم الربح":تحقیق أقصى ربحیة ممكنة " تعظ  -  أ

  الأمر ،للمشروع  وذلك نتیجة لارتفاع مستوى الكفاءة والإنتاجیة ،الاستخدام الأمثل لموارد المشروع المتاحة
ویتم ذلك  ،تخدام أقل قدر ممكن من المدخلاتالذي یؤدي إلى تعظیم المخرجات من السلع والخدمات باس

 عام والتسویق بشكل خاص.بترشید القرارات الإداریة بشكل 
  مجموعة من الانتقادات منها:وقد تلقى كأحد أهداف التسویق، ح بهدف تعظیم الر ى هذا ویوجه إل

 أن هدف تعظیم الربح  قد یؤدي في بعض الحالات إلى ارتفاع الأسعار وخلق ما یسمى بالسوق السوداء. -
إلى المجالات الأخرى ذات المخاطر العالیة  أن هدف تعظیم الربح قد یدفع المنظمة إلى توجیه استثماراتها -

 نظراً لوجود ارتباط ضروري بین المخاطر والربحیة.
 التركیز على هدف الربحیة قد یؤدي إلى إغفال الهدف الإجمالي. -

                                                             
  .21المرجع السابق ، ص  )1(
 2005سة حورس الدولیة للنشر والتوزیع، الإسكندریة، مؤس ،الطبعة الأولى ،مبادئ التسویق" دراسة نظریة تطبیقیة" محمد الصیرفي،  )2(

  .34ص 
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 الأنشطة التسویقیة من اختیار السلعة ،الأهداف الاجتماعیةب: یعنى تحقیق الأهداف الاجتماعیة   - ب
یجب أن یعنى بتفضیل المصلحة العامة للمجتمع الخاصة للمشروع  ،زیج التسویقيواختیار الم ،الخدماتو 

 المتاحة للمجتمع.الموارد بما یعني ترشید استخدام  ،حیث یجب أن یراعي أخلاقیات وقیم المجتمع
الأرباح ویتطلب ذلك البحث ي ومن تم الإیرادات ف ،زیادة مضطردة في المبیعاتأی تحقیق التقدم والنمو: - ج

ومن تم زیادة حصة المنظمة  ،عن الفرص التسویقیة المناسبة سواء في الأسواق الحالیة أو الأسواق المستهدفة
  وبالتالي تحقیق المزید من الأرباح التي تساعد على نمو وزیادة حجم المنظمة. ،في هذه الأسواق

هو المحصلة النهائیة لتحقیق  یعتبر هذا الهدف تحقیق القدرة على المنافسة والبقاء في دنیا الأعمال: -د
فیحقق أقصى ربحیة ممكنة مع تحقیق الأهداف الاجتماعیة وزیادة القدرة على النمو  ،الأهداف الثلاثة السابقة

  .)1( ویؤدي في النهایة إلى زیادة قدرة المنظمة على المنافسة والبقاء في دنیا الأعمال

  مةعمومیات حول الخد :المبحث الثاني

في حتلال مكانة هامة في حیاة المجتمع ، تساعد ادي شهده العالم أخدت الخدمات في مع التطور ال
  خدمات في العصر الحدیث بعدما كان منصبا على السلعةهتمام بالمن هنا زاد الارفاهیتهم واستقرارهم و 
بشكل یساعد مقدم الخدمة على تطویر  ، حیث قسمتهاالرقابة علیهالإشراف و فاهتمت الحكومات با

  .وأصبح قطاع الخدمات یلعب دورا هاما في مختلف اقتصادیات دول العالم وطرق تسویقها، تستراتیجیاا

  المطلب الأول: مفهوم الخدمة 
مصطلح  تداول مفهوم الخدمة غیر واضح قیاسا لمفاهیم التصنیع المتخصصة على الرغم من إنّ 
لأي مدینة لرأینا فیه عددا من المنظمات مند فترة لیست بالقصیرة، فلو تجولنا في شارع رئیسي الخدمة 

  مصارف، وكلاء التأمین، مطاعم، فنادق، مؤسسات سیاحیة وغیرها. المختلفة من
  أولا: تعریف الخدمة

بعض الأشیاء التي تنتج وتستهلك  "یعرفها  بأنها "Shroeder"تعددت التعاریف حول الخدمة فنجد أن دلق 
 ."بشكل متزامن

 

                                                             
 .36، 35المرجع السابق، ص  )1(
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ز الخدمة  والزبون، بهدف هذا التفاعل إلى  اجتماعيتفاعل :" اأنه"  "Normanویعرفها  ّ بین مجه
  .)1(" تحقیق الكفاءة لكلیهما

الخدمة هي كل نشاط أو إجراء یمكن لطرف أن یقدمه لطرف آخر یكون  "كما یلي: "kotler"ویعرفها
  .)2("أساسا غیر ملموس ولا ینتج عنه تملك لأي شيء، وقد یرتبط تقدیمه بمنتج مادّي

الخدمات هي النشاطات والمنافع التي تعرض للبیع أو تقدم  "أما الجمعیة الأمریكیة للتسویق فتعرفها 
  .)3("لارتباطها بسلعة معینة

  )4( ومن التعریفات السابقة للخدمة تتضح المضامین التالیة:
 الخدمة في الغالب غیر محسوسة أو ملموسة. -

 ط.قد ترتبط الخدمة بمنتج مادي أو قد لا ترتب -

ما یمكن الاستفادة من عرضها. - نّ  لا یمكن تملك الخدمة أو مقدمها، وإ

 الخدمة تدرك بالحواس من خلال المنفعة التي تقدمها للمستفید. -

 تتألف الخدمة من جوهر تدعمه خدمات تكمیلیة. -

   ثانیا: أهمیة الخدمة
ات في مفهومها عن السلع یاة المعاصرة وقد لا تختلف الخدمذات أهمیة بالغة في الح الخدمات تعتبر -

ولكن هناك مجالات متعددة تحتل الخدمة فیها أهمیة كبیرة تتكامل أصلا مع السلعة في تحقیق المنفعة 
  المطلوبة.

ا  شهدتهوتتضح أهمیة الخدمات من خلال ما  - من تطور حیث نمت الخدمات في السنوات الماضیة نموً
التي شهدهاالعالم مما أدى إلى اهتمام دول العالم بهذه وجاء ذلك بسبب التطورات التكنولوجیة ،هائلاً 

الخدمات  وجاء هذا الاهتمام نتیجة تطور المجتمع وزیادة قوته الشرائیة فضلا عن ازدیاد عدد العاملین في 
  .)5(هذا القطاع

                                                             
  2006، دار الشورق للنشر والتوزیع، القاهرة، مفاهیم وعملیات وتطبیقات -إدارة الجودة في الخدماتقاسم نایف علوان المحیاوي،   )1(

  .52ص
(2   ) kotler et Dubois Marketing management, DelPhinemamceau ,èmeédition,  paris, ,p 
(3   ) Gerardtocquer,Michellangloisle Marketing des services,le défi relationnel éd du mord paris  
 ,p  

  .19، ص 2013، جامعة العلوم والتكنولوجیا، الطبعة الأولى، الیمن، تسویق الخدماتعبد الخالق أحمد باعلوي،  )4(
  .76، ص2009، عمان، دار كنوز للنشر والتوزیعالطبعة الأولى، ، تسویق الخدمات، فرید كورتل )5(
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یحتل قطاع الخدمات الیوم مكانة كبیرة، حیث لا یمكن تخیل مجتمع بدون الخدمات التي یقدمه سواء  -
فمثلا من الصعب أن تجد أي دولة أو مجتمع بدون ،الأفراد أو المنظمات أو القطاع العام أو القطاع الخاص 

  خدمات صحیة أو تعلیمیة.....إلخ.
  )1( وقد زادت أهمیة الخدمات نتیجة لعدة أسباب نذكر منها:

 وجیا متطورة وحدیثة.وظهور تكنول ،زیادة أوقات الفراغ وذلك لعدة مبررات منها ظاهرة التشغیل الآلي 
 .زیادة دخول المواطنینوارتفاع مستوى معیشتهم 
 مثل ظهور بعض العیادات المتخصصة ة ما ترتب عنه العدید من الأشیاء، صعوبة وتعقد الحیا

 عیادات ضغط الدم والسكري، وأماكن للاستجمام وملحقاتها.ك
 وهي أمثلة  ،لاتصالات وأنظمة السلامةزیادة درجة التعقید في السلع المادیة كالحواسیب والانترنت وا

 وخاصة أن مثل هذه السلع یتم استیرادها ولا یتم إنتاجها.،لسلع مادیة تتطلب خدمات متخصصة
  ةخصائص الخدمثالثا: 

 توجد مجموعة من الخصائص للخدمة والتي تجعل تسویقها یختلف اختلافا كلیا عن المنتجات المادیة
  )2( وهي كالآتي:

  یة:ملموساللاّ  - أ
بمعنى أنه لیس للخدمة وجود  ،الخدمة غیر ملموسة في كون ما یمیز الخدمة عن السلعة  ن أبرزإ

مادي أبعد من أنها تنتج أو تحضر ثم تستهلك أو یتم الانتفاع بها عند الحاجة إلیها، ومن الناحیة العملیة فإن 
أو فحص   ملموسیة صعوبة معاینةلایترتب على خاصیة العملیتي الإنتاج والاستهلاك تحدثان في آن معا، و 

      ، بمعنى آخر أن المستفید من الخدمة لن یكون قادراً على إصدار قرارات أو تجربة الخدمة قبل شرائها 
أو إبداء رأي بالخدمة استنادا إلى تقییم محسوس من خلال حواس  البصر، الشم، التذوق، قبل شرائه للخدمة 

ولتلفي هذه الصعوبة یتطلب  ،لعة مادیة ولهذا نقول قرار شراء السلعةمثلما یحصل على لو أنه اشترى س
الأمر تطویر الملموسة عن الخدمات كأن توضح المنافع التي یحصل علیها المستفید جراء استخدامه للخدمة 

كما في إعلانات الفنادق والمطاعم...إلخ  هذا بالإضافة إلى استخدام مجموعة من العوامل التي تساعد في
  الاتصال الفاعلة والبیئة المادیة.إضفاء جوانب على الخدمة مثل الموقع والمعدات ووسائل 

                                                             
(1   ) http :  w ww ustedu 

 .92، 91مرجع سبق ذكره، ص  ،فرید كورتل )2(
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  )1( ومن خلال هذه الخاصیة یمكن استنتاج ما یلي:
 الخدمات غیر قابلة للمس، كما لا یمكن تخزینها. 
 كما لا یكمن فصل عملیة الانتاج عن الاستهلاكصعوبة وضع معاییر نمطیة دقیقة للخدمات ،. 
  العمیل جزء من عملیة الإنتاج وبالتالي إما أن یذهب مقدم الخدمة للعمیل أو یأتي العمیل لموقع مقدم

ملموسیة إلى أبعد من ذلك فهناك خدمات یمكن تقییم مفهوم اللاّ  فإنهWilson 2الخدمة وحسب 
ي تعطي قیمة مضافة وهناك الخدمات الت ،كخدمات الأمن والحمایة تتمیز بعدم الملموسیة الكاملة 

 .وخدمات تعمل على توفیر شيء مادي ملموس كخدمات التأمین الشيء الملموس 
  :التلازمیة -ب

ما یمیز الخدمة هي وجود مقدمها والمستفید منها معا في آن واحد، وأن هذا یعبر عن جانب أساسي 
بق على السلع المادیة التي من مفهوم الخدمة لكون الخدمات تقیم وتستهلك في نفس الوقت، وهذا لا ینط

لیتم استهلاكها لاحقا وتشیر ،ومن خلالهم إلى المشترین ،تعرض في المعارض أو توزع على التجار والبائعین
ط إلى وجود علاقة مباشرة بین مقدم الخدمة والمستفید منها، وهذا ما یحقق لتسویق الخدمات خاصیة التراب
تم في آن معا، وهذه التلازمیة تعود إلى ارتباط عملیة الإنتاج أن إنتاج الخدمة وتسویقها ی ،میزة خاصة

ما یتطلب من مقدمها أن یقوم بكسب ثقة ،وتسویق الخدمة وأن هذا یتم في الخدمات المصرفیة وغیرها 
  .)2(المستفید وبناء علاقة طیبة ووثیقة معه

بالعامل الإنساني في ثلاثة وهذا التزامن في الإنتاج والاستهلاك یعني أن انجاز الخدمات قد یتأثر 
  مستویات:

  البیئة التي تحدث فیها عملیة الإنتاج والاستهلاك. *
  الأشخاص المشاركین. *
  العمیل/ المستهلك. *
  :عدم تماثل الخدمات - ج

   وبـــــارة أو أسلـــــبخاصیة التباین أو عدم التماثل والتجانس طالما أنها تعتمد على مه تتمیز الخدمات
وزمان ومكان تقدیمها، فعملیة یجریها جراح مشهور مثلا تعد أفضل من حیث الجودة  ،ة مزودهاأو كفاء

والإتقان والأمان وفرص النجاح مقارنة بعملیة یجریها جراح أقل خبرة، كما أن مزود الخدمة یقدم خدماته 
                                                             

  .25، ص 2002ن، ، دار وائل للنشر والتوزیع، عماتسویق الخدماتهاني حامد الضمور،  )1(
  مؤسسة حورس الدولیة للنشر والتوزیع ،الطبعة الأولى "،النظریة والتطبیق الإستراتیجیاتالتسویق،" المفاهیم عصام الدین أبو علفة،  )2(

  377، ص2003عمان، 
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شخص أحیانا والواقع معینة،وبذلك تتباین الخدمة المقدمة من قبل نفس ال بطرق مختلفة اعتمادا على ظروف
أن خاصیة عدم التجانس في تقدیم الخدمة تجعل من غیر الممكن لمزودیها تنمیط خدماتهم إذ أن كل وحدة 
من الخدمة تختلف عن باقي الوحدات في نفس الخدمة، وهذا ما یدفع المستفید من الخدمة إلى التحدث مع 

  .)1(لى الخدمة المطلوبةالآخرین قبل اختیار الجهة التي سیتعامل معها للحصول ع
  :والالقابلیة للزّ  -د

المنفعة للعدید من الخدمات لها حیاة قصیرة وأن معظم الخدمات تظهر وتزول خلال فترة  المعلوم أن
وبسعر معین ،المشتري الحصول علیها في فترات أخرى، فاستخدام سیارة النقل المؤجرةمعینة یصعب على 

السیارة  والانتقال بها إلى مكان ما خلال فترة معینة، ولكن عقب هذه الفترة تبدو المنفعة من عملیة استخدام 
وعلى المسافر الانتظار مثلا لموعد  ،وبمغادرة السیارة دون استخدامها فإن المنفعة لا یظهر لها أي أثر یذكر

  السیارة القادم وبوقت قد لا یناسبه.
ة عن الحاجة تعتبر بمثابة خسارة اقتصادیة لا یمكن ومن جهة ثانیة فإن استخدام الطاقة الكهربائیة زیاد

  استردادها وذلك لتلاشي وزوال هذه الطاقة.
  .)2(وهكذا فإن الخدمات سریعة الزوال وتجابه مشكلة كبیرة في تلاشیها خلال فترة زمنیة معینة

  :الملكیة -ه
النسبة للسلع یمكن للمشتري فب ،عدم انتقال الملكیة یمثل خاصیة ممیزة للخدمات مقارنة بالسلع المادیة

وعندما یدفع ثمنها  ،أن یستخدم السلعة بشكل كامل و بإمكانه تخزینها واستهلاكها أو بیعها في وقت لاحق
فإن المستهلك یمتلك السلعة، أما بالنسبة للخدمة فإن المستفید قادر على الحصول علیها واستخدامها شخصیا 

ا یدفع هذا مو  أجیر غرفة في فندق أو استئجار شقة أو سیارةمثل ت لوقت محدد في كثیر من الأحیان 
 .)3(الأخیر لا یكون إلاّ لقاء المنفعة المباشرة التي یحصل علیها من الخدمة المقدمة إلیه

 

 

 

  

                                                             
  .93فرید كورتل، مرجع سبق ذكره، ص   ) 1(
  2011عمان،  ،مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزیع ،عة الأولىالطب ،تسویق الخدماتسمیر حسین عودة، علي توفیق الحاج،  )2(

  .   44ص

  .96فرید كورتل، مرجع سبق ذكره، ص  )3(
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  مةالخد اتتصنیفالمطلب الثاني: 
  جوهرها ومضمونها واحد نذكر أهمها: أن توجد عدة تصنیفات للخدمات تختلف في التسمیة إلاّ 

  التصنیف الأوللا: أو 
  )1( یتم الاعتماد فیه على المعاییر التالیة: 
مثل خدمات غسیل  حیث تتنوع الخدمات على أساس اعتمادها إما على المعدات  :من حیث الاعتمادیة - أ

كما تتنوع الخدمات التي تعتمد  ،مثل خدمات تنظیف الشبابیك أو اعتمادها على الأفراد  السیارات آلیا
  أو من قبل محترفین أو مهنیین. ،فراد حسب أدائها من قبل عمال ماهرین أو غیر ماهرینعلى الأ

تتطلب بعض الخدمات حضور الزبون ومشاركته للحصول على حیث  :من حیث مشاركة الزبون -ب
بینما لا تتطلب خدمات أخرى مشاركة الزبون وحضوره  مثل العملیات الجراحیة أو السفر الخدمة اللائقة 

  .مثل تصلیح السیارات وال الوقت للحصول على الخدمة ط
     خدمات فردیةبحیث تتباین الخدمات فیما إذا كانت تحقق حاجة شخصیة  :من حیث نوع الحاجة - ج

المرضى فالأطباء مثلا یصفون تسعیرة الفحوصات الطبیة للأفراد  حاجات الأعمالأو حاجة غیر فردیة 
عن فحوصات منتسبین الشركات أو المشتركین في التأمین الصحیكما أن مؤسسات بشكل یختلف  المراجعین

خدمات تجاریة والأسواق التجاریة   خدمات شخصیةمختلفة لكل من الأفراد الخدمات تضع برامج تسویقیة 
  .عامة

أو غیر  الربحیة فنجد أن الخدمات تتباین من ناحیة أهداف مزودیها  :من حیث أهداف مزودي الخدمة -د
فالبرامج التسویقیة لمستشفى خاص تختلف عن تلك  الخاصة أو العامةأو من حیث الملكیة  الربحیة مثلا 

  التي یطبقها مستشفى حكومي أو مستشفى خیري خاص وغیر ربحي.
  التصنیف الثاني ثانیا:

   ویتم وفق المعاییر التالیة:
ها لنوع السوق أو العملاء أو المؤسسات التي تقدم حیث یمكن تقسیم الخدمات طبقا ل :حسب نوع السوق - أ

  لهذا النوع من التقسیم للخدمة المقدمة. بقاطهذه الخدمات، وكثیرا وما یختلف المزیج التسویقي 
حیث هناك العدید من الخدمات التي تحتاج في تقدیمها إلى توفر المهارات  :حسب درجة كثافة العمل -ب

ات مثلا خدمات التعلیم والبنوك وشركات الطیران، وكثیرا ما تتوقف درجة والخبرات، في مقدمة هذه الخدم
  رضا العمیل على سلوك هؤلاء العاملین أثناء تقدیم الخدمة.

                                                             
  .80، ص السابقالمرجع  )1(



 الإطار النظري لتسویق الخدمات           الفصل الأول                                                  
 

 
25 

حیث هناك خدمات یتزاید فیها اتصال العملاء بشركات هذه الخدمات  :حسب درجة الاتصال بالعملاء - ج
ولذلك یساهم المظهر المادي للتسهیلات المرتبطة  مثل خدمات الفنادق والجامعات والخدمات الصحیة،

  )1( بالخدمة، مثل النظافة والمباني في تقییم العمیل لجودة هذه الخدمة.
حیث توجد خدمات مهینة  : أو الخبرة المطلوبة في أداء الخدمات حسب مستوى مهارة مقدم الخدمة -د

ین والخبراء وذوي المهارات البدنیة والذهنیة وغیرها مثل الأطباء والمحامین والمستشارین والإداریین والصناعی
  .)2(خدمات غیر مهنیة، مثل خدمات حراسة العمارات وفلاحة الحدائق وغیرها

  ولذلك فعادة ما یختار العمیل مقدم هذه الخدمات بدرجة من التأني والدراسة.
  هة حسب الآتي:على اعتبار الخدمة بمثابة عملیة موج حیث یعتمد  التصنیف الثالث ثالثا:

تكون  وتحصل عندما یطلب المستفید خدمة تتألف عملیاتها من إجراءات ملموسة :خدمات معالجة الناس - أ
لكي یحصل على  إلى المستفید كشخص ماديّ، ولذلك فإن الخدمة تتطلب حضور المستفید شخصیاموجهة 

  الخدمة، من أمثلتها خدمات الطبیب وخدمات السفر.
         : وتحدث عندما یطلب المستفید من مزود الخدمة أن یقوم بإجراءاتلممتلكاتخدمات معالجة ا -ب

نما تكون موجهة إلى ممتلكاتها المادیة، مثل صیانة السیارات        أو خدمات غیر موجهة إلیه شخصیا وإ
ر في أو المسكن أو أي شيء مادي آخر وفي هذه الحالة، الأمر لا یتطلب مشاركة المستفید بشكل مباش

  عملیة إنتاج أو تقدیم الخدمة.
أو أعمال غیر : وهي تتضمن مجموعة من الخدمات المؤلفة من إجراءات خدمات المثیر العقلي - ج

محسوسة موجهة إلى عقول المستفیدین وأذهانهم، ولهذا فإن الخدمة تتطلب المشاركة الذهنیة للمستفیدین 
  )3( خلال عملیة تقدیم الخدمة.

: وهي تتألف من إجراءات أو أعمال غیر محسوسة موجهة لممتلكات المعلومات خدمات معالجة -د
المستفیدین أو لموجود اتهم غیر المحسوسة، مثل معالجة البیانات والمعلومات، الخدمات القانونیة، البحوث 

  .)4(المصرفیة، والمحاسبیة وغیرها

                                                             
  .45، 44، ص 2012دار الروایة للنشر والتوزیع، عمان،  ،تسویق الخدمات، زاهر عبد الرحیم عاطف  )1(
  .82 مرجع سبق ذكره، ص، فرید كورتل  )2(
  .83، ص السابقالمرجع  )3(
  2006، ،الطبعة الثانیة، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمانالتسویق ''مفاهیم معاصرة ''نظام موسى سویدان، شفیق ابراهیم حداد،  )4(

  .236ص
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  حیاة الخدمةالمطلب الثالث: دورة  

: التقدیم، النمو، النضج السلعةالمراحل الأربعة لحیاة المنتوج  تتكون حیاة الخدمة من نفس
ولكن الاختلاف ، السلعةوالانحدار. كما أن خصائص كل مرحلة هي نفسها كما في دورة حیاة المنتوج 

یكمن في الاستراتیجیات الممكن استخدامها، فلیس كل استراتیجیات دورة حیاة المنتوج یمكن تطبیقها على 
سبب التعدیلات إلى خصائص الخدمة الأربعة التي تم یعود تعدیلها، و و وتلك التي یمكن تطبیقها  ،الخدمات

  مناقشتها سابقا إضافة إلى سهولة تقلید المنافسین والخدمة المقدمة.
 

  : دورة حیاة الخدمة)03( الشكل رقم
  
  
  
  

   
  

  .236ص،  -مفاهیم معاصرة -ماتتسویق الخدنظام موسى سویدان، شفیق إبراهیم حداد، المصدر:       

  أولا: مرحلة التقدیم 
ة الأولى  أو أن شكل الخدمة الحالیة تم تغییره  ،یطلق على الخدمة في مرحلة التقدیم عندما تقدم للمرّ

 لا تحصل الكثیر من الخدمات الجدیدة على درجة القبول من قبل المستهلكین،كما هو الحال بالنسبة للسلع
ذلك في دورة الحیاة، وهنا تظهر میزة الخدمة على السلع بأن العدید من الخدمات یمكن ولا تظهر أبعد من 

تقدیمها على نطاق ضیق ویمكن توسیعها إذا لقیت القبول من المستهلكین، وهذا بدوره یقلل درجة المخاطرة 
هذه المرحلة وتمتاز  ،المالیة المصاحبة لمرحلة التقدیم، وفي معظم الحالات تكون الخسائر أقل تكلفة

  بالخصائص التالیة:
 .قلة المنافسین أو انعدامهم 
 .انخفاض هامش الربح 
 .تدفق نقدي سلبي 

 تقدیم نضج انحدار الزمن

 المبیعات
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 .1( عدم وضوح القطاعات السوقیة وصعوبة تحدیدها( 
واحدة من الاستراتیجیات الناجحة في التأكد من قبول الخدمة الجدیدة لدى المستخدمین منها وذلك 

خدمة الحالیة في تصمیم الخدمة الجدیدة وفي هذه المرحلة عادة ما یلجأ إلى المستعملین الحالیین لل بإشراك
  من المجتمع. 52 والذین یشكلون ما نسبته هم المبتكرون، تبني الخدمة 

   مرحلة النمو ثانیا:
في مرحلة النمو یزداد نمو الخدمات، حیث تظهر التدفقات النقدیة الایجابیة لدى معظم المنظمات 

مما یسمح للعدید من المنظمات من رفع أسعارها على الخدمة،  الطلب یزدادو واتساع الصناعة سبب نمبو 
والأسعار العالیة تعني هوامش عالیة وأرباح كبیرة، وبسبب هذه الأرباح تظهر منظمات جدیدة لتقدم نفس 

د الخدمة مما تزداد معه المنافسة وتظهر قطاعات سوقیة جدیدة، ولكي تبقى المنظمات في  وضع تنافسي جیّ
  علیها أن تقوم بتطویر میزة تنافسیة داعمة، وتمتاز هذه المرحلة بالخصائص التالیة:

 .نمو خدمي سریع 
 .تدفقات نقدیة ایجابیة 
 .أرباح عالیة 
 .ازدیاد عدد المنظمات الجدیدة التي تقدم الخدمة 
 .تطویر وتحدید قطاعات سوقیة جدیدة 
 زدیاد المنافسة.ا 

وفي هذه المرحلة یمكن للمنظمات من استخدام عدة استراتیجیات لتطویر هذه المرحلة منها: تطویر 
أو تطویر سلوك  ،وتطویر أفضلیة العلامة التجاریة من خلال زیادة الولاء للمنظمة ،وصیاغة میزة تنافسیة

  .إعادة الشراء
من  ئل الذین یشكلون ما نسبته یقوم بشراء هذه الخدمة في هذه المرحلة جماعة المتبنین الأواف

من المجتمع والذین یطلق علیهم  المجتمع، وأما الفترة الزمنیة التي تفصل بین النمو والنضج فیقوم 
  بالأغلبیة المبكرة بتبني الخدمة.

  مرحلة النضجثالثا: 
لة تعود في هذه المرحلة تصل مبیعات المنظمات إلى أعلى ما یمكن، ولكن في نهایة هذه المرح

ها الطریقة الوحیدة أمام المنظمات لإبعاد المنافسین عن  المبیعات للانخفاض وتزداد حدة المنافسة، إذ أنّ

                                                             
  .236ص ،المرجع السابق )1(
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طریقها لزیادة حصتها السوقیة أو زیادة أرباحها، وتكون نتیجة هذا التنافس انخفاض أرباح معظم المنظمات 
  المستهلكون أیة فروقات بین ما تعرض  الضعیفة للخروج من السوق، وفي هذه المرحلة أیضاً لا یرى

  )1( وبصورة عامة تمتاز هذه المرحلة بالخصائص التالیة: ،المنظمات المختلفة للخدمة
 .استقرار مبیعات المنظمات 
 .احترام المنافسة 
 .خروج المنظمات الضعیفة 
 .قطاعات سوقیة ممیزة وواضحة 

لمنظمات واحدًا أو أكثر من الاستراتیجیات للخروج من هذه المخاطر في هذه المرحلة یجب أن تتبع ا
  الآتیة:

 .تقلیل تكالیف التشغیل 
 .تعزیز نوعیة وجودة الخدمة فنیا 
 .تعزیز نوعیة وجودة الخدمة وظیفیا 
 .التركیز على قطاعات محدّدة 
 .إضافة خدمات مجّانیة 
  الإقناعياستخدام الإعلان. 

هذه المرحلة ما بین النضج والانحدار والذین  من المجتمع بتبني هذه الخدمة من خلال  ویقوم
  یطلق علیهم الأغلبیة المتأخرة.

  مرحلة الانحدار رابعا:
في هذه المرحلة تنخفض مبیعات جمیع المنظمات، ویعزى سبب انخفاض المبیعات إلى التقنیة الجدیدة 

زة الحاسوبوباستخدام تقنیة فمثلا خدمة صیانة الآلة الطابعة قد استبدلت بأجه،المستخدمة التي تم تطویرها
  الحاسوب والمبرمجین سبب انخفاض الطلب.

  إلغاء هذه الخدمة أو تلك: وتمتاز هذه المرحلة بالخصائص الآتیة:بتقوم العدید من المنظمات 
 .انخفاض المبیعات لكل المنظمات 
 .انخفاض حدة المنافسة 

                                                             
    .238، ص السابقالمرجع  )1(
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 .انخفاض التدفقات النقدیة 
التي یمكن استخدامها في هذه المرحلة هي إلغاء الخدمات المقدمة واحدة من الاستراتیجیات العامة و 

من المجتمع بتبني الخدمة في 17في تقدیم الخدمة المربحة وغالبا ما یقوم الخاسرة، والإبقاء والاستمرار 
  .)1(هذه المرحلة والذین یطلق علیهم بالمتقاعسین

  العناصر المرتبطة بتقدیم الخدمة: :المطلب الرابع
غرضه تحقیق  وتمثل الهدف الرئیسي لتعامل ما ،ولكن غیر ملموسة ،الخدمات نشاطات معرفیة تعتبر

  وهي الخدمات الجوهریة. ،رضا الزبائن، وهذا ما یسمى بالمجموعة الأولى من الخدمات
أما المجموعة الثانیة فإنها تضم الخدمات التكمیلیة التي تدعم أو تسهل بیع سلعة مادیة أو أي خدمة 

عند شرائك جهاز تسجیل فقد ترغب في خدمة الحصول على معلومات تقنیة عن طرق  ه، ولهذا فإنأخرى
  ئتمان.االبائع أو خدمة أخرى تضمن لك الدفع باستخدام بطاقة 

  یمثل زهرة الخدمة: الخدمة محاطة بمجموعات تمثل الخدمات التكمیلیة. 4الشكل رقم
  

  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  

  .63ص  مرجع سبق ذكره، ،تلفرید كور :  المصدر
                                                             

  .238المرجع السابق، ص  )1(

  

الخدمة 
 الجوهر

 معلومات

قدیم ت
 الاستشارة

 استلام
 الطلبات

 ضیافة تاالاستثناء

 حمایة ممتلكات
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 إعداد الفواتیر
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یتضح من خلال الشكل أن العدید من المؤسسات الخدمیة تعرض لعملائها حزمة من المنافع تتضمن 
إضافة إلى العدید من الخدمات الأخرى التي ترتبط بأنشطتها،هذه الخدمات هي التي  یة،تسلیم الخدمة الجوهر 

  .)1(تمیزها عن المؤسسات الأخرى المنافسة لها
   هم العناصر المرتبطة بتقدیم الخدمة على سبیل المثال نذكر:من أ

 التسلیم: أي طریقة تقدم الخدمة إلى العمیل، وهي لا تقل أهمیة عن جودة الخدمة من الناحیة الفنیة. -
التدریب: یلزم تدریب جمیع مقدمي الخدمة على استعمال الخدمة أو السلعة المرتبطة بالخدمة وكذلك  -

 دات المطلوبة لتقدیم الخدمة.التدریب على المع
 التركیب والإعداد: أي تركیب المعدات والملفات اللازمة لأداء الخدمة في مكان تقدیمها للعمیل. -
الخدمات الاستشاریة: تتضمن نظم المعلومات والنصائح التي یقدمها البائع لعمیل الخدمة عن كیفیة  -

 تعظیم الاستفادة منها.
خدمات تمنح بصفة ثانویة لمشتري بعض السلع التي تحتاج هذه  خدمات الإصلاح والصیانة: وهي -

 .)2(الخدمات، ویمكن تدریب المشترین على القیام ببعضها بعد التدریب

  تسویق الخدمات المبحث الثالث:

قطاع الخدمات لقد بدلت العدید من الجهود لتطویر مفهوم تسویق الخدمات نظرا للمكانة التي یحتلها 

  .وعلیه تطرقنا في هدا المبحث إلى أهم المفاهیم حول تسویق الخدماتول، في اقتصادیات الد

  مفهوم تسویق الخدمات المطلب الأول:
لذلك بدأ الاهتمام بها وبتسویقها كما لو كانت  إن الخدمات تلبي حاجات محددة لدى المستهلكین

أهمها أنها  ،ة خصوصیات تمیزهامنتجات مادیة، وعلى الرغم من التشابه الشدید بین كلا النوعین فإن للخدم
  مجردة غیر محسوسة، لا یمكن تغلیفها وتخزینها ونقلها كما أن الإحساس بالخدمة یختلف من مستهلك لأخر.

  تسویق الخدمات: : تعریفأولا
على أنه " نظام كلي لتكامل لأنشطة الأعمال المصممة لتخطیط وتسعیر  1971"ستانتون"عرفه 

  .)3( لمشبعة لرغبات المستهلكین الحالیین"وترویج وتوزیع الخدمات ا

                                                             
  .63سبق ذكره، ص  رجعم ،فرید كورتل )1(
  .41، ص  2011دار الرایة للنشر والتوزیع، ، عمان،  ، الطبعة الثانیة ،تسویق الخدماتزاهر عبد الرحیم عاطف،   )2(
  . 25 ، صنفسهالمرجع  )3(



 الإطار النظري لتسویق الخدمات           الفصل الأول                                                  
 

 
31 

وعرفته الجمعیة الأمریكیة للتسویق بأنه: " أداء أنشطة الأعمال التي تختص بانسیاب السلع والخدمات 
  .)(1من المنتج أو المستهلك أو المستخدم"

تي ن الأنشطة المتكاملة والبحوث المستمرة المویعرف تسویق الخدمات أیضا على أنه:" المنظومة 
بناء والحفاظ المن خلال  ،یشترك فیها كل العاملین في المنشأة وتختص بإدارة مزیج تسویقي متكامل ومتمیز

لى  ،على تدعیم علاقات مستمرة ومربحة مع العملاء تهدف إلى تحقیق انطباع ایجابي في الأجل الطویل، وإ
  .)2( تحقیق منافع ووعود متبادلة لكل أطراف تلك العلاقات

  )3( " بأن إدماج التسویق في الخدمات تم إثر ظاهرتین هما:كوتلرویقول " 
  الأزمات أو المشاكل، وفي ذلك یمكن إدراج النقاط التالیة:أولا: 

 حاجة هذا القطاع لمفهوم التسویق لحل المشاكل التنظیمیة وتطویرها. -
 منتجات.ضرورة إیجاد وسائل تقنیة للتحكم في المحتوى الحقیقي للخدمات والذي یخالف ال -
 الحاجة إلى العدید من المعطیات الأساسیة لتوجیه النشاط لهذا القطاع. -
 ضروریة لإیجاد قرارات تسویقیة ناجحة وهادفة.أهمیة إجابة هذا القطاع على عدة أسئلة  -

وتتعلق بظاهرة ازدهار الأسواق، حیث أورد بعض المتخصصین أن الأرقام تحدد نسب النفقات على  ثانیا:
  المخصص للخدمة.الاستهلاك 

وتختلف المؤسسات الخدمیة في تطبیق المفاهیم التسویقیة بالمقارنة مع المؤسسات الصناعیة وهذا 
  )4( :راجع إلى 

 صغر حجم الكثیر من المؤسسات الخدمیة مثل المطاعم، الورشات الحرفیة...إلخ. -
 ات القانون...اعتقاد أن بعض المشروعات غیر مؤهلة لاستخدام مفاهیم التسویق مثل: مؤسس -
اعتقاد أن بعض المؤسسات لیست بحاجة إلى التسویق لاستمرار الطلب علیها مثل المستشفیات  -

 والجامعات.
 
 

                                                             
  .185، ص 2012، 2011"، الدار الجامعیة، الإسكندریة، "إدارة تسویق الأنشطة الخدمیةسعید محمد المصري،   )1(
  .185، ص مرجع السابقال )2(

(3 )kotler et Dubois Marketing  management eme ,édition ,paris,  , p 
  .469المرجع نفسه، ص،  )4(
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  مكانة التسویق في قطاع الخدمات:ثانیا: 
التسویق في قطاع الخدمات تتضارب، فمن ناحیة وجد بأن المؤسسات  الدلیل على مكانة ودور إنّ 

هذا بالمؤسسات ذات الإنتاج السلعيّ، ف  ذات توجه تسویقي أقل ومحدود مقارنةذات الطبیعة الخدماتیة هي 
ن كان لا ینطبق على جمیع المؤسسات الخدمیة فهو یعتمد على الأسباب التالیة:   )1( الإدعاء وإ

  ّملموسیة على المنتجات الخدمیة قد ینتج عنها مشاكل تسویقیة أكثر صعوبة مقارنة أهمیة صفة اللا
  .مثال: العرض، بیع فوائد المنتج الخدمي.... لع المادیة بتسویق الس

  بعض مؤسسات الأعمال الخدمیة تعارض فكرة التسویق، فهم یعدون أن بعض التطبیقات التسویقیة للسلع
  لا تتوافق مع طبیعة مهنهم.

  لطرق  وقد لا تحتاج ،على الاتصال المباشر مع عملائهاصغیرة الحجم  العدید من المؤسسات الخدمیة
  التسویق نفسها كما هو مطلوب لنفس الأنواع من المؤسسات المتوسطة وكبیرة الحجم.

  أو العرض المتاح لها وهي  استیعابهابعض المؤسسات الخدمیة تواجه طلبا على خدماتها أكبر من قدرة
 المستشفیاتكهدة تلبیة احتیاجات العملاء مثل باقي المؤسسات الأخرى الیست مضطرة لتحاول ج

  .العامة....
 .القیود القانونیة على بعض الخدمات قد تحدد من دور التسویق فیها مثل الخدمات الصحیة الخاصة  
  بعض المؤسسات الخدمیة تتمتع بقوة احتكاریة في حقل الخدمات التي تعمل به وفشلت في إدراك وجود

  منافسة لها.
 یقول نوعیة الإدارة لیست جیدة في جمیع المؤسسات الخدمیة، حیث Stanton 1984  ّالإدارة العلیا "  أن

هیة التسویق وأهمیته لنجاحها، فهؤلاء المدیرون مازالوا یخلطون بین في المؤسسات الخدمیة لم تدرك بعد ما
هم لا ینسقون جهودهم  ،مفهوم البیع والتسویق وعاجزون عن تحدید العناصر الأخرى لنظام التسویق، كما أنّ
فالكثیر من المؤسسات الخدمیة تفتقر إلى وحدة إداریة  ،حتى تكون أكثر فعالیة وكفاءةونشاطاتهم التسویقیة 

  .تتولى مسؤولیة وظائف التسویق
لیس من من ناحیة أخرى فقد أصبحت مؤسسات الخدمات على درجة عالیة من التوجه التسویقي، لأنه 

تسویق، فبعض المؤسسات الخدمیة المعقول ومن الخطأ الاعتقاد بأن جمیع هذه المؤسسات تتجاهل دور ال
  الناجحة مثل الفنادق والبنوك المشهورة تطبق مفاهیم التسویق.

                                                             
  .63، 62 ، مرجع سبق ذكره، صورهاني حامد الضم )1(
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وبسبب ازدیاد المنافسة محلیا ودولیا في العدید من أنواع الخدمات، وسهولة انتقال الكثیر من الأفراد 
ومحاولات الكثیر من  یمتلكون الخبرة في مجال التسویق غیر الخدمي إلى وظائف في قطاع الخدمات، الذین

وزیادة الإنتاجیة من أجل مواجهة ضغوط ، مؤسسات الخدمات الحفاظ على مستوى معین من الجودة
المنافسین ومحدودیة الموارد، والعوائق القانونیة والقیم الأخلاقیة التي لا یمكن تجاهلها على الإعلانات ونتائج 

بتطبیق مفهوم التسویق على على توسیع الاهتمام  هذه العوامل وغیرها من العوامل الأخرى التي شجعت
  نطاق أوسع في قطاع الخدمات.

والتي  في كتابه أهم التطورات والتغیرات الحدیثة في الدول المتقدمة Lovelock 2002وقد لخص 
   ساعدت المؤسسات الخدمیة على تبني المفاهیم التسویقیة وهي:

 یة.مط التشریعات والتعلیمات الحكومنالتغیر فی  
 .تبسیط المعاییر الخاصة بالنقابات والجمعیات المهنیة  
 في مجال الخدمات العامة. الاتجاه نحو الخوصصة  
 .تبني المؤسسات غیر الربحیة للإستراتیجیات الموجهة للسوق  
 .التقدم التكنولوجي  
 .نمو محلات السلاسل الخدمیة وشبكات التراخیص ومنح الامتیازات  
 .العولمة والتوجه الدولي  
 .الضغوط لتحسین الإنتاجیة  
 .التوسع في عملیات التأجیر في مؤسسات الخدمات  
 كمقدمین للخدمات. ونالمصنع  

كل هذه المضامین أدت إلى حدوث توسع كبیر في مجال تسویق الخدمات، حیث أصبح هذا الأخیر 
لتطور الكبیر الذي ي القطاع الصناعي والإنتاجي، وهذا بالإضافة إلى التحول وافلا یقل شأنا عن التسویق 

 .)1(شهده قطاع الخدمات حول العالم

 

 

                                                             
 .65 ، مرجع سبق ذكره، صهاني حامد الضمور)1(
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  مراحل تطور ونشأة تسویق الخدماتالمطلب الثاني: 

المنشورة في مجلة تجارة التجزئة عام متابعة آثار نشوء أدبیات تسویق الخدمات في دراسة بعنوان 
  تسویق الخدمات  أن هناك ثلاث مراحل مر بها، Bitnerو Brownو Fiskأوضح كل من  1993

  )1( في نشأته وتطوره وهذه المراحل هي:
  1980ما قبل مرحلة الزحف البطيء أولا:

الحاجة لفصل أدبیات التسویق لمعالجة المشاكل في تبیان لقد انصبت المناقشات خلال هذه المرحلة 
ش في جدوى تكوین ذات الصلة المباشرة والوثیقة بقطاع الخدمات حصریا، فقد برزت كتابات تجادل وتناق

وتحدید الخصوصیات  ،وتشخیص ،نظریة خاصة بتسویق الخدمات تكون أكثر ملائمة وأكثر دقة في تفسیر
  المتعلقة بنشاطات مؤسسات الخدمات.

وقام الباحثون خلال هذه الفترة بفحص ودراسة بعض الجوانب المتعلقة بنظریة التسویق، حیث وجدوا  
ة إما غیر كافیة أو غیر ملائمة لمعالجة المشاكل التي تواجه قطاع أن الكثیر من جوانب هذه النظری

الضوء على جوانب الاختلاف بین القنوات المستخدمة في تسویق  Donnellyالخدمات، ولقد سلط  
  ومضامین ذلك على الإستراتیجیة. الخدمات وتلك المستخدمة في تسویق السلع، 

یق باعتباره ذي توجه سلعي، ففي مقال استفزازي وكانت معظم الانتقادات موجهة لعلم التسو 
تساءلت فیه عن جدوى إقحام السیاسات التسویقیة المكرسة للسلع في مجال الخدمات، حیث   Shestackـــل

، لقد انتقدت "هل یعقل أن تسوق الخدمات المصرفیة بنفس طریقة تسویق الفواكه والخضروات" أكدت
Shestack ة إیاه بقصر النظر والعجز عن معالجة خصوصیات ومشاكل قطاع سویق التقلیدي واصفالت

الخدمات، وردًا على هذه الانتقادات قال رجال التسویق التقلیدیون أن مؤسسات الخدمة لا تحتاج إلى نظریة 
تسویقیة منفصلة للخدمات، وأن النظریات التسویقیة القائمة قادرة على معالجة كافة المشكلات التسویقیة في 

  اع الخدمي والإنتاجي معا.القط
وأضاف هؤلاء أن الخدمات لا یمكن تعریفها بالشكل الدقیق الذي یستحق معالجة خاصة، كما لا یمكن 

 فصلها بوضوح عن السلع  وهي بهذا الشكل جزء لا یتجزأ من السلعة.
 
  

                                                             
، دار الیازوري العلمیة للنشر تسویق الخدمات " مدخل استراتیجي، وظیفي، تطبیقيئي، بشیر عباس العلاق، حمید عبد النبي الطا )1(

 .22، ص2009والتوزیع، عمان، 
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  :1986و 1980ما بین  مرحلة المشي المتسارع ثانیا: 
بیات ذات العلاقة المباشرة بتسویق الخدمات، حیث تم بدل الجهود شهدت هذه المرحلة تزایدا في الأد

لتصنیف الخدمات بشكل أو أكثر دقة ووضوحا من ذي قبل. كما تم تكریس وتركیز الانتباه بشكل مكثف 
 Ziethanlو Berryألا وهي إدارة الجودة في عملیات الخدمة، فقد طور على القضیة الأهم،

لجودة الخدمة مسلطین الضوء على أهمیة الجهود Gaps modelجوات نموذج الف Parasurmanو
المبذولة لتقییم جودة الخدمات، ومن الدراسات المهمة التي برزت خلال الفترة، تلك المتعلقة بالعلاقات 

 (Internl Marketingوالتسویق الداخلي service encountersالتفاعلیة بین مؤسسة الخدمة والمستفید 

كمكونات إضافیة )  Proviolers وموردي الخدمة physical supportوالدعم المادي  People ) والناس
 Pricing، التسعیر Product وهي المنتج 4PSــــ تقلیدیا بلعناصر المزیج التسویقي والتي تعرف 

  .Placeالتوزیع ، Promotion الترویج

السلعة حیث عن الصفات المیزة للخدمة بالمقارنة مع  فقد تحدثا طویلا Bitnerو Booms أما
ملموسیة، وعدم التجانس، والفنائیة أو الهلاكیة، وغیرها من الخواص التي صارت تمیز أوردوا خواص مثل اللا

  .)1(ن السلعة، ولأول مرة شهدت المرحلة ظهور كتب متخصصة في تسویق الخدماتعالخدمة 
  :حتى الوقت الراهن 1986د عام من مرحلة الركض السریع  ثالثا: 

حیث شهدت هذه المرحلة تنامي وتعاظم أهمیة الأدبیات التسویقیة التي عالجت بشكل دقیق ومباشر 
  المشاكل الخاصة بمؤسسات الخدمات.

فالباحثون التسویقیون ركزوا على أن قطاع الخدمات یحتاج إلى مداخیل واستراتیجیات تسویقیة تختلف 
فقد كرس هؤلاء الباحثون جل اهتماماتهم لموضوعات متعمقة وتحلیلیة ي قطاع السلع، عن تلك السائدة ف

واستنتاجیة مفصلة خصیصا لفرع جدید من فروع التسویق، وهو تسویق الخدمات، ومن بین الدراسات 
ة هذه المرحلة، تلك المتعلقة بتصمیم الخدمخلال المتعمقة التي أضافت الكثیر من أدبیات تسویق الخدمات 

Service designونظام الخدمة ،Service System   والخدمة كعملیة، ومستویات الاتصال الشخصي في
الخدمات، والجودة ورضا المستفیدین من الخدمة، والتسویق الداخلي، وشاشة تحلیل الخدمة، بالإضافة إلى 

ة في مضمار الخدمة عشرات المواضیع الأخرى التي تضمنتها البحوث والدراسات التسویقیة المتخصص
آلیات وعملیات الخدمة حصرا، والتي استهدفت جمیعها صیاغة نظریة خاصة بتسویق الخدمة لفهم واستیعاب 

                                                             
  .23المرجع السابق، ص )1(
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بشكل أفضل في محاولة لتمكین المؤسسات العملة في قطاع الخدمات من رسم استراتیجیات تسویقیة فاعلة 
  .ومؤثرة

تنامي حركة البحوث المتخصصة في مجال  اتخصوصا في التسعینیكما شهدت هذه الفترة بالذات 
وا باستحداث قاعدة بیانات أطلق من أكادیمیین وممارسینتسویق الخدمات، حیث قام عدد من الباحثین 

  PIMSprofit Impact of Marketing Strategy التسویق لإستراتیجیةعلیها تسمیة التأثیر الربحي 
ي محاولة لقیاس جودة وربحیة الخدمة، وكانت هذه أول مرة یلجأ فیه ف استخدام قاعدة البیانات هذه حیث تم

  الباحثون إلى دراسة وتحلیل عنصر الربحیة والخدمة.
كما ظهرت نماذج أخرى مبتكرة لتفسیر آلیات قطاع الخدمات في محاولة لرسم استراتیجیات هجومیة 

  ونیسغومتي قام بها الباحث السویدي في مضمار تسویق الخدمات، ومن أبرز هذه النماذج نذكر الجهود ال
Gummesson لدراسة وتحلیل العلاقات المنطقیة التي ما بین الجودة والإنتاجیة والربحیة في   وزملاؤه
  .)1(تسویق الخدمات

  عناصر المزیج التسویقي للخدمات: المطلب الثالث: 
لمزیج التسویقي الذي جاء به كل من اقترح العدید من الباحثین إطارا معدلا عن النموذج التقلیدي ل

Borden وMC Cartly  ویتضمن هذا الإطار الخاص بتسویق الخدمات سبعة عناصر ،في الستینیات
  )2( :وهي Ps 7أو
 .الخدمةالمنتج الخدمي  -
 السعر.  -
 التوزیع. -
 الترویج. -
 الناس. -
 الدلیل المادي. -
 عملیة تقدیم الخدمة. -
 

                                                             
  .23، ص2009، دار الیازوري للنشر والتوزیع، عمان، ، ثقافة الخدمةبشیر العلاق  )1(
 .88سبق ذكره، ص ، مرجع بشیر عباس العلاق، حمید عبد النبي الطائي  )2(
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  أولا:  الخدمة
ر المزیج التسویقي للخدمات أن الخدمة تتطلب من المؤسسة الخدمیة أن تعبر من عناصیلاحظ 

دمات، كما ومستوى الخ هاتأو نطاق الخدمات المتقدمة، وجوداهتماما لعدة جوانب تتعلق بالخدمة مثل مدى 
 إیلاء الاهتمام لجوانب أخرى مهمة مثل استخدام الأصناف الخدمیة، وضمانات ینبغي على مؤسسة الخدمات

  الخدمة، وخدمات ما بعد البیع.
إن المزیج التسویقي الخدمي لمثل هذه العناصر قد یتباین بشكل كبیر اعتمادا على نطاق الخدمات 
المقدمة من قبل مؤسسات خدمیة كبیرة قیاسا إلى تلك التي تقدمها مؤسسات خدمیة صغیرة ومتوسطة الحجم 

  أو النشاط.
  ا: السعرثانی

وشروط الدفع  ،ة بالسعر تتضمن مستویات الأسعار، والحسومات والعملاتإن الاعتبارات المتعلق
إدراكات المستفید للقیمة المتأنیة من فوقد یلعب السعر دورا مهما في تمییز خدمة عن أخرى،  ،والائتمان

حصوله على الخدمة والتفاعل بین السعر والجودة هي اعتبارات مهمة في العدید من جوانب المزیج التسویقي 
  الفرعیة المتعلقة بتسعیر الخدمة.

  ثالثا: التوزیع
  موردي الخدمة وكیفیة الوصول إلیهم تعد من العوامل المهنیة في تسویق الخدمات. إن موقع

نما تشمل أیضا وسائل الاتصال ف كیفیة الوصول إلى موردي الخدمة لا تختص فقط بعملیة الوصول المادي وإ
وتغطیة قنوات  مثلا وكلاء السفرإن أنواع قنوات التوزیع المستخدمة الشخصي والاتصالات الأخرى، ومنه ف

  المرتبطة بعملیة الوصول إلى مكان تقدیم الخدمة.التوزیع تعد من القضایا المهمة 
  رابعا: الترویج

یدرج الترویج الوسائل المختلفة للتواصل مع الأسواق من خلال الإعلان ونشاطات البیع الشخصي 
ت والدعایة والعلاقات العامة وغیرها من عناصر المزیج الترویجي، هذه العناصر هي عناصر وتنشیط المبیعا

مثل الناس والدلیل  ،ویحتاج مدیر التسویق إلى تضمین مزیجه الترویجي عناصر أخرى أكثر وضوحا، تقلیدیة
  المادي وعملیة تقدیم الخدمة.

  الناس خامسا:
مؤسسات الخدمة یشكلون جزء مهما من منتج الخدمة الیا في الناس الذین یؤدون دورا إنتاجیا أو تشغیل

یساهمون أیضا في إنتاج الخدمة مثلهم مثل مندوبي البیع، ومن الصفات أو السمات الممیزة في كثیر و بل 
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یقومون بأدوار مزدوجة، فهم یقومون بإنجاز الخدمة أو أدائها  لیینیأن الموظفین التشغ،من مؤسسات الخدمة 
  دورهم في بیع الخدمة. بالإضافةإلى

وفي التأثیر  ،وفي هذا السیاق ككون إدارة  التسویق معینة بشكل واضح بالجوانب التشغیلیة للأداء
من الخدمة والقائمین على  دینیمعینة من الجوانب العلاقة بین المستف أیضا على عملیة السیطرة على جوانب

  تقدیمها.
  مة أنفسهم تعد في غایة الأهمیة في القطاع الخدماتإن العلاقات بین المستفیدین ومقدمي الخد

إدراكات المستفید حول جودة الخدمة قد تتشكل وتتأثر بفعل المستفیدین الآخرین، إلاّ أن المشكلة التي تواجه ف
وبالتالي صعوبة  ،المدیرین تكمن في صعوبة السیطرة  على طبیعة العلاقات التفاعلیة القائمة بین المستفیدین

  أو تسییر هذه العلاقات. إدارة
  البیئة المادیةالدلیل المادي  سادسا:

لا یوجد القلیل من الخدمات الصرفة أو المطلقة التي لا یلعب الدلیل المادي دوراً في عملیة التبادل في 
المستفیدین حول مؤسسة خدمة معینة  السوق، إذن فمكونات الدلیل المادي المتوفر سوف تؤثر في أحكام 

والسلع التي تسهل عملیة ، الأثاث، اللون، الدیكور..... ن الدلیل المادي عناصر مثل البیئة المادیة ویتضم
مثل الشارات التعریفیة التي تستخدمها شركات الطیران على مقاعد  تقدیم الخدمة، وأشیاء ملموسة أخرى 

  وغیرها. ،للتعریف بهاالمسافرین 
  عملیة تقدیم الخدمة  سابعا:
  عملیةو ة التي یتم بها أو من خلالها تقدیم الخدمة تعد حاسمة بالنسبة للمؤسسات الخدمیة، الكیفیف

تقدیم الخدمة تضم أـشیاء في غایة الأهمیة مثل السیاسات والإجراءات المتبعة من قبل مؤسسة الخدمة 
مثل تدفق لضمان تقدیم الخدمة للمستفید، كما تشتمل هذه العملیة على نشاطات وبروتوكولات أخرى 

وكیفیة توجیه المستفیدین  ،النشاطات، وحریة التصرف أو الاختیارات الممنوحة للقائمین على تقدیم الخدمة
  .)1(زهم على المشاركة في عملیة تقدیم الخدمةیحفتو 

  إستراتیجیات تسویق الخدماتالمطلب الرابع: 
الفلسفیة عن صیاغة ستراتیجیة تسویق الخدمات لا تختلف من الناحیة الجوهریة و اصیاغة 

فإنها تصاغ وفقا لرسالة وأهداف المنظمة الاستراتیجیات الخاصة بالمنتجات الأخرى كالسلع المادیة، 
  الخدمیة.

                                                             
  .94، 93المرجع السابق، ص  )1(
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  )1(ستراتیجیة التسویقیة للخدمات لابد أن تتكامل باتجاهین هما:الاف
 مة للمنظمة الخدمیة.ا: فهي جزء مشتق من الإستراتیجیة العالتكامل الرأسي -
یمي للمنظمة داخل الهیكل التنظ راتیجیة الخاصة بالإدارات الأخرىستمكمل للاجزء  : فهوامل الأفقيالتك -

  .ومتوافقة معهاویجب أن تكون منسجمة، 
    ستراتیجیة تسویق الخدمات ذات أهمیة بالغة لأنها تتعامل مع منتجات ذات خصائص تختلف وعلیه فا

  .هلاكیة.....ستالا كالملموسیة، التلازمیة، عن السلع المادیة 
  الخدمات: أنواع استراتیجیاتأولا: 

   Backerر یات تسویق الخدمات، بهذا الصدد یشهناك العدید من وجهات النظر بأنواع استراتیجی

  لخدمات قد تختلف بالاعتماد على حالة التفرد أو الریادة في الأنشطة.تسویق ااستراتیجیات  إلى أن
  )2( هذه الاستراتیجیات كما هو موضح:هناك العدید من طرق تصنیف و 

  أهمیة السوق: تیجیات المستندة علىاالاستر  - أ
تصنف المنظمات وفقا لحصتها السوقیة ومدى الهیمنة والسیطرة على صناعة الخدمات، وتنقسم هذه 

  الإستراتیجیة إلى ثلاثة أنواع:
    ى شبكة واسعة من التوزیع، بالإضافة : وهي قیادة المنظمة الخدمیة بالاعتماد علالقائد إستراتیجیة -1

وبالتالي سیطرتها على السوق وقیادته من خلال ما  ،میزهاتإلى التسهیلات التي تقدمها هذه المنظمة والتي 
  الزبائن مما یزید إقبال  ،والتسهیلات الممنوحة للمستفیدین منها ،تتمتع به من جودة في الخدمات المقدمة

 المنظمة. على
هو قیام المنظمات بتحدي المنظمات القائدة في السوق  الإستراتیجیة: أساس هذه لمتحديا ستراتیجیةا -2

 وذلك باستخدام إحدى الاستراتیجیات التالیة:
باستخدام أسلوب التحدي في السیاسة السعریة أو التجدید في أنواع الخدمات الهجوم المباشر:  ستراتیجیةا -

  المقدمة.
  ن اء معتمدیذلك من خلال شبكات واسعة من قنوات التوزیع، فروع، وسط: و ستراتیجیة الباب الخلفيا -

  في كل قطاع سوقي معین.
  : وتعني استهداف المنافسین الصغار في تسویق الخدمات.السمك الصغیر ستراتیجیةا -

                                                             
  .378محمود الصمیدعي، ردینة یوسف، مرجع سبق ذكره، ص  )1(
  .382 نفسه، صالمرجع  )2(
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      : تعتبر من الاستراتیجیات الأفضل للمنظمات الخدمیة الصغیرة والتي لا تتمكن التابع ستراتیجیةا -
هو أن جهود المنظمة الخدمیة تتركز على  الإستراتیجیةظمات الكبیرة، فالأساس في هذه افسة المنمن من

 السوق المتواجدة فیه أو أجزاء معینة منه، وكذلك تعتمد على تقلید المنتجات الخدمیة للمنظمات الكبیرة 
دید المنتجات الخدمیة وذلك تج إستراتیجیةمنتجات الخدمیة مربحة حالها حال وتعتبر إستراتیجیة تقلید ال

  لانعدام تكالیف الابتكار التي تتحملها المنظمة المبتكرة.
  ستراتیجیات الحرب التسویقیة:ا -ب

  ستراتیجیات یأخذ اتجاهین أساسیین هما:المنهج العام لهذا النوع من الا
  ستراتیجیات الهجومیة في التسویق.الا -
  ستراتیجیات الدفاعیة في التسویق.الا -
: هذا النوع هو الأفضل بالنسبة للمنظمات الخدمیة التي ترغب ستراتیجیات الهجومیة التسویقیةالا -1

ستراتیجیات ل عملها، وبشكل عام تنقسم هذه الابالحصول على میزة تنافسیة في السوق لكونها لیست في مجا
  إلى ما یلي:

      لمنظمة الخدمیة یهدف إلى اختراق ستراتیجیة من قبل ا: اعتماد هذه الاستراتیجیة التغلغل السوقيا -
وبالتالي الحصول على أكبر حصة سوقیة ممكنة بالشكل الذي یؤدي  ،والنمو فیهاالأسواق أو التغلغل في 

ستراتیجیة هو جذب الزبائن الجدد من خلال التأثیر علیهم على الأمد الطویل، وأساس هذه الا لزیادة الربحیة
 لخدماتها. بأسعار مشجعة مع مستوى جودة مقبولة

تستند على إقامة شبكة واسعة من الوسطاء أو الفروع أو استخدام شبكات : التوسع الجغرافي ستراتیجیةا -
 الانترنت...إلخ، تهدف الدخول إلى أجزاء كبیرة من السوق في محاولة للتغطیة الشاملة للأسواق.

دمیة بمحاولة الاتصال وتقدیم خدماتها تقوم المنظمة الخ الإستراتیجیةوفقا لهذه  السوق الجدید: ستراتیجیةإ -
 للزبائن الجدد في أسواق أو قطاعات جدیدة لم یسبق التعامل معها سابقا.

: وتستخدم تكتیك دفاعي عن حصتها السوقیة في الأسواق المختلفة ستراتیجیات الدفاعیة التسویقیةالا -2
  وذلك باستخدام كل الوسائل الدفاعیة عن تلك الحصة السوقیة.

  ستراتیجیات إلى:قسم هذه الاوتن
تتبع من قبل المؤسسات الخدمیة التي لدیها موارد محدودة  إستراتیجیة: سوق الفئة المهمة ستراتیجیةا -

في المملكة Courts Bank  فئة خاصة من الزبائن فمثلا یقوم  لقیامها بخدمة قطاع أو قطاعات خاصة 
والمنظمات الخدمیة التي تقدم خدماتها في قطاع یفضله  جدًا المتحدة بخدمة العائلة المالكة والزبائن الأغنیاء
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المنافسون الرئیسیون، لذلك فإن المنظمة تسعى لتقدیم خدمات تتصف بالجودة العالیة والمتمیزة والتي تتناسب 
 مع الأهمیة الخاصة لهذا القطاع الخاص.

ل تي ترغب في النمو، وذلك من خلابل المنظمة الخدمیة التتبع من ق  إستراتیجیة: التنویع ستراتیجیةا -
نشاط مختلفة عن طریق تقدیم منتجات خدمیة جدیدة لأسواقها  بها نتقال إلى مناطقالا إستراتیجیةإتباع 

 بالإضافة إلى أنشطة عملیاتها الحالیة.،الحالیة 
  :الإبداع ستراتیجیةا - ج

  تشكل أصل الإبداع وهي: هو امتزاج بین ثلاث محاور أساسیة أو أبعاد الإستراتیجیةأساس هذه 
 مبتكرة ومتمیزة عن الخدمات الحالیة للمنافسین والمتواجدة في الأسواق.تطویر منتجات خدمیة  -
 إبداع نموذج عمل جدید في تقدیم الخدمات الجدیدة. -
 استخدام أحدث التقنیات والمستلزمات المادیة الداعمة لتقدیم هذه الخدمات للأسواق. -

وكذلك یساعد على خلق ، لأبعاد الثلاثة تجعل من المبدع متمیزا عن المنافسینتكامل هذه المحاور أو ا
وخاصة إذا كان التكامل یأتي منسجما مع تطلعات نظمته الخدمیة في أذهان الزبائن، صورة إیجابیة لم
  وطموح الزبائن.

  )1( ستراتیجیات إلى:تنقسم هذه الا
لرائدة في السوق والتي تتسم بالإبداع والتجدد والابتكار : یقصد بها المنظمات الخدمیة االرواد ستراتیجیةإ -

      لمنتجات خدمیة جدیدة ووسائل تقدیمها، بذلك تكون هي السابقة دائما في الإبداع والابتكار وقد تكون
 هي القائدة  في الأسواق.

والتي تعمل  : تعتمد من طرف المنظمات الخدمیة القریبة من المنظمة الرائدةالأتباع القریبون ستراتیجیةإ -
، فیحال هؤلاء الأتباع تقلید واق المنظمة الرائدة أو قریبة منهاوتكون في نفس أس ،في نفس المجال الخدمي

وكذلك محاولة تطویر عملیة تقدیم هذه الخدمات عن طریق تحسین أسالیب  ،الخدمات التي ابتكرها الرواد
 تقدیمها أو التقنیات المساعدة في ذلك.

ولكن هناك اختلافات  ،عن سابقتها الإستراتیجیةهذه  : لا یختلق جوهراع الراحلونالأتب ستراتیجیةإ -
 تكمن فیما یلي:سطحیة 

                                                             
  .390 ، صالسابق المرجع  )1(
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  عدم توفر الإمكانیات المادّیة والبشریة في الاستمرار بالأداء المبدع في تقدیم هذه المنتجات الخدمیة
  لفترات طویلة.

 لمتطورة قد لا تكون بنفس مستوى ما یقدمه الرواد.التقنیات المستخدمة في تقدیم هذه المنتجات الخدمیة ا  
 .قد تكون تلك المنتجات الخدمیة المتطورة لیست المحال الرئیسي لعمل هؤلاء الأتباع  
  على التنافس مع المنتجات الخدمیة للمنظمات الرائدة.عدم قدرة منتجاتهم الخدمیة هذه  
  : ستراتیجیة التسویق المتمركزة على الزبونا -د

اهات الحدیثة للتسویق في الوقت الراهن تركز على الزبائن ومحاولة جذبهم للتعامل مع المنظمة الاتج  
ثم المحافظة علیهم، كذلك العمل على إعداد زبائن ونموها عن طریق تقدیم قیمة أكبر یمكنها من الخدمیة و 

  مسترونجر وأ kotlerمن إحداث الرضا لدیهم ثم الولاء للمنظمة وخدماتها، وبهذا الصدد یشیر كوتلر
Armestrong ستراتیجیات التسویقیة التي یمكن أن تخدم إدارة تسویق الخدمات لوجود ثلاثة أنواع من الا

  وهي:
: حیث یتم تجزئة السوق إلى قطاعات أو مجموعة من الزبائن ذو خصائص ستراتیجیات تجزئة السوقا -

الاختلافات الشخصیة والدیمغرافیة  مشتركة، بمعنى آخر أن هدف تجزئة السوق هو محاولة لتقلیل
، على ضوء هذه بین فئة الزبائن للوصول إلى نوع من التشابه والتماثل قدر المستطاع والاجتماعیة
ستراتیجیات المزیج التسویقي الخدمي مع كل قطاع من القطاعات الممیزة تقوم المنظمة بوضع ا الإستراتیجیة

 التنویع. إستراتیجیةكذلك ویطلق علیها  09كما هو في الشكل رقم 
  .: تقسیم السوق إلى قطاعات حسب المزیج التسویقي الملائم05الشكل رقم 

 
  

  

  

  

  

  .391ص ، مرجع سبق ذكــره: محمود الصمیدعي، ردینة یوسف، المصدر

  المزیج التسویقي الخدمي

  1 مزیج تسویقي خدمي

  2 مزیج تسویقي خدمي

  3 مزیج تسویقي خدمي

  السوق

  1 قطاع سوقي

  2 قطاع سوقي

 3 قطاع سوقي
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 ستراتیجیة التركیز، وتستفید على تقویم جاذبیة كل قطاع سوقي: ویطلق علیها استراتیجیة تسویق الهدفا -
ستراتیجیة بالتركیز على قطاع أو عدد قلیل من القطاعات من خلال ي التعامل معه، وتعني هذه الاترغب ف

 .10صیاغة مزیج تسویقي واحد یستهدف هذه القطاعات، كما یوضحه الشكل رقم 
  .في القطاع الخدمي التركیز تسویق الهدف  ستراتیجیةإ):06الشكل رقم

 

 

 

 

 
  

  .392، ص مرجع سبق ذكرهالصمیدعي، ردینة یوسف،  محمود المصدر:

    : تعني قیام المؤسسة بعمل ترتیب معین یسمح لمنتجات المنظمة الخدمیة موقع السوق ستراتیجیةإ -
 من أن تحتل مكانة واضحة وممیزة ومرغوب فیها في أذهان الزبائن قیاسا لمنتجات المنافسین.

     یكون ممیزا فعلا بعرض تسویقي من خلال التركیز تحدید الموقع الفعال للمنتج الخدمي لابد أن
 بناء الموقع المرغوب فیه لیس هو الخطوة الأخیرة وعلیه فعلى القیمة الأكبر التي یقدمها هذا المنتج الخدمي، 

هي توصیل هذا الموقع للزبائن، في الوقت یجب أن یدعم  ،بل لابد من القیام بخطوات مساعدة ومكملة
  )1( كلي للمؤسسة الخدمیة.برنامج التسویق ال

  

 

 

 

 

                                                             
  .392، 391 ص، المرجع السابق )1(

  

ویقي لخدمات مزیج تس
 المنظمة

  1قطاع  

  2قطاع 

 3قطاع 
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  خلاصة
وذلك عن طریق مفاهیم أساسیة  ،قمنا في هذا الفصل باستعراض الإطار النظري لتسویق الخدمات

حول كل من التسویق والخدمات كل على حدى وقد تعرفنا من هذا الفصل على ماهیة التسویق الخدمي وذلك 
  من خلال:

ها ودورة حیاتها وأیضا تلك العناصر المرتبطة بالخدمة والتي تأتي كل خصوصیات الخدمة وتصنیفات
  من جراء تقدیم الخدمات.

میة والزبون یعتبران محاور أثناء تحلیلنا لتسویق الخدمات في جانبه النظري بأن المؤسسة الخد تكلمنا
توصلنا في حدیثنا أساسیة في عملیة التسویق الخدمي، فبعد أن عرجنا على مفهومه ومراحل تطوره ونشأته 

والتي تنتهج من قبل المؤسسة  ،ستراتیجیات تسویق الخدمةوكذا ا ،ر المزیج التسویقي للخدماتعن عناص
الخدمیة أن هذه الأخیرة هي عبارة عن نظام یشمل كلا من الأفراد والبیئة المادیة والزبائن والتي تتفاعل فیما 

شباع حاجة معینة عن المؤسسة ذات كلیا ، وأنّ المؤسسة الخدمیة لا تختلف بینها وتتكامل لتحقیق منفعة وإ
حیث لا یمكن تطبیق مفاهیم التسویق  ،السلع المادیة، إلاّ أنها تختلف عنها في بعض جوانب التسویق

التقلیدي على تسویق الخدمات، فالمؤسسة الخدمیة عبارة عن نظام متكامل لإنتاج الخدمة وتسویقها فهناك 
خلفیة تعمل في الخفاء من أجل تحقیق أعلى جودة للخدمة، إذ لا یمكن حصر مكتب أمامي ومكاتب 

التسویق الخدمي في قسم أو وظیفة محددة، فهو یمارس عن طریق جمیع الأفراد والأقسام داخل المؤسسة 
     ملموسیة وعدم القابلیة للتخزین أو التملك وغیرها لخصائص الخدمات التي تمتاز باللاالخدمیة، ونظرا 

خصوصیات والسمات الممیزة للخدمة عن السلع المادیة فإن تسویقها یحتاج لمزیج تسویقي فعال وخاص من ال
إلى المزیج التسویقي التقلیدي، والهدف منه هو زیادة درجة تجسید الخدمة ومزایا بها یضم عناصر إضافیة 

قتنائها وزیادة ولائهم وتحسین استعمال الخدمة بدلا من وصفها فقط، وذلك في بیئة مادیة تشجع الزبائن على ا
  الصورة الذهنیة لدیهم حول مقدم الخدمة أو المنظمة المقدمة لها.

  
  
  

 



 

 

  

  :ثانيالفصل ال
  زائرالج في الداخلیة السیاحة
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  تمهید:
بین  دائمةالسیاحة ظاهرة إنسانیة نشأت مند أن خلق االله الأرض ومن علیها، فالإنسان في حركة 

ا وراء رزقه. ،السفر والتنقل بحثا عن أمنه واستقراره   وسعیً
في المتعة  إلى ظاهرة اجتماعیة وثقافیة رغبة ولقد تحولت من ظاهرة لانتقال الإنسان من مكان لآخر

  جمام.والراحة والاست
یة جذابة للسیاح وبناء أقطاب سیاح ،فالجزائر تسعى للارتقاء بالسیاحة إلى مصاف القطاعات الأخرى

تهدف إلى تطویر السیاحة الداخلیة والخارجیة، فالسیاحة الداخلیة تعبر  ،ستراتیجیات جدیدةمن خلال برامج وا
من جمیع أنحاء العالم من خلال مشاركة على كافة الجهود التي تبدلها المنطقة السیاحیة لاجتذاب السیاح 

المجتمع المحلي مشاركة فعالة لتطویر المنطقة السیاحیة والارتقاء بها لخدمة الاقتصاد الوطني وذلك 
ستراتیجیة تهدف إلى ترقیة المنتوج السیاحي ،وفقا لابالاعتماد على المقومات والإمكانات المتاحة بالبلد 

ومحاربة كافة المشاكل ، مة قصد تلبیة حاجات ورغبات السیاح والزبائنوتحسین كل أنواع الخدمات المقد
  والمعیقات التي تعترضها في سبیل هذا القطاع.

  قد قمنا بتقسیم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث.و 
 :عمومیات حول السیاحة. المبحث الأول  
 :ماهیة السیاحة الداخلیة. المبحث الثاني  
 :ي الجزائر.السیاحة الداخلیة فواقع   المبحث الثالث   
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 عمومیات حول السیاحة المبحث الأول: 

        تعتبر السیاحة من ضمن الحاجات النفسیة للإنسان، كالراحة والاستجمام والترویح عن النفس
  .وفي هذا المبحث تم تسلیط الضوء أهم مفاهیم السیاحة

   مفهوم السیاحة والسائح المطلب الأول:
عریف السیاح والسائح تعریفا منضبطا وذلك بسبب تشابك وتعقد الأنشطة لقد بذلت العدید من الجهود لت

وكیفیة تطبیقها ، المكونة للنشاط السیاحي، كما أن مفهوم السیاحة قد تطور مع تطور الأنشطة السیاحیة
  وتعتبر السیاحة صناعة القرن الواحد والعشرین لما لها من أهمیة بالغة في اقتصادیات الدول.

  السیاحة: تعریف أولا
تینیة Tourلكلمة رحلة أو جولة  ةیعود مفهوم السیاحلغة:  - ، وفي عام Torn المشتقة من الكلمة اللاّ

ن لآخر ویتضمن لیدل على السفر أو التجوال من مكا Tourismولأول مرة تم استخدام مفهوم  1643
  .)1(التي تشبع الحاجات المختلفة للمسافرینالمفهوم كل المهن 

     السیاحة عبارة عن عملیة التنقل من أجل الترقیة وهي مجموعة  "فنجد أن  Larousseموس أما في قا
  .)2( "من الأنشطة المالیة، التقنیة، والثقافیة في بلد أو منطقة ما حسب عدد السیاح

لقد بدل العلماء جهودهم لتعریفها تعریفا منضبطا أواخر القرن التاسع عشر وكانت أولى  اصطلاحا: -
والأساس فیها الحاجة  ة هي ظاهرة طبیعیة من ظواهر العصر،السیاح" جویر فولرما كتبه  المحاولات

  .)3("عي الثقافي المنبثق لتذوق جمال المشاهد الطبیعیةل على الاستجمام وتغییر الجو والو المتزایدة للحصو 
الاصطلاح الذي  "ا على أنه 1910فقد عرف السیاحة عام  "هیرمان فون تسولبرون" أما العالم النمساوي -

قامتهم المؤقتة  یطلق على كل العملیات المتداخلة وخصوصا العملیات الاقتصادیة المتعلقة بدخول الأجانب وإ
وقد ركز في هذا التعریف على الجانب الاقتصادي للسیاحة  "وانتشارهم داخل حدود منطقة أو دولة معینة

    .)4(وأهمل الجانب النفسي والثقافي

                                                             
 2012عمان،  مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع ، ،الطبعة الثانیة ،مدخل إلى جغرافیا السیاحةعبد القدر إبراهیم حماد، ناصر محمود عبد،  )1(

  .18ص

(2) Ahmed Tessa Ecinomique touristique et aménagement  du territoireopu Alger1993 ,p20. 
  .66، ص 2011دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان،  الطبعة الأولى، ،الجغرافیا السیاحیةأمنة أبو حجر،  )3(

  .23، ص 2008، دار زهران للنشر والتوزیع، عمان، صناعة السیاحةماهر عبد العزیز توفیق،  )4(
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هي مجموعة العلاقات  "إلى تعریف السیاحة كالآتي  صلاح الدین عبد الوهابستاذ الدكتور الأ صكما خل -
    .)1("والخدمات المرتبطة بعملیة تغییر المكان تغییرا وقتیا وتلقائیا ولیس لأسباب تجاریة أو حرفیة

لتنمیة العلاقات ویعرف النشاط السیاحي من ناحیة كونه ظاهرة اجتماعیة أو ظاهرة اقتصادیة أو ظاهرة  -
  الدولیة، سواء كانت تنمیة للعلاقات التجاریة أو الإنسانیة أو الثقافیة. 

  تعریف السائحثانیا: 
    تعددت التعارف حول السائح حیث تم تعریفه في مؤتمر الأمم المتحدة للسفر والسیاحة الدولیین بأنه

الإقامة فیها، لأي سبب غیر السعي وراء  السائح هو الشخص الذي یزور دولة من غیر الدولة التي اعتاد"
  )2( ."عمل یجزى منه في الدولة التي یزورها

كما یعرف السائح على أنه الشخص الذي یسافر خارج محل إقامته الأصلي أو الاعتیادي ولأي سبب غیر - 
 24زید عن الكسب المادي أو للدراسة، سواء أكان ذلك داخل البلد الذي یعیش فیه أو خارج بلده ولفترة ت

   .)3("ساعة، وأن تقل عن ذلك فهو یعتبر قاصدا للنزهة
تقرر عقده في روما، مسألة الذي  1963وأدرجت لجنة خبراء السیاحة بالمؤتمر الدولي للسیاحة سنة 

في جدول أعمال المؤتمر وقد اقترح فریق خبراء السیاحة النمساویین  سائح إعادة تعریف اصطلاح لفظ
     ساعة 24السائح هو من یقوم بزیارة مؤقتة لدولة أجنبیة في مدة لا تقل عن  "ما یلي: تقدیم التعریف ك

  ."ولا تزید عن ثلاثة أشهر وألا تكون هذه الزیارة لأغراض غیر سیاحیة مثل العمالة
  )4(وعلى ضوء ما سبق فإن الأشخاص الذین ینطبق علیهم لفظ السائح هم:

 تعة أو لأسباب صحیة.الذین یسافرون من أجل الم الأشخاص -
الأشخاص الذین یسافرون من أجل حضور اجتماعات أو یمثلون نواحي مختلفة مثل النواحي العلمیة  -

 إلخ. والریاضیة... ،والدینیة ،والسیاسیة ،والإداریة
 الأشخاص الذین یسافرون من أجل العمل والتجارة. -
اعة وتقید هذه الجماعة على أنها س 24المسافرون في رحلات بحریة حتى ولو قضوا إقامة أقل من  -

 جماعة خاصة بصرف النظر عن مكان إقامتهم المعتاد إذا كان ذلك ضروریا.

                                                             
  .21، مجموعة النیل للنشر، القاهرة، ص مبادئ السیاحةماهر عبد الخالق السبي،  )1(

  .126، ص2003الملتقى المصري للإبداع والتنمیة، مصر،  ،الطبعة الأولى ،صناعة السیاحة بین النظریة والتطبیقیسرى عبس،  )2(

  .25، ص 2008دار كنوز المعرفة للنشر والتوزیع،  الطبعة الأولى، ،صناعة السیاحةأحمد محمود مقابلة،  )3(

 .38، 37، 36، ص 2008، الإسكندریةدار الفكر الجامعي،  الطبعة الأولى، ،حةمدخل إلى علم السیاأحمد فوزي ملوخیة،  )4(
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من خلال تعریفنا للسیاحة والسائح یمكن أن نقول أن السیاحة هي عبارة عن ظاهرة إنسانیة واجتماعیة 
حیث ینقسم هؤلاء  ،أماكن إلى أخرىنقل الأفراد والذین یعرفون بالسائحین من تواقتصادیة وثقافیة تتمثل في 

من أجل إشباع  ،ساعة ولا تزید عن السنة 24وهذا لمدة لا تقل عن  ،إلى سیاح أجانب أو سیاح داخلیین
  حاجاتهم ولیس لغرض تحقیق أرباح أو عوائد مادیة أو أي عمل مأجور.

  )1(ومن هذا یمكن التفریق بین السائح والمتنزه كما یلي:
  ساعة وللأغراض التالیة: 24الذي یزور بلاد أو مدینة لأكثر من  صالشخ : هوالسائح *
  بغرض التمتع بالرحلة، عطلة، صحة، دین، ریاضة، ثقافة تاریخ وغیرها. ترفیه: -
  أعمال، مؤتمرات. -
  .اجتماعیةعوائل  -
  اجتماعات، أعمال، ثقافة، فن وغیرها. -
  أخرى. -

نما  24من : هو الذي یزور مناطق لأقل المتنزهبینما  ساعة، وهؤلاء لا یدخلون ضمن تقسیم السواح وإ
  یعتبرون متنزهین.

  : أهمیة السیاحةثالثا
  :المحاور والنقاط نذكر منها ما یأتيتتجلى أهمیة السیاحة في العدید من 

مثل النقل والبناء والأثاث  ،تنشیط الصناعات المختلفة ذات الارتباط المباشر أو غیر المباشر بالسیاحة -
  .)2(إلخ لصناعات الغذائیة والبیئیة...وا
أصبحت السیاحة في كثیر من دول العالم تمثل قطاعا اقتصادیا یعمل على جلب العملات الصعبة وجذب  -

ویمكن من  ،مباشر أو غیر مباشر للا یستهان بها من فرص العمل بشك اویوفر أعداد، الاستثمارات الأجنبیة
یوظفها بشكل كما  ،، والتاریخیة المتاحة والكامنةوالحضاریة ،والبشریة ،یةتحقیق استغلال أمثل للموارد الطبیع

  .)3(جید لخدمة الاقتصاد والمجتمع

                                                             
دراسة سوسیولوجیة میدانیة  -السیاحة الجزائریة ودورها في كشف معلومات التنمیة الاجتماعیة للبناء السوسیو ثقافي - ،بشیرة عالیة )1(

 -الثقافي الاجتماعرسالة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر في علم  وذجاالوطنیة للشریعة نم الحظیرةلبعض أنواع السیاحة في ولایة بلیدة 
  .77، ص 2010/ 2009، 2جامعة الجزائر 

  .221، ص 2010دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان،  ، الإدارة الفندقیة والسیاحة،عبد الكریم حافظ )2(

  دار صفاء للنشر والتوزیع ،الطبعة الأولى ،"خطیط شامل ومتكاملفي سبیل ت "، التخطیط السیاحي عثمان محمد غنیم، بنیتا نبیل سعد )3(
  .21عمان، ص 
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من خلال السیاحة وعملیات تطویرها تتلاقى الشعوب في الثقافات، وتنتعش النفوس الباحثة عن التجدد  -
 .)1(السیاحة بغذاء الروح والنفس وتین والنمطیة لدرجة أن المفكر لیفارنوس یصفر والتغیر بعیدا عن ال

وتزداد أهمیة السیاحة في الدول النامیة التي تهدف إلى تحقیق فائض أو موازنة في مجال میزان 
  .)2( ورةتحقیق صناعة سیاحیة صادرة غیر منظو  ،حقیق فائض في مجال العملة الصعبةالمدفوعات وت

مفهوم السیاحة  تطور وذلك من خلال ،ظ علیهاأما فیما یخص البیئة فأن للسیاحة دورا مهما في الحفا -
خاصة بالنسبة للمناطق التي تزخر بتنوع  2000و 1990في الفترة ما بین  100البیئیة فقد ازداد بنسبة 

لرسالتها إلى مشارك في تحقیقها  ي سیاحة تحول السائح من مجرد متلقيالكائنات الحیة التي تعیش فیها، فه
لى فاعل فیها ومتفاعل م  عها.وإ

  )3( ولقد أسهمت السیاحة بدور هام في الاقتصاد العالمي حیث نجد: -
 من الاقتصاد العالمي. 11القطاع السیاحي یحتل نحو -
 ملیون فرد. 200یعمل في قطاع السیاحة نحو  -
 ملیون سائح یجوبون العالم سنویا مؤثرین ومتأثرین به. 70وصل عدد السیاح إلى  -

 وتطویر صناعاتها إذ یعتبر القطاع السیاحي محركا لباقي ، اقتصادیات الدولإذن فإن للسیاحة دورا هاما في 
نتیجة لاحتكاك الشعوب والحضارات للسیاحة تأثیرات ثقافیة واجتماعیة قتصادیة الأخرى، كما الاالقطاعات 

  والسیاحیة.  السیاحة أصبحت تعنى في السنوات الأخیرة بالحفاظ على البیئة باعتبارها أساسا للحیاة الإنسانیةف
  السیاحة خصائص :رابعا
  :ن حصر أهم خصائص السیاحة فیما یأتيیمك     

بسبب ارتباط عملیة الإنتاج بالاستهلاك مما یستوجب تنقل  ،السوق السیاحیة سوق للتداول بسرعة -
قل شحن أو نل الحاجة وبالتالي تمثل السیاحة قطاعات تصدیریة دون ،المستهلك بحثا عن السلعة أو الخدمة

  .)4(يللمنتج السیاح

                                                             
  .37، ص 2001، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، عمان، أصول صناعة السیاحةحمید عبد النبي الطائي،  )1(
  .16، ص 2008عمان،  دار الرایة للنشر والتوزیع، الأولى، الطبعة ،الاقتصاد السیاحيزید منیر سلمان،  )2(

  .51، ص 2005مجموعة النیل العربیة للنشر، القاهرة،  الطبعة الأولى،، السیاحة البیئةمحسن أحمد الحضري،  )3(

مذكرة لنیل شهادة ماجستیر  -دراسة حالة مجموعة من الفنادق الجزائریة -الخدمات السیاحیة وأثرها على سلوك المستهلكأیمن برنجي،   )4(
  .47، ص 2009جامعة بومرداس،  في العلوم الاقتصادیة،
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   الطبیعة، التاریخیة والأثریةإن المنتج السیاحي المتمثل في عوامل الجذب السیاحي، الموارد السیاحیة  -
  لا تباع إلاّ من خلال السیاحة، فهذه الموارد لا تذر عائد بطبیعتها إلاّ إذا بیعت في شكل منتوج سیاحي.

متعددة تتكامل مع بعضها مزیج مشكل من مجموعة عناصر  إن المنتج السیاحي هو منتج مركب، فهو -
 ثر وتتأثر بالقطاعات الأخرى في المجتمع.البعض وتؤ 

صعوبة استقطاب السیاح وتعذر ضمان جذبهم سنویا نظرا لكثرة المغریات السیاحیة في مناطق العالم  -
یجاد الألفة  لذلك یسعى العاملون بصناعة السیاحة بكافة الوسائل إلى استقطاب ،المختلفة رضائهم وإ السیاح وإ

 والوفاء لدیهم للمنطقة السیاحیة على أمل العودة إلیها مرة أخرى.
موسمیة النشاط السیاحي، فهناك عوامل تؤدي إلى الموسمیة أهمها تركز العطل المدرسیة والعطل في  -

 المنشآت الصناعیة وغیرها في موسم معین.
رف، التغیرات ود اضطرابات سیاسیة أو تغیرات في أسعار الصتعرض السیاحة للتأثیرات الخارجیة، كوج -

ة، بالإضافة إلى قرارات الدول القاضیة بالرقابة على النقد وتحدید حجم النقد الذي یسمح المناخیة غیر المنتظر 
 للسائحین الخروج به.

 تتمیز السیاحة بمرونة عالیة لكل من السعر والدخل. -
حجم العرض والأسعار وخاصة والتخزین من مكان لآخر بما یتفق مع  حي للنقلعدم قابلیة المنتج السیا -

مما یؤدي إلى عدم ثبات مستویات التشغیل في  ،أن الطلب السیاحي یتصف بالموسمیة في معظم الأحوال
 صناعة السیاحة.

تغیر تتأثر السیاح بعاملي أسعار السفر والخدمات السیاحیة ومستوى المداخیل للأفراد بصورة كبیرة، أي ت -
  .)1(أنشطة السیاحة ومستوى المداخیلغیرات التي تحدث في كل من بسهولة قرارات السیاح وتوجهاتهم، بالت

  مراحل تطور ونشأة السیاحة: المطلب الثاني: 
بعدة مراحل حتى وصلت إلى ما هي علیه الآن وسنذكر أهم هذه  مرت السیاحة منذ نشأتها لقد

 )2( المراحل كالآتي:

 

                                                             
كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر ، أطروحة دكتوراه ،-حالة الجزائر– ، أهمیة السیاحة في ظل التحولات الاقتصادیةخالد كواش  )1(

  .22، 19، ص 2004/ 2003جامعة الجزائر، 

 .11، ص 2011وزیع، عمان، ، دار غداء للنشر والت"مبادئ السیاحة"نائل موسى محمود سرحان،   )2(
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  احة في العصور القدیمةأولا: السی
سنجد أن الإنسان قدیما كان  ،أو أردنا إطلاقه على السیاحة في العصور القدیمةإذا أخدنا لفظ السیاحة 

والماء، لیتمكن من  میزاته، ذلك للبحث عن مصادر الغداءالانتقال وعدم الاستقرار في مكان ثابت من م
التي كان یعیشها الإنسان قدیما، ثم بدأت حیاة الإنسان الاستقرار لتعینه على تحمل طبیعة الحیاة الصعبة 

   .بالتطور بعد اطمئنانه للأمن وتوفر قوت یومه، مما أدى لاستقراره في مكان واحد لمدة طویلة
  )1( :استقراره، ومن هذه الأسباب ما یأتيومن هنا بدأ الإنسان بالتنقل لأسباب أخرى بعد 

  تحقیق الفائدة:  - أ
التي كانت حافزا لدفع التجار إلى القیام برحلات بعیدة بحثا  ،جدیدة للسفر مثل التجارةلقد نشأت دوافع 

عن السلع النادرة، وقد أنشأ الیونانیون في العصور القدیمة مستعمرات على شواطئ البحر الأبیض المتوسط 
نیین القدماء تطور حیث كانت تجارتهم نشطة مع الشعوب المجاورة، كما أن سفر الیونا ،مرسیلیاتعرف باسم 
  في مجالین:

 الأول: تطور في إصدار العملات النقدیة لتقدیمها بدل البضائع بالمقایضة. -
 الثاني: انتشار اللغة الیونانیة في حوض المتوسط مما سهل التواصل مع المسافرین. -

ات السیاح كما كان الرومان یسافرون إلى مصر والإسكندریة، وفي ذلك العهد كان هناك رسوم على مشتری
، وفي العصور المصریة بدأ السفر بهدف العمل أو المتعة یزدهر، وكان النبلاء  25بنسبة تصل إلى

الصینیون یذهبون إلى منتجعات الاصطیاف وغیرها، وعرف العرب السفر الطویل للتجارة على شكل قوافل 
الرافدین  ة تستقر في بلاد الشام وبلادو موجات بشریتنطلق من شبه الجزیرة العربیة إلى مصر أو بلاد الشام أ

  أو شمال إفریقیا.
  حب الاستطلاع: -ب

القیام برحلات طویلة  الشعوب الأخرى من خلال  عادات وتقالید أدى هذا الدافع لدى الناس لمعرفة
بغرض التعرف على عادات وطرق معیشة الناس، ومع نشوء الإمبراطوریات الكبیرة بدأ نشوء الطرق 

  المائیة وعربات السفر لانتقال الموظفین للاستطلاع وجمع الضرائب.والمسارات 
  الدافع الدیني: - ج

    الصینیین  ة الأماكن المقدسة، فمثلالغرض زیار  دفع هذا الشعور الناس إلى القیام برحلات بعیدة
فجر الإسلام  مترات عبر مناطق صحراویة لغرض زیارة آلهتهم، ومعع بوذا كانوا یقطعون آلاف الكیلو من أتبا

                                                             
  .31، 30، ص 2009دار رسلان للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، ، صناعة السیاحة والأمن السیاحيمصطفى یوسف كافي،   )1(
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  كان القریشیون یقومون برحلتي الصیف والشتاء إلى الشام والیمن، ثم جاءت هجرة المسلمین إلى الحبشة
وقد ورد في القرآن الكریم عدد من الشواهد  ،وهجرة الرسول الكریم صلى االله علیه وسلم إلى المدینة المنورة

كرحلة موسى علیه السلام وخروجه مع أتباعه خوفا من الدالة على الترحال والسیاحة والخروج من بلد لآخر، 
 فرعون، ورحلة إبراهیم علیه السلام إلى أرض كنعان والجزیرة العربیة وغیرها.

  لسیاحة في العصور الوسطىثانیا: ا
الثورة  والتي شهدت قیام ،شر وبدایة القرن التاسع عشرالفترة ما بین القرن الرابع ع ي تمثلـــوه

  ت وكان هذا دافعا كبیرا نحو السیاحةركات التجاریة مثل السفن والقطارافترة اختراع المحالصناعیة وهي 
   وتشجیع الإنسان على السفر.

 Grandtourالرحلة الكبرى باسم  القیام برحلة عرفتعلى أب أبناء الطبقة العلیا الإنجلیز حیث د

ألمانیا  إلى وفي كثیر من الأحیان ، الیاوكانت رحلة ذات طابع تثقیفي تشمل زیارة معالم فرنسا و إیط
وقد اتسمت بطول المدّة، إذ كانت أحیانا تمتد لما یزید عن ثلاث سنوات مما یسمح بدراسة تفاصیل  ،والنمسا

   .)1(المعالم المزارة وكذلك اكتساب اللغة
وكذلك كانت  الذي قام برحلة من بلاد الأندلس إلى المشرق العربي، جبیرابن  نجد من الرحالة العرب

  الروایات التي كتبت آنذاك مثل السندباد وألف لیلة ولیلة.
، بعد صر الخلیفة هارون الرشیدع إلى بغداد في شارلمانكما یمكن ذكر رحلة الإمبراطور الفرنسي 

بطریق  ته ثم انحدروكانت فلسطین بدایة رحل برحلة إلى الصین   ماركو بولوذلك قام الإیطالي المشهور 
   .)2(إلى بكین عاصمة الصین زیرة إلى الخلیج العربي ثم اتجهأرض الج

لا للرحالة والسائح الذي كان مث "ابن بطوطة" من أبرز الرحالة في تلك العصور نجد الرحالة العربي 
شملت الجزائر وتونس ومصر والشام  ،ته في الحادیة والعشرین واستمر بها لثمانیة وعشرین سنةفقد بدأ سیاح
یران والصینثم الحجاز  ن ذلك في كتابه  ،ثم بعد عودته سافر إلى الأندلس والسودان ،والقرم وروسیا وإ وقد دوّ

  .تحفة الأبصار في غرائب الأمصار وعجائب الأسفار الشهیر 
وفي نهایة العصور الوسطى ظهرت فئة الطلبة وطالبي العلم الذین كانوا یقومون برحلات لغرض العلم 

ى آراء الغیر والنظم السیاسیة الموجودة في الدول الأخرى، وكانت تلك الفترة بمثابة بدایة والدراسة والتعرف عل

                                                             
  .23أحمد فوزي ملوخیة، مرجع سبق ذكره، ص  )1(

 .17، ص هماهر عبد العزیز توفیق، مرجع سبق ذكر   )2(
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        الرحلات التي كانت قاصرة على طبقة الأرستقراطیین لأن السفر یتطلب وقت فراغ وأموال فائضة 
   .)1( عن الحاجة

  العصر الحدیث في ةثالثا: السیاح
هضة التي حدثت فیه تغیرات عدیدة في المجال العلمي مثل بدایة العصر الحدیث كانت عصر الن

   لأمریكا كولومبسالكشوفات الجغرافیة التي أدت إلى زیادة الأسفار، ومن أهم هذه الاكتشافات، اكتشاف 
، وفتحت أبواب 1498سنة  فاسكو دي غاماواكتشاف طریق الرجاء الصالح من طرف  1492في سنة 

        اركهم وآفاقهم بظهور علماء وفنانین في جمیع المجالات سواء المجال العلمي الكسب أمام الناس واتسعت مد
  أو الأدبي أو الفكري.

ما أدى إلى سهولة السفر  ،كما أحدثت الثورة الصناعیة تغیرا واضحا في وسائل المواصلات وتطویرها
ة ربیة إلى مدنیطویر الطائرات الحوالتنقل واختصار الوقت، وازدادت بعد الحرب العالمیة الثانیة حیث بدأ ت

أن علم السیاحة تطور تطورا ملحوظا  Douglas pearceلاس بیرس یرى دوغو ات، ذلك السیارات والقطار وك
   بما یتوافق وحركة السیاحة الدولیة بعد الحرب العالمیة الثانیة ویرجع ذلك إلى:

ج مما أدى إلى توفیر الجهد الإنساني وسائل الإنتاو  التي أدت إلى تحسین طرق التطورات التكنولوجیة -
 وتحسین ظروف العمل وزیادة أوقات الفراغ والإجازات الممنوحة.

 تطور وسائل النقل والمواصلات والاتصالات وبالتالي تقارب المسافات. -
 )2( سهولة تبادل الخبرات وانتشار المعرفة. -
 ارتفاع معدلات الدخول والثورات النظرة للسیاحة كضرورة حتمیة. -
 اهتمام المنظمات والهیئات الدولیة والمجتمع الدولي بالسیاحة وأهمیتها اقتصادیا واجتماعیا وسیاسیا. -
وبذلك حدثت تغیرات كبیرة في مجال السیاحة، ومازالت تتأثر بعوامل عدیدة اقتصادیة واجتماعیة ومالیة  -

، وهذه العوامل تنعكس على هیكل وتكنولوجیة، كما تتبادل التأثیرات مع البیئة وعوامل التسویق والترویج
  .)3(السفر، وتطویر المنتج السیاحي

 
 

                                                             
  .33سبق ذكره، ص مصطفى یوسف كافي، مرجع   )1(

مذكرة مقدمة لنیل  -دراسة حالة الجزائر - دور القطاع السیاحي في تمویل الاقتصاد الوطني لتحقیق التنمیة المستدامةحمیدة بوعموشة،  )2(
  .16، ص 2012شهادة الماجستیر في إطار مدرسة الدكتوراه في العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة فرحات عباس سطیف، 

 .35، ص 2009دار رسلان للنشر،  ،الطبعة الأولى ،صناعة السیاحة والأمن السیاحي مصطفى یوسف كافي،  )3(
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   دوافع وأنواع السیاحة  المطلب الثالث:
هناك العدید من دوافع السیاحة قد تطورت من خلال التطور التاریخي للسیاحة فبمرور الحقبات الزمنیة 

عین، كما أن هناك عدة أنواع ملغرض  كانت تظهر دوافع جدیدة والغرض منها جمیعا هو السفر لمكان معین
  للسیاحة ومن أهم تلك الدوافع والأنواع ما سیتم التطرق إلیه تالیا.

  أولا: دوافع السیاحة
واحد من جمیعها على مستوى  تبالطبع لیسسفر و أكثر من عشرین دافعا رئیسیا لل یمكننا أن نجد

  ومن أهم هذه  ،ق رغبة واحدة للسفر إلى مكان ماأنه في بعض الأحیان تتداخل عدة دوافع وتخل كما ،الأهمیة
  )1( :الدوافع نجد

الأماكن المقدسة مثل مكة المكرمة، هذا الحج إلى كدوافع دینیة تعلیمیة، و تاریخیة، و و  ،دوافع ثقافیة
ضاء بالإضافة إلى دوافع الراحة والاستجمام والترفیه، ودوافع عرفیة مثل زیارة البلد الأم أو أماكن المیلاد وق

الطفولة، وأیضا هناك دوافع صحیة، واقتصادیة كانخفاض الأسعار في بلد ما وهو ما یؤدي إلى تدفق السیاح 
 إلیه، أو السفر لغرض الأعمال، هذا وتوجد دوافع للریاضة، والمغامرة و غیرها ...

  

  : دوافع السیاحة.07الشكل رقم 
  

  
  
 
 
 
 
 
 
  .51، ص بق ذكرهسمرجع ، صناعة السیاحةعبد العزیز،  : ماهرالمصدر  

                                                             
  .51 ،48ص  ص، ماهر عبد العزیز  )1(
  
  
  

 دوافع دینیة دوافع ثقافیة

 دوافع أخرى

 وافع الاستجمامد

 دوافع ریاضیة دوافع اقتصادیة

 رفالسیاحة والس
دوافع 
 عرقیة

دوافع 
 صحیة
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  أنواع السیاحة ثانیا:
وفقا لأسس معینة ویختلف التصنیف من دولة حیث یمكن تصنیف أنواع عدیدة  للسیاحة أنواع مختلفة،
  لأخرى، ومن أهمها ما یلي:

  تقسیم السیاحة وفقا للغرض:  - أ
بطابع  السیاحة هو الأكثر شیوعا في كافة الدول ویمتاز وع منوهذا الن :سیاحة قضاء الإجازات والترفیه - 1

فهو مرتبط بأوقات  النوع من السیاحة، دول العالم یمارسون هذا من ریكثجماهیري، فكثیر من المواطنین في 
ومدّتها تتحكم فیها لمناسبات الوطنیة إجازات نهایة الأسبوع أو الإجازات الصیفیة أو الأعیاد الدینیة أو ا

 من حیث اختیار الوقت والمدّة. المرونة
: ینتشر هذا النوع من السیاحة في ظروف الركود الاقتصادي والكساد الذي سیاحة لغرض العمل المؤقت - 2

 .و في مناسبات دینیة أو وطنیةوازدهار الأعمال في دول أخرى أ ،یصیب بعض الدول
العمل المؤقت  ة أخرى لغرضومعنى هذا النوع من السیاحة أن ینتقل السائح إلى مكان أخر أو دول

وتكون الغایة من السفر للاستجمام والعمل  ،وموارده محدودة أیضا اویكون العمل محدودلفترة زمنیة محددة، 
  وهذا النوع منتشر في الدول الأوروبیة وأمریكا. ،في نفس الوقت

، لأن فترة لا محترماالتي تدر دخالعلاجیة من أهم أنواع السیاحة  : تعد السیاحةسیاحة الصحة والعلاج - 3
فه كبیرة خاصة إذا توفرت بالدولة یالعلاج تكون متوسطة أو طویلة، وكذلك تكون مصار  غرضبقاء السائح ل

  الرمال ذات الطبیعة الخاصة وتوفر ،التي تشمل المیاه المعدنیة والكبریتیةلمعنیة مقومات السیاحة العلاجیة ا
  .)1( ...وتوفر أطباء وأخصائیین جیدین طبي وعلاجي، ، وكادربالإضافة لتوفر مستشفیات ،جو صحيو 
دولة أخرى لفترة مؤقتة بهدف ممارسة  قال من مكان الإقامة إلى : ویقصد بها الانتالسیاحة الریاضیة - 4

وبطولات  الأولمبیةمثل المشاركة في دورات الألعاب  ،أو الاستمتاع بمشاهدتها ،الأنشطة الریاضیة المختلفة
 .)2( العالم

وهي ذلك التدفق المنظم من السیاح القادمین من الداخل أو الخارج بهدف التعرف  یاحة الدینیة:الس - 5
، فهي سیاحة تقلیدیة تمثل حیة لهذا الدین أو المعتقد على الأماكن الدینیة وتاریخها وما تمثله من قیم رو 

  .)3( المنورة مصدر للتعرف على التراث الدیني لدولة ما مثل: زیارة مكة المكرمة والمدینة

                                                             
  .56 ،55المرجع السابق، ص  )1(

  .62، ص 2007ي، الطبعة الأولى، دار الفكر الجامعي، مصر، التخطیط السیاحمحمد الصیرفي،  )2(

 .141، ص 2005، دار وائل للنشر والتوزیع، الأردن، التسویق السیاحيعبیدات، محمد  )3(
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: یعتبر هذا النوع من الأنواع المهمة والقدیمة في السیاحة، فالسفر لغرض سیاحة التعلم والتدریب - 6
    تدل  ،"أطلب العلم ولو كان في الصین"  الدراسة أو التعلیم هو غرض قدیم كان یمارس منذ زمن بعید

ا ـــــــة علمیمتركز علیه الدول المتقدعلى ذلك رحلات ابن بطوطة وابن ماجد، وهذا النوع من السیاحة 
  مثل دورة في تعلم فن الطهي  ت خاصة في فترات الإجازة،كثیر من الدول بدأت بتوفیر دورالفا ،اــــوصناعی

  أو دراسة لغة معینة في مجال الحاسوب وغیرها.
  تكون فترة إقامة السائح لهذا الغرض طویلة ولهذا فإن مصاریف السائح تكون كبیرة.

: یعتمد هذا النوع من السیاحة على إقامة الندوات والدورات الثقافیة والمعارض الخاصة السیاحة الثقافیة - 7
وكذلك مسابقات عروض الأزیاء  ،والمسابقات الثقافیة مثل مسابقات الشعر والمسرح والمقالة والموسیقى

   .)1(وغیرها
حدیثة التي ظهرت في أواخر القرن العشرین : یعتبر هذا النوع من أنماط السیاحة السیاحة المؤتمرات - 8

وما تبع هذا من الم في السنوات الأخیرة، حیث ارتبطت ارتباطا كبیرا بالنمو الحضاري الكبیر الذي شهده الع
ویرتبط هذا النوع  ،تطور كبیر في العلاقات الاقتصادیة والسیاسیة والثقافیة والاجتماعیة بین معظم الدول

من  العلمي والمهني ما یترتب عنه لمعارض، ومن عوامل ظهورها زیادة التخصصبأنواع أخرى كسیاحة ا
الأمر الذي یؤدي إلى كثرة عقد اللقاءات العلمیة والمهنیة  ،والتطور التكنولوجي ةالاجتماعی ةتغیر في التركیب
   .)2( والثقافیة وغیرها

   تقسیم السیاح وفقا للعدد: -ب

  )3( ویتم تقسیم السیاح كالآتي:
 فیها یتصل الفرد مباشرة بالشركات السیاحیة المختلفة.: سیاحة فردیة -
 : وذلك من خلال شركات السیاحة المتخصصة.مجموعات أو الرحلاتالسیاحة  -
   سیم السیاحة وفقا للعمر:تق - ج
هي مرحلة تعلیمیة، یتم سنة و  14إلى  7: تتمثل هذه السیاحة في الفئات العمریة من سیاحة الطلائع -

ساب الأطفال المعارف والمهارات السلوكیة، وذلك من خلال قیام المدارس والجمعیات الخیریة ها اكخلال
 بالتنسیق مع الشركات السیاحیة لتنظیم رحلات متنوعة.

                                                             
  .64، مرجع سبق ذكره، ص ماهر عبد العزیز )1(

  .34محمد الصیرفي، مرجع سبق ذكره،  ص  )2(

  .94، 93، ص 2009 ، المكتب الجامعي، الطبعة الأولى، مصر،التخطیط السیاحيمحمد عمر مؤمن،  )3(
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تمتاز بالبحث عن الحیاة سنة، و  35 - 15: تستهدف هذه السیاحة الفئة العمریة ما بین سیاحة الشباب -
 والاختلاط بالآخرین من خلال القیام برحلات بحریة أو ریاضیة للشباب. ،لنفسوالاعتماد على ا ،الاجتماعیة

 رخاءـــــــــة والاستـــــــــثا عن الراحــــــك بحــــوذل ،سنة 55 -35: تستهدف الفئة العمریة بین سیاحة الناضجین -
والجبال  ،ئ البحروعلى شواط ،أو الهروب من جو العمل الروتیني والاستمتاع بالوقت خاصة في الریف

 والأماكن الهادئة.
 ما اوغالب ،من أنواع السیاحة التقلیدیة المنتشرة في غرب أمریكا: یعتبر هذا النوع سیاحة المتقاعدین -

تمتاز تنظیم هذه الرحلات خصیصا لهؤلاء و وتقوم الشركات السیاحیة ب ،ها المتقاعدون وكبار السنیشارك فی
 لخدمات السیاحیة.وتقدیم أفضل ا ،بارتفاع أسعارها

  تصنیف السیاحة وفقا لمدة الإقامة: -د
  )1( وذلك على النحو التالي:

، أي فترة الإقامة في مكان ما : وهي ترتبط بموسم معین، أي قضاء السائح موسما معیناسیاحة موسمیة -
 تتراوح من شهر إلى ثلاثة أشهر.

ع یقضیها السائح ضمن برنامج معین معد : وتستغرق عادة أیاما معدودة من یومین إلى أسبو سیاحة أیام -
 أو أعیاد وطنیة.نهایة الأسبوع أو مناسبات  مسبقا، وتكون غالبا في

أو سیاحة عابرة  ،عن طریق الحافلات السیاحیة ،: تكون أثناء انتقال السیاح بالطرق البریةسیاحة عابرة  -
   تحصل أثناء الانتقال بالطائرات كتعطل طائرة في مطارها.

  ف السیاحة وفقا للنطاق الجغرافي:تصنی -ه
   )2( تقسم السیاحة وفقا للنطاق الجغرافي كما یلي:

ل ــــــــومعناه انتقال الأفراد داخل البلد نفسه، أي انتقال مواطني الدولة نفسها في داخ :داخلیة سیاحة - 1
وهذا یعتبر من أهم  لمواطن،وأسعار متنوعة وتشجیعیة لالسیاحة یحتاج إلى خدمات  وهذا النوع من ،بلدهم

 أنواع السیاحة.
أغلب  هذا النوع من السیاحة تبحث عنه و  ،: ومعناها انتقال السیاح الأجانب إلى بلد ماسیاحة خارجیة - 2

 وذلك للحصول على العملات الصعبة. ،دول العالم لتشجیعه
  یمكن أن تنجح بدون وجود سیاحة داخلیة ناجحة. والسیاحة الخارجیة لا

                                                             
  .45، 44د مقابلة، مرجع سبق ذكره، ص أحمد محمو ) 1(
  .72، 71ماهر عبد العزیز توفیق، مرجع سبق ذكره، ص ) 2(
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  :حة وفقا للجنسیةتقسیم السیا -و
وتنظم  ،یتضمن هذا النوع من السیاحة جمیع الأجانب ما عدا موطني أهل البلد: سیاحة الأجانب - 1

التي تختلف مع أذواقهم ورغباتهم  یتلاءمبما الأجانب  حات السیاحیة برامج خاصة لجذب السیاالشرك
الصحراویة ون إلى الأماكن التاریخیة و نجذبدائما السواح الأجانب یف ف العادات والتقالید والجنسیات،باختلا

لى الشواطئ.  وإ
ظاهرة الهجرة المؤقتة للعمل في الخارج أصبحت ظاهرة  :المغتربینسیاحة المقیمین خارج البلد  - 2

وعند هجرة المواطنین إلى بلد ما بالتأكید یصبح لدیهم حنین  ،لم الثالثامستفحلة وكبیرة خاصة في دول الع
 فیتم تنظیم لهم سفریات سیاحیة لغرض زیارة بلدهم الأم. ،ممعین لزیارة البلد الأ

وهي السیاحة الداخلیة التي ثم ذكرها سابقا والتي تنظم لمواطني الدولة لغرض  :سیاحة مواطني الدولة - 3
وهي شاملة ومتنوعة تتضمن مختلف  ،زیارة الأماكن الأولویة والتاریخیة والحضاریة والریاضیة في بلدهم نفسه

  السیاحیة والإقامة بحیث تتناسب مع كافة المستویات والدخول الاقتصادیة.الخدمات 

  أركان ومكونات السیاحة: المطلب الرابع:

هناك قطاع   ومكونات تعتبر النواة الأساسیة أو الأسس الواجب توفرها لیكون  تقوم السیاحة على أركان
ئل والمعاییر التي تعمل الدولة السیاحیة وهي تشمل كل تلك الوسا ،أنه ناجح أو فعال سیاحي یمكن القول

  على توفیرها وتطویرها بهدف الرقي بهذا القطاع.
  أولا: أركان السیاحة

: ترتبط صناعة السیاحة ارتباطا وثیقا بصناعة النقل إذ لا یمكن أن تنشأ سیاحة وتتطور بدون النقل  -  أ
 :كالآتيوتوفر طرق المواصلات وخدماتها وهي  ،وسائل النقل

  : وتشمل السیارات الخاصة المؤجرة، الحافلات السیاحیة، السیارات السیاحیة القطارات...إلخ.یةالبر  -1
  إلخ. وتشمل المراكب، الزوارق، الیخوت... البحریة: -2 
  إلخ. وتشمل الطائرات العادیة والمروحیة والعمودیة... :الجویة - 3
       ه السائح في یبحث عن أول ماهي ف ،واء: لا یوجد سیاحة بالمعنى الحقیقي بدون أماكن الإیالإیواء  - ب

حث عن الطعام والشراب وقت وصوله إلى أي دولة أو مكان مناسب للإقامة إذ یبحث عن الإقامة قبل الب
         الإیواء یمثل الفنادق، الشقق السیاحیة، الغرف، المخیمات ویمثل أیضا بصورة مباشرة والترفیه، ف

 الطعام والشراب.
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: مصطلح یطلق على الخدمات الأولیة الواجب توفرها لقیام أي مشروع أو منطقة التحتیة للسیاحة البنیة - ج
 رقــــــــالط ،ةــــــــــالصحیف، الخدمات ــــــــسیاحیة، مثل شبكات المیاه الثقیلة، المیاه العذبة، الكهرباء، الغاز، الهات

  إلخ. البنوك...
، فصناعة دون توفر هذه الخدماتمن ة ــــــدماته بصورة كاملأي مشروع سیاحي لا یستطیع أداء خو 

  بصورة أساسیة على البنیة التحتیة. السیاحة تعتمد
عند وصوله البلد  ، ویحجز له مسبقا : لا تنجح أي سیاحة بدون برنامج معین یتمتع به السائحالبرامج -د

   والتاریخیة وأماكن الترفیه والمناطق العلاجیة المعني، وهذه البرامج تشمل زیارات المتاحف والأماكن الأثریة 
أو الدینیة أو الطبیعیة أو الریاضیة، بالإضافة إلى الخدمات السیاحیة الأخرى مثل المحلات والأسواق، التقدم 

    .)1( المدني، المنتزهات
اتب ــــــــــــي ومكـــــاح: وتتمثل في منشآت الإقامة والإیواء ومشاریع الاستقبال السیالبینة الفوقیة للسیاحة -ه

  المعلومات السیاحیة كوكالات السیاحة والسفر، الشركات السیاحیة، مكاتب إیجار السیارات، المترجمین
  )2( المنظمات السیاحیة، المسارح، الملاعب، السینما...

  مكونات السیاحة: ثانیا:
  )3( وهي على النحو التالي:

ى السیاحیة بأنواعها والقر كن الإیواء السیاحي وتضم الفنادق اتعرف بأم : وسائل الإقامة السیاحیة  -  أ
وتخضع هذه الوسائل الخاصة بالإیواء  ،المختلفة والمخیمات والشقق والفنادق العائمة والمنتجعات السیاحیة

 : عة من المعاییر لتصنیفها نذكر منهاإلى مجمو 
 تصنیف الفنادق وتحدید درجاتها ونوع  الموقع یلعب دورا مهما فيف: حسب هذا المعیار معاییر الموقع

 ویمكن أن نجد التصنیفات التالیة: ،زائریها
 التي تستقبل رجال الأعمال وسائحي الإجازات. ،فنادق وسط المدینة  
 وفي بعض الحالات رجال الأعمال. ،والتي تستقبل سائحي العبور وملاحي الطائرات ،نادق المطاراتف  
 ر إقامة سائحي الإجازات.سهیلات التي تیسافة الخدمات والتوالتي تتضمن ك ،فنادق المنتجعات 
 والتي تستقبل سائحي العطل. ،الفنادق العائمة 
 والتي تستقبل عادة سائحي المؤتمرات بالإضافة إلى رجال الأعمال وسائحي الإجازات. ،فنادق المؤتمرات 

                                                             
  .44، مرجع سبق ذكره، ص ماهر عبد العزیز )1(

  .27مرجع سبق ذكره، ص  -حالة الجزائر -أهمیة السیاحة في ظل التحولات الاقتصادیة، شخالد كوا )2(

  .30، ص نفسهالمرجع  )3(
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  :معیار الخدمة 
  تبعا لهذا المعیار یمكن تقسیم وسائل الإقامة إلى:

 حدات إقامة تقدم خدمات سیاحیة كالفنادق، بیوت الشباب، الفنادق العائمة.و  -
مل هذه الوحدات تویجب أن تش ،ات والفیلات والشالیهاتعوحدات إقامة تقوم على الخدمة الذاتیة كالمنتج -

 على التسهیلات للراحة.
 نشاط السیاحي على اعتبار : یعتبر النقل السیاحي أحد أهم العناصر الأساسیة لقیام الالنقل السیاحي -ب
إلى عین المكان، فالارتباط وثیق بین  السائح المنتج السیاحي لا ینقل بل یستوجب حضور المستهلك  أنّ 

النقل وصناعة السیاحة، حیث أن التطورات الكبیرة التي عرفتها صناعة السیاحة كانت نتیجة التطور الكبیر 
في العدید من الدول على  كبیر أثر، فكان للنقل الجوي ة والجویةالبریة، البحریالذي عرفته صناعة النقل 

 خریطة العالم السیاحیة.
  ویشمل النقل السیاحي النوعین التالیین: 
 ویشمل انتقال السائح من بلده الأصلي إلى الدولة المراد زیارتها.النقل الخارجي : 
 ها باستخدام كافة تي یزور لسائح داخل الدولة ال: یقصد به التنقلات الداخلیة التي یقوم بها االنقل الداخلي

 .جویة، بحریة وبریة وسائل النقل السیاحیة 
 ال النشاط هام في مج : تقوم الشركات السیاحیة ووكالات السفر بدورالشركات والوكالات السیاحیة

ة ــــات السیاحیــــــــــوتقوم وكالة السیاحة والسفر بتمثیل العدید من موردي الخدمالخاص بالسیاحة والسفر، 
الطیران، الفنادق، خطوط الملاحة، شركات تنظیم الرحلاتعتبر وكالات السفر مكتب استشارات ، وت

 للعملاء في مجال السفر والسیاحة، وتنقسم شركات السیاحة إلى:
الأمن ة، الترقیالرحلات، وكالات الخدمات السیاحیة، وكالات السفر والسیاحة، الإرشاد السیاحي،  منضمو

   .)1( المشتریات السیاحیة، والاستعلام

 ماهیة السیاحة الداخلیة المبحث الثاني:

السیاحة الداخلیة أساس النهوض بالسیاحة في أي دولة فلا یمكن أن یكون هناك سیاحة خارجیة دون 
راد وهو ما والأف وجود سیاحیة داخلیة أي أن السیاحة الداخلیة صناعة جد مهمة لتحقیق رفاهیة المجتمع 

  ب السیاح الأجانب لتلك الدولة وسنتطرق إلى أهم محاورها في هذا المبحث.یعمل على جل

                                                             
  .33السابق، ص المرجع  )1(
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  المطلب الأول: مفهوم السیاحة الداخلیة 
تعتبر السیاحة الداخلیة أو المحلیة كما یطلق علیها البعض من المفاهیم الأساسیة في صناعة 

  لیوم.السیاحة، وهو مفهوم شائع في أدبیات السیاحة ا
  تعریف السیاحة الداخلیة: أولا:

السیاحة الداخلیة  لا تعني  " بأنها:  عبد السمیع علامهناك عدة تعاریف للسیاحة الداخلیة، وقد عرفها 
بالضرورة أن الخدمات السیاحیة المقدمة تنحصر في أبناء المنطقة أو البلد المعني أو منطقة جذب محددة 

نما نقصد بالسیاحة الداخلیة  كافة الجهود التي تبدلها المنطقة السیاحیة لاجتذاب السیاح من جمیع أنحاء وإ
بها  والارتقاءیدة لتطویر منطقتهم السیاحیة العالم، وذلك من خلال مشاركة المجتمع المحلي مشاركة فعالة وأك

  . "للاقتصاد الوطنيخدمة 
أو الإقلیم  مع في المنطقةكما ینطوي مفهوم السیاحة الداخلیة على ضرورة أن یضع أفراد المجت

موقع یؤهلهم للاستمتاع  بجزء لا یستهان به من الخیرات التي تذرها السیاحة على السیاحي أنفسهم في 
أو الإقلیم الذي یتواجدون فیه، شریطة أن یساهم أعضاء المجتمع على شكل فریق عمل في  ،منطقتهم

   .)1(عملیات التخطیط والتنفیذ الخاصة بالعمل السیاحي
 تلك الأنشطة المرفقیة التي تتضمن تهیئة جمیع الظروف السیاحیة  : "وتعرف السیاحة الداخلیة بأنها

  .)2( "للمواطنین للاستمتاع بأوقاتهم أثناء الفترة السیاحیة داخل الوطن الواحد
ن الزیارة لفترة انتقال المواطن من مكان إقامته المعتاد إلى مكا:" كما یمكن تعریف السیاحة الداخلیة على أنها

    .)3( "العمل تتجاوز ستة أشهر لأي غرض باستثناءساعة ولا  24لا تقل عن 
 انتقال الأفراد داخل البلد نفسه، أي انتقال مواطني  " یلي: اویعرف البعض الآخر السیاحة الداخلیة كم

تشجیعیة لمواطن البلد  الدولة نفسها داخل بلدهم، وهذا النوع من السیاحة یحتاج إلى خدمات متنوعة وأسعار
  .)4( "ویعتبر من أهم أنواع السیاحة

                                                             
  .25، ص 2007، الطبعة الأولى، دار الوفاء لدنیا الطباعة، الإسكندریة، علم الاقتصاد السیاحيأحمد عبد السمیع علام،   )1(

  205، ص 2006، الطبعة الثانیة، دار الوراق للنشر و التوزیع، عمان، أصول صناعة السیاحةحمید عبد النبي الطائي،  )2(

شكالیة تسویق المنتج السیاحي في الجزائر، بدیعة بوعقلي )3(   2006/ 2005 ،، أطروحة دكتوراه، جامعة الجزائرالاستثمارات السیاحیة وإ
  .18ص 

، رسالة مقدمة ONTیوان الوطني للسیاحةدراسة حالة الد -الإستراتیجیة الترویجیة واسهاماتها في تسویق السیاحة الداخلیةنوال دماد،  )4(
  .16، ص2009/2010 ،3الجزائرتخصص تسویق، جامعة  ، جة ماجستیر في العلوم الإقتصادیةضمن متطلبات نیل در 
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 سیاحة لا یغادر فیها السیاح الموطن الأصلي بل ینتقلون داخل حدود بلدهم وما " السیاحة الداخلیة هيف
وهذا بفعل الأثر المزدوج ما سیؤدي إلى زیادة هذا الأخیر  هي إلاّ إعادة لتوزیع الدخل الوطني، وهو

والمعجل من جهة أخرى، وتشیر بعض الإحصائیات في الدول  ،لاك والاستثمار من جهةلمضاعف الاسته
ففي ألمانیا وكندا فاقت الدخول الناتجة عن السیاحة الداخلیة تلك  ،الصناعیة إلى تنامي السیاحة الداخلیة

  .)1( "الناتجة عن السیاحة الخارجیة
   )2( ة الداخلیة في ما یلي:تتمثل أهمیة السیاح أهمیة السیاحة الداخلیة: ثانیا:
 المتاح داخل الدولة وهذا ما یعرف بعناصر الجذب  السیاحة الداخلیة تعتمد على الرصید السیاحي

وتحسین وضع  ،والحصول على العملات الأجنبیة ،خل القوميدالسیاحي الإیجابیة باعتبارها مصدرا دائما لل
 .لتزاماتهااوزیادة قدرة الدولة على تسدید  ،میزان المدفوعات

   ي القطاع فتحد السیاحة الداخلیة من نزیف السیاحة الخارجیة وترفع عائدات الاستثمارات الوطنیة
 التكامل الفندقي، كما أن نمو السیاحة الداخلیة من شأنه أن یمهد الطریق أمام المناطق السیاحیة لتحقیق

ى ضمان التشغیل المنظم للمرافق السیاحیة على الأفقي الذي یعتبر أساسا لقیام السیاحة الخارجیة بالإضافة إل
 مدار السنة.  

  وتتمیز السیاحة الداخلیة بعدة مزایا نذكر منها:
ع فیشكلون قوة شرائیة توس ،إلى مناطق الاستهلاك مدینةالسیاح من أبناء البلد من مناطق الإنتاج  انتقال -

  اصب عمل جدیدة لأبناء تلك المنطقة.مما یؤدي إلى توفیر من ،حجم السوق في الأماكن السیاحیة
تساعد السیاحة الداخلیة في زیادة الارتباط بین المواطن ووطنه وتنمیة وعیه وثقافته عن المناطق التي  -

  زارها.
حیث تنشط الحرف الیدویة وبعض  ،تساهم السیاحة الداخلیة في تنمیة الأماكن السیاحیة وما حولها -

  لمساهمة في تحقیق التنمیة المحلیة.الصناعات المتعلقة بالبیئة وا
  تتضمن السیاحة الداخلیة تشغیل الفنادق ودفع حركة وسائل النقل نتیجة تحرك السیاح. -

                                                             
 2006/2007، أطروحة دكتوراه، جامعة الجزائر، 1974/2002السیاحة والفندقة في الجزائر، دراسة قیاسیة محمود فوزي سعوبي،  )1(

  .19،20ص 

، الملتقى الوطني الأول كأداة فعالة لترویج السیاحة الداخلیة في الجزائر الإذاعیةت المؤسسا، سیف الدین رحیلیة، عبد الرحمن أولاد زاوي )2(
 8، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر جامعة 2014أفریل  23 -22-حول المقاولاتیة وتفعیل التسویق السیاحي في الجزائر

  .5 ، ص2014 -2013قالمة،  1945ماي 
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   راف المؤثرة في السیاحة الداخلیةالأط :المطلب الثاني
  )1( بعدة أطراف أو عوامل منها داخلیة وأخرى خارجیة وهي على النحو التالي: الداخلیة تتأثر السیاحة

  أولا: الأطراف الداخلیة 
یتمثل دورها في الإشراف على العملیات والأنشطة السیاحیة، حیث یجب على وزارة  وزارة السیاحة:  -  أ

السیاحة وضع خطط إستراتیجیة لخلق وتنمیة المناطق السیاحیة، وكذا المشاركة في المؤتمرات الدولیة 
 الخاصة بتنمیة السیاحة.

: تعتبر هذه الأخیرة من مقومات المناطق السیاحیة وتتباین أسعارها وجودة الفنادق والمطاعم السیاحیة  - ب
 وذلك لتلبیة رغبات مختلف الشرائح الاجتماعیة. ،خدماتها

ى توفر هذه الخدمات وكذا جودتها على السیاحة الداخلیة فبتوفر : یؤثر مدخدمات النقل البري والجوي - ج
ل ى المناطق السیاحیة سیكون لها أثر إیجابي على نمو السیاحة وسائل النقل بكثرة وفي كل الأوقات من وإ

  الداخلیة.
سواء الإدارة العلیا وحتى  ،یجب توفر الكوادر اللازمة لإدارة المناطق السیاحیة إدارة الأماكن السیاحیة: -د

  العمالة العادیة، وذلك بخلق معاهد متخصصة في السیاحة وتكوین هذه الكوادر.
تؤثر العوامل الاجتماعیة في السیاحة الداخلیة من خلال اعتزاز السائح  :وتشریعیة عوامل اجتماعیة -ه

ببلده ورغبته في معرفة كل مناطقه السیاحیة، كما تؤثر التشریعات في السیاحة الداخلیة من خلال تشریع 
  رسوم خاصة وممیزة بالنسبة لأبناء البلد.

رار أمني واقتصادي فهذا یخلق الرغبة للسیاح المحلیین : في حالة وجود استقعوامل سیاسیة و اقتصادیة -و
  في الإنفاق السیاحي، والتحرك بكل أمان بین مختلف المناطق السیاحة.

 خ متنوع وأنواع سیاحة مختلفة یمكن للسائح المحليتوفر البلد على منا: بتنوع المناخ وأنواع السیاحة -ز
  السیاحة الداخلیة في مختلف الفصول.السیاحیة داخل دولته، وهذا ینشط  هإشباع رغبات

  ثانیا: الأطراف الخارجیة 
  تتمثل هذه الأطراف في:

: یعتبر من أكثر العوامل تأثیرا على السیاحة الداخلیة، حیث تقوم بلدان أخرى بتقدیم المنافسة الدولیة  -  أ
رف بالسیاحة لخروج إلى السیاحة وهذا ما یعبلد السائح الأصلي، مما یدفعه لخدمات سیاحیة أحسن من 

 الخارجیة، وقد یكون التمیز في تعدد المناخ أو الأسعار أو السیاسات المطبقة.
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: ونقصد بهذا العنصر قدرة الدولة على توصیل ممیزاتها السیاحیة إلى المستهلكین الترویج السیاحي  - ب
  .)1(سواء المحلیین أو الأجنبیین وجذبهم إلى البلد

    یاحة الداخلیةتطویر الس متطلباتالمطلب الرابع: 
على المستوى المحلي لابد من الأخذ بعین الاعتبار عدّة متطلبات نذكر  السیاحة یتم نمو وتطویرحتى 

  )2( منها:
  على سبیل المثالر: یقبول التغیأولا: 

تملك جمیع مقومات السیاحة، فهي معروفة بجمال الطبیعة والسواحل الخلابة ذات الرمال  Aمدینة 
   ، معظم أبناء المجتمع یعملون في الزراعة والتنقیب ظ له تقالیده وعاداتهمحاف Aع مدینة مجتم .الذهبیة

عن المعادن والصید، رشحت هذه المنطقة لتكون منطقة جذب سیاحي حیث نسبة كبیرة من أبنائها عاطلون 
ن السیاحیون عن العمل، والسیاحة قادرة على تلافي هذه الحالة، الجو في المدینة مثالي، لكن المخططو 

فالمجتمع  ،أن یغزو السیاح منطقتهم بأي ثمنلا من قریب و لا من بعید  وجدوا مقاومة للتغییر، ولم یرغبوا
  عارض فكرة السیاحة على أساس أنها قد تحدث تغییرات في البنیة الاجتماعیة.

ان ذلك فعلا المجتمع، إذا ك فلیس من الخطأ أو العیب الاعتراف بأن النشاط السیاحي لیس في صالح
ولا یرید التغییر الذي یعتبره وبالا  ،وضعه الحالي عن فهذا المجتمع في غنى عن السیاحة وهو راض صحیحا

علیه، إن من الخطأ الاعتقاد بأن العمل السیاحي ممكن دون الحصول على الموافقة على التغییر من قبل 
  أبناء المجتمع نفسه.
  ثانیا: تحلیل الموارد 

ا توفر الموارد التي تجعل من السیاحة أمرا ممكنا وعلى أبناء المجتمع أن یعرفوا من الضروري جد
  ویتعرفوا على هذه الموارد ویكونوا مدركین لها.

تحدد مسار السیاحة، إلا أن أخطاء جسمیة ترتكب في هذا المضمار، ففي حالات كثیرة  فالموارد 
لى منطقة سیاحیة محتملة دون أن یخططوا لهذه السیاحة جذب العاملین من مناطق أخرى إ ول مخططوایح

فتحلیل الموارد یجب أن ینطلق من العاملین الذین سیقدمون الخدمة، هؤلاء العاملون  ،العملیة بشكل سلیم
ذا كانت ضرورات العمل السیاحي تتطلب  الوافدون قد لا یكونوا ملمین ببیئة المنطقة التي جاءوا إلیها، وإ

یاحي توفر علاقات تفاعلیة متبادلة ما بین مقدمي الخدمة أنفسهم والمستفیدین منها أساسا لنجاح العمل الس
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فإن عملیة تحلیل الموارد یجب أن تأخذ لیس فقط الموارد  ،أجانب أو أبناء المجتمع سواء أكانوا سیاحا
نما أیضا الموارد البشریة    .طقة جذب سیاحيالقوى العاملة وأبناء المنطقة المرشحة لأن تكون منالطبیعیة وإ

إلاّ أن ما یحصل أحیانا یثیر حالة  ،ومن المفید الإشارة إلى أن توفر الموارد ینبغي أن یصبح معلوما للجمیع
  في هذا المجال هما: نأیخطمن الاستغراب، عندما یتم تخطیط السیاحة دون أن یعرف أحد، ویوجد 

 السیاحیة المقدمة. عدم وجود معلومات عن مناطق الجذب السیاحي أو عن الخدمات 
  .مركز المعلومات لا تتوفر فیه الكفاءات الكافیة القادرة على الترویج لمنطقة الجذب السیاحي 
  ن عملیة التطویر السیاحي تتطلب قدرا عالیا من المعلومات التي ینبغي أن تتوفر للجمیع. إلهذا ف 

  ثالثا: توسیع مدارك أبناء المجتمع
ظى بقبول الناس في المناطق المرشحة أن تكون سیاحیة، وهذا من السیاحة صناعة ینبغي أن تح

  المتطلبات الأساسیة لنمو السیاحة الداخلیة والدولیة معا.
منافع السیاحة، وتنویرهم بالدور أبناء المجتمع المحلي حول ماهیة الضرورة تقتضي توسیع مدارك ف

ینبغي على الجهات المعنیة إبلاغ السكان المحلیین تعزیز رفاهیة أبناء المجتمع، كما  في الذي تلعبه السیاحة
  قدر المستطاع. ، وذلك بغیة معالجتهاببعض السلبیات التي قد یفرزها تدفق السیاح إلى مناطقهم

نیة من فع المتدالتثقیف بهذا الاتجاه ضروري خصوصا عندما لا یكون السكان المحلیون على درایة بالمناو 
  أن في أذهانهم صورة سلبیة عن السیاحة. أو ،السیاحة والتطور السیاحي

  ویمكن اللجوء إلى الأسالیب التالیة لتوسیع مدارك أبناء المجتمع المحلي:
 استحداث مكاتب للاستعلامات السیاحیة على المستوى الوطني. - 1
 استحداث مكاتب فرعیة للترویج للسیاحة. - 2
 .ةلتجاریة بالترویج للسیاحة الداخلیتكلیف السفرات والملحقات ا - 3
 إنشاء هیئات سیاحیة متخصصة وأخرى خاصة بالتثقیف السیاحي. - 4
 تدشین برنامج الإعلام السیاحي على مستوى الجامعات والمعاهد والمراحل التعلیمیة الأولیة. - 5
 .لداخلیةائل الإعلام المرئیة والمسموعة لترویج السیاحة ااستخدام وس - 6
 عقد اللقاءات والندوات والتجمعات الشعبیة لأغراض تثقیف السكان المحلیین سیاحیا. - 7
 . )1(المشاركة في المعارض النوعیة داخل وخارج الحدود الإقلیمیة للبلد السیاحي - 8
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  الشرعیة الصناعیةرابعا: 
یا یتطلب جهدا تسویق، فالمنتج السیاحي مختلف و صناعة السیاحیة عن الصناعات الأخرىتختلف 

ویات، ومن أبرز كما أن الدولة غالبا ما تنخرط في العمل السیاحي على مختلف المست ،فریدا واهتماما خاصا
  هي مهمة تقدیم المعلومات الكافیة عن صناعة السیاحة. المهام التي یجب على السلطات الاضطلاع علیها

 روبا نجدو البلدان السیاحیة في أوفي بعض  ،توجد حكومات كثیرة في العالم تخصص وزارة معینة بالسیاحة
تأكید على أهمیة الدور الذي تلعبه صناعة السیاحة في دعم  في ،مجلس السیاحة یتبع مجلس الوزراء

  ولهذا فإن المعلومات السیاحیة غالبا ما تصدر من أعلى السلطات الحكومیة. ،الاقتصاد الوطني
مقام الأول من خلال إثبات شرعیتها كصناعة لذلك فإن السیاحة كصناعة ینبغي أن یبرر وجودها في ال

كما أن ارتباط صناعة السیاحة بالهیكل الحكومي للدولة یعطیها شرعیة إضافیة وهذا  ،داعمة لرفاهیة المجتمع
نما المقصود بذلك أن تتولى الدولة مهمة تنشیط العمل السیاحي  ،لا یعني عدم فسح المجال للقطاع الخاص وإ

لخاص، أو أن تكون الدولة مشرفة على هذا القطاع بالنظر لحساسیته ودقته ودوره بالتعاون مع القطاع ا
  الكبیر في الاقتصاد الوطني.

  خامسا: الاعتراف والإقرار بالفرصة
  ي منطقتهمـــة فــــصعب ما یواجهه السكان المحلیون هو الإقرار والاعتراف بوجود إمكانیات سیاحیمن أ

  المحلیة وجود مناطق جذب أو مراكز سیاحیة متمیزة في مناطقهم المختلفة ففي الغالب تتناسى المجتمعات
  الأولالمقام  بمعنى أنها إما أن تكون غیر مدركة لوجود مناطق الجذب هذه، أو أنها لا تدرك أهمیتها في 

ن الإفریقیة لا یقدرون أهمیة منطقة جذب معینة ولا یعتبرونها فریدة، ففي بعض البلدافالسكان المحلیون غالبا 
عملیة أن السكان لا یعتبرونها كذلك، ف والآسیویة مثلا توجد مناطق سیاحیة ذات طبیعة خلابة فریدة، إلاّ 

ناطق ذات تحدید وتشخیص مناطق الجذب السیاحي تصبح أكثر صعوبة عندما لا تكون كل منطقة من الم
  ستقطاب السیاح.لكي تصبح متمیزة یجب تجمیعها في مجموعات لا صفة سیاحیة فریدة، و

مكن القول أن السكان المحلیین بمساعدة السلطات المعنیة ینبغي أن یعملوا باتجاه تحدید مناطق ی
ن المناطق السیاحیة لأوالعمل باتجاه الترویج لها على كافة المستویات  ،الجذب والإقرار والاعتراف بأهمیتها

  (1)ار بوجودها.هي فرص تحتاج إلى اقتناص، وقبل كل شيء تحتاج إلى إقر 
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  لتعاون، الاتصالات، الحلول الوسطا سادسا:
من أبرز المهام التي تقع على عاتق منظمات الأعمال استثمار وقنص الفرص الاقتصادیة  نّ إ 

الجدیدة. إن مثل هذه الخطوة لا تأتي من فراغ، تماما مثل الصیاد الماهر الذي یسعى جاهدا لاقتناص لیس 
نما أفضلها من حیث حیجمیع أنواع الطیور وال    والسعر. الندرةوانات وإ

مفهوم التعاون والاتصالات والحلول الوسط هو عدة مفاهیم لكن ینبغي النظر إلیه كمفهوم واحد.  نّ إ
والحلول الوسط هي أفضل الحلول عندما تكون المتغیرات البیئیة الخارجیة والداخلیة ضاغطة، فإما فقدان 

  یر مؤكدة ویبقى الحل الوسط هو المتاح للأخذ به أو رفضه.الشيء أو كسبه وجمیع النتائج غ
تتسم بالمتغیرات العاصفة، وهي تتطلب أعلى درجات التعاون والاتصالات، فإن عملیة  ةوالسیاحة صناع

  أي: S.W.O.Tاقتناص الفرص واستثمارها تتطلب عملیات تحلیل اصطلح على تسمیتها اختصارا بـ 
 .نقاط القوة 
 .نقاط الضعف 
 لفرص.ا 
 .التهدیدات 

بمعنى تحلیل كامل منظمات الأعمال، فلسفة ومسارا، من خلال هذا التحلیل الشامل الذي یتناول البیئة 
  السیاحیة الكلیة والجزئیة شاملة المتغیرات والمیكانیزمات والدینامیكیات المتحكمة بالعمل السیاحي برمته.

یكون التعاون بین المنشآت السیاحیة والسلطات فالتعاون ضروري جدا في صناعة السیاحة وغالبا ما 
  الحكومیة والموردین والمنافسین أحیانا، ومع المنتفعین من الخدمة السیاحیة.

صناعة سیاحیة بدون اتصالات فعالة، حیث من  عنصر حاسم في صنعة السیاحة، فلا والاتصالات
   تبر الأرقى في قطاع الخدمات.الضروري التأكید على أن صناعة السیاحة تمتلك شبكات اتصالات تع

أما الحلول الوسط، فهي مطلوبة لأن الأهداف المثالیة التي تسعى منظمات الأعمال لتحقیقها غالبا ما لا 
  . )S.W.O.T )1الأهداف في ضوء تحلیل تتحدد  وحصرها، وعة یصعب تنتتحقق لاعتبارات كثیرة وم

  هذه الآلیة: 16حیث یوضح الشكل رقم
  
  
  

                                                             
  .217، 213ص ص ،  السابقالمرجع  )1(
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  .لتحقیق الهدف S.W.O.T : تحلیل8قم الشكل ر 
  

  
  نعم                         نعم   نعم                                          

  لا                         لا                            لا                       
 
 
 
 
 
  
  
  

  

  . 218، ص 2007الإسكندریة، 1، دار وفاء لدنیا الطباعة، طعلم الاقتصاد السیاحيمیع علام، : أحمد عبد السالمصدر

  وهذا التحلیل في إطار دراسة مستفیضة متأنیة للعناصر التالیة:
السكان  الجهات الضاغطة الأخرى، السیاح، الموردون، المنافسون، البیئة الجزئیة، ،البیئة الكلیة

الموارد والإمكانیات المالیة والبشریة والتقنیة والمعلوماتیة  السیاحیة المتاحة، والإمكانیاتالموارد  المحلیون،
  .)1(والإعلامیة....إلخ، المشجعة على الإبداع في العمل السیاحي

  بحث الثالث: واقع السیاحة في الجزائرمال
  السیاحي في الجزائر من خلال هذا المبحث سنحاول إبراز أهم الإمكانیات التي یتمتع بها القطاع 

 ومتطلبات تطویره.  الوقوف على أهم المعیقات التي تواجههو  ، وسبل تطویره
  الإمكانیات السیاحیة بالجزائر المطلب الأول:

محل اهتمام الباحثین والرحالة العرب والغرب التي تتمیز بطبیعة خاصة جعلتها  تعد الجزائر من البلدان
رحلة في ربوع " وفي كتابه  "الجزائر في عیون الرحالة الإنجلیز" في مؤلفه  يعبد االله ركیبوهذا ما یؤكده 

                                                             
  .219 -217، صبقاسال مرجعال )1(

  
  

تشخیص 
  التهدیدات

  
 

  

تحلیل نقاط 
 القوة

  
  

تحلیل نقاط 
 الضعف

  
  

 تحدید الفرص

  

 توقف
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وكذلك في كتابه ریح الصحراء وغیرها من كتب الغرب الذین وصفوا الجزائر بأنها فسیفساء  "الأوراس
ة وثقافیة وتحفة نادرة، فالجزائر تزخر بمقومات هائلة حیث تشمل مقومات طبیعیة وثقافیة وتاریخیحضاریة 

  كما تمتلك هیاكل قاعدیة نذكر منها:
  المقومات الطبیعیة  أولا:
  على مواقع استثنائیة مما یمنحه مزایا استثماریة واسعة  كلم1200تمتلك الجزائر ساحل یبلغ طوله

  .)1(الخیارات
  :تتمیز الجزائر من شمالها إلى جنوبها بثلاث أنواع من المناخ 
    شرق إلى الغرب ودرجة حرارة متوسطة عموما في هذه المناطقالسواحل الممتدة من ال :مناخ متوسط -

 ویكون الجو حاراً ورطبا. 30أوت فتصل إلى ا في جویلیة و أمّ  ،من شهر أكتوبر إلى أفریل
 في مناطق الهضاب العلیا ویتمیز بموسم طویل بارد ورطب. :مناخ شبه قاري -
  وحار من شهر ماي إلى سبتمبر في مناطق الجنوب والواحات ویتمیز بموسم طویل :مناخ صحراوي -

متوسط  باقي أشهر السنة فتتمیز بمناخ  في، درجة أما 40حیث تصل درجة الحرارة أحیانا إلى أكثر من 
  .)2(ودافئ وهذا ما یمكن نشاط حركة السیاح في فصل الشتاء

  منطقة الصحراء الكبرى: وهي منطقة معروفة بالجنوب الكبیر الهقار، الطاسیلي بالمساحات  ویتمیز
ا هاماً للسیاحة الشتویة، الأمر الذي یساعد على تنمیة أنواع عدیدة من السیاحة  الشاسعة والتي تشكل مصدرً

النشاط السیاحي خلال فصول السنة  استمراریةوهو ما ساعد كذلك على تركز النشاط السیاحي، ویؤدي إلى 
 القضاء على الموسمیة)3(.  
  :ها تنوع تضاریسي هائل وتتمثل هذه السلاسل تالجزائر على سلاسل جبلیة أكسبتحتوي المناطق الجبلیة

  في:
 سلسلة الأطلس التلي: تمتد شمال الجزائر. -
 

                                                             
جامعة محمد  ،، مذكرة لنیل شهادة الماجستیر في العلوم الاقتصادیة، نقودیاحیة في الجزائرتمویل الاستثمارات السنسرین بوزاهر،  )1(

  .74، ص 2006خیضر بسكرة، 

مذكرة تخرج لنیل شهادة الماجستیر في إدارة  ،دور السیاحة في التنمیة الاجتماعیة والاقتصادیة في الجزائر، نية اسماعیبنسی )2(
  .46ص  ،2014الأعمال، جامعة وهران، 

السیاحة في ، مداخلة مقدمة للمشاركین في الملتقى العلمي حول الواقع السیاحي في الجزائر وآفاق النهوض بهعبد القادر شلالي،  )3(
  .4، ص 2010الجزائر، جامعة البویرة، سنة 
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  .)1( سلسلة الأطلس الصحراوي: والتي تمتد على المناطق الصحراویة -
 لوطن وهي الحظائر الوطنیة: تمتلك الجزائر العدید من الحظائر الوطنیة المتواجدة في مختلف أنحاء ا

 كالتالي:
نوع من الطیور وأنواع  50محمیات تحوي  3شواطئ و 3هكتار تضم  78000الحظیرة الوطنیة للقالة  -

 الحیوانات الأخرى.
 هكتار تستقر فیها الثلوج من دیسمبر إلى فیفري. 18500حظیرة جرجرة  -
 لي.هكتار تقع إلى حافة سلسلة الونشریس بالأطلس التّ  3616حظیرة غابات الأرز  -
 هكتار تتمیز بمختلف النقوش والرسومات الصفریة. 100حظیرة الطاسیلي  -
الحظیرة الوطنیة للهقار، هضبتي الأتاكور والحضیرة النباتیة والحیوانیة بالإضافة إلى المنحوتات الأثریة  -

 ألف سنة. 12تاریخها إلى  یعود التي
  اض والحمامات المعدنیة الطبیعیة تعتمد خر الأرض الجزائریة بعشرات من الأحو الحمامات المعدنیة: تز

 202علیها السلطات في بناء قاعدة متینة للسیاحة، حمامات تجذب السیاح المحلیین وتتوفر الجزائر على 
 على النحو التالي: والكیمیائیةمنبع للمیاه الجوفیة صنفت حسب  طبیعتها الفیزیائیة 

 مورد میاه حراري ذات أهمیة محلیة. 13
 معدنیة حراریة ذات أهمیة جهویة.مورد میاه  55
  مورد میاه معدنیة حراریة ذات أهمیة وطنیة. 11

بتلمسان، حمام بوحجر بعین تیموشنت، حمام  ومن أهم هذه الحمامات المعدنیة نجد: حمام بوعزارة
  ف، حمام الصالحین ببسكرة ...قرقور بسطی

   المقومات التاریخیة والحضاریة للجزائر ثانیا:
   "القصبة حي"وأیضا  "موقع التاسیلي " والحضاریة التي تتوفر علیها الجزائراقع التاریخیة من أهم المو 

  قلعة بن "وبغردایة  "واد میزاب"العریق بالجزائر العاصمة والتي شیدها العثمانیون في القرن السادس عشر، 
  .)2(وغیرها "حماد

  رجة في قائمة التراث العالمي.لمدویوضح الجدول التالي أهم المواقع الأثریة الجزائریة ا

                                                             
  .17ص  ،29/12/2013السیاحة الصحراویة في الجزائر، مجلة العرب  )1(

، مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر، تخصص بالجزائر سسات الصغیرة والمتوسطة في تطویر القطاع السیاحيدور المؤ إبتسام قارة،  )2(
  .179،  178، ص2012، 2011تسویق دولي، كلیة العلوم الاقتصادیة، مدرسة الدكتوراه التسییر الدولي، جامعة أبي بكر تلمسان، 
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  : المواقع التراثیة في الجزائر.01الجدول رقم 
  تاریخ إدراجه  وع التراثـــن  المواقع التراثیة
  قلعة بن حماد

  جمیلة
  واد میزاب

  تاسالي ناجیر 
  تیمقاد
  تیبازة

  قصبة الجزائر
  

  ثقافي
  ثقافي
  ثقافي
  مختلط
  ثقافي
  ثقافي 
  ثقافي

1980  
1982  
1982  
1982  
1982  
1982  
1982  
  

الملتقى الدولي  ،أهمیة مقومات السیاحة الجزائریة في التنمیة الاقتصادیة للدولةموسى صحراوي حكیم بوجطو، المصدر:  
  .12ص  2010اقتصادیات السیاحة ودورها في التنمیة المستدامة، بسكرة، الجزائر، مارس 

  كما تحتوي الجزائر على مجموعة من المتاحف منها:
 الوطني تعرض به حفریات تعود إلى عصور ما قبل التاریخ. باردوتحف م -
 تعرض به حفریات عن أصل الشعوب. زبانةالمتحف الوطني  -
 المتحف الوطني للمجاهد تتمثل معروضاته في الثورة التحریریة. -
         المتحف الوطني للفنون الشعبیة یعرض أنواع  من الصناعة التقلیدیة والفنون الشعبیة بالإضافة -

فإن الحضارات التي توالت بالجزائر على مر العصور تركت إرثا ثقافیا وتاریخیا ودینیا  ،إلى الموارد الثقافیة
 یلي: یتواجد في أغلب مناطق الجزائر ویمكن ذكر أهم المراحل من خلال ما

 عمرت قرابة خمسة قرون.الحضارة الرومانیة : 
 :الحضارة الإسلامیة نجذ قلعة بن حماد.ومن أهم المعالم القدیمة في  الحضارة الإسلامیة 
 المرحلة الاستعماریة. 
  ومن أهم الهیاكل القاعدیة التي تملكها الجزائر نجد: :الهیاكل القاعدیة ثالثا:

النقل: لقد تم الاهتمام بالنقل وتجسیده في المنجزات الخاصة بشبكة الطرق والمحطات والموانئ، فكثافة  -
 امل لتشجیع السیاحة في مختلف المناطق.الطرقات البریة والجویة یشكل ع

 كلم منها: 90000شبكة الطرقات: یبلغ طولها أكثر من   -
  كلم. 22000الطرق الوطنیة تمتد على طول * 
  كلم. 26000الطرق الولائیة تمتد على طول  *
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  كلم. 42000الطرق الثانویة تمتد على طول  *
والذي یربط حدودها مع كل من تونس والمغرب لتسهل رب ـــــرق غـــــار شــــأنشأ الطریق السیكما 

لكن رغم ذلك تبقى هذه الشبكة ضعیفة مقارنة بالمساحة الكلیة للوطن خاصة فیما یتعلق بالمناطق ، الحركة
  الصحراویة التي تحتاج إلى بدل مجهودات أكثر لتطویرها.

        وتصل خطوطها ببعضها،یة شبكة السكة الحدیدیة: تربط شبكة السكة الحدیدیة أهم المدن الشمال -
من أهم الدول الجزائر وتعد ، من مناطق استخراج المواد الأولیة إلى وصولها للمدن الصناعیة والموانئ

  كلم. 4200الإفریقیة كثافة للسكك الحدیدیة والتي یبلغ طولها 
مطار  14مطارات وطنیة،  08مطار دولي،  13مطار منها  38المطارات والموانئ: تمتلك الجزائر  -

  مطارات خاصة بالنشاط الطاقوي. 04مطار للاستعمال المحدود و 19جهوي، 
 02میناء للصید البحري وموانئ صغیرة للترفیه السیاحي و 17میناء متعدد الخدمات و 13أما الموانئ فتبلغ 

  للمحروقات.
خصص لتصدیر میناء بعضها م 17كلم یتواجد  1200النقل البحري: على طول الساحل الجزائري البالغ  -

ناء بجایة وسكیكدة بینما میناء الجزائر العاصمة وهران وعنابة موانئ متعددة النشاطات كما یالمحروقات كم
لنقل  7لنقل الأفراد والبضائع و 3ناقلات للغاز السائل و 5سفینة بحریة منها  74یتضمن الأسطول البحري 

 . )1(المواد الكیمیائیة

  القطاع السیاحي في الجزائربرنامج ترقیة  المطلب الثاني:
  )2( یهدف برنامج ترقیة القطاع السیاحي في الجزائر إلى تحقیق خمسة أهداف هي:

 .جعل السیاحة أحد محركات النمو الاقتصادي 
 .الدفع بواسطة الأثر العكسي على القطاعات الأخرى 
 .التوفیق بین ترقیة السیاحة والبیئة أي تحقیق سیاحة مستدامة 
 التاریخي والثقافي.  تثمین التراث 
 د من السیاح من خلالن صورة الجزائر السیاحیة بما یضمن استقبال واستقطاب أكبر عدسیتح: 
  
 

                                                             
  .111، 110، مرجع سبق ذكره، ص ةحمیدة بوعموش )1(

  .126 -121ة إسماعیل، مرجع سبق ذكره، ص بنسی )2(
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  رفع قدرات الاستقبال: -أولا
عملیة رفع قدرات الاستقبال والتي تعد قاعدة أساسیة لتوسع وتطور القطاع تحل عن طریق  نّ إ

  مراكز الاستقبال. الاستثمار السیاحي والذي من خلاله یمكن توفیر
  تدعیم الترقیة وتحسین المحیط: -ثانیا

وتحسین المحیط السیاحي مثل المدن والمناطق ، المقدمة للسائحالخدمات یدخل في هذا الإطار تدعیم نوعیة 
  التي تعتبر هامة أیضا في تقدیم النوعیة الجیدة للمنتج السیاحي.وكذلك تكوین الموارد البشریة  یةالسیاح

 عیة الخدمة: تدعیم نو  -1
صحیحة  انطلاقة ترقیة وتدعیم النوعیة تعتبر من الأولویات لتنسیق القطاع السیاحي ودفعه وضمانإن 

  برنامج وزارة السیاحة یتمحور حول النقاط التالیة:فإن  ، ومن أجل تدعیم النوعیةله
  ومراقبة النشاطات والمهن السیاحة الخاصة.متابعة عملیات التفتیش 
 ة.یات الفندقیة مع النظم الدولتحسین المؤسس 
 .ضبط معاییر استغلال الحمامات المعدنیة 
 يتنمیة وظیفة المراقبة النوعیة وذلك على المستوى الوطن. 
 :تحسین محیط السیاحة -2

إذ یتوجب تحسین هذا المحیط وذلك المحیط في النشاط السیاحي،  هالذي یلعب لا یمكن إغفال الدور
  یئات والقطاعات ویتحقق هذا الهدف من خلال ما یلي:تضافر الجهود من مختلف الهب
 ة للمناطق السیاحة وذلك بمحاربة كل الأمراض المعدیة التي یمكن أن تنتشر من خلال یالحمایة الصح

 دعم المستشفیات والمراكز الطبیة المتخصصة.
  عن طریق یجب توفیر أمن وسلامة الأشخاص والممتلكات داخل وخارج المؤسسات الفندقة والسیاحة

 حمایة السیاح.
  التسهیلات الخاصة بتنقل السیاح: -3

ضافة الإب التسهیلاتعملیة منح ب السماحنظام لهذه التسهیلات المتمثلة في  یتعلق الأمر هنا یوضع
لیة إلى السماح لوكالات الأسفار والسیاحة المقدمین بالدخول إلى المطارات لاستقبال أفواجهم السیاحیة الداخ

  النقل مع متطلبات الطلب السیاحي.الإضافة إلى تكییف ب ،والخارجیة
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 تكوین الموارد البشریة وتكییفها مع متطلبات السیاحة العصریة:  -4
البشري  ملین والاستثمار في المورد تكوین العا تكوین الموارد البشریة، وذلك لأن تم ذلك عن طریقی

ب التركیز على الناحیة الكمیة والنوعیة في عنصرا مهما من عناصر ترقیة النشاط السیاحي، حیث یتوجیعد 
عملیة التكوین وذلك من خلال مواكبة المقتضیات الجدیدة لاقتصاد السوق، وكذلك الرفع من نوعیة الخدمة 

  السیاحیة المقدمة.
  تحدیدات تصحیح وترقیة صورة الجزائر السیاحیة: - ثالثا

من خلالها ، یتم ظیفة إستراتیجیة وهامةن عملیة تصحیح وترقیة صورة الجزائر السیاحیة تعتبر و إ
، تلتقي الاستراتیجیةوعند هذه ، تطویر القطاع، وذلك بسبب اقتناع المستهلكین بالمنتوجات السیاحیة الجزائریة

تكون في التالي لابد من أداة ترقویة ملائمة كل الجهود المبذولة على كل المستویات في الإنتاج السیاحي وب
  مستوى هذا التحدي.

 أدوات الترقیة ووسائلها:  -1
أداة الترقیة المالیة في الجزائر وبالتالي یقع على عاتقه مهمة تحسین یعتبر الدیوان الوطني للسیاحة 

لأن الإمكانیات المادیة والمالیة لا تكون ضامنا وحدها  ،صورة الجزائر على المستوى الداخلي والخارجي
الحالیة وتكون  والظروفلترقیة التي تكون متماشیة مع الأوضاع لنجاح عملیة الترقیة، بل لابد من وظیفة ا

   في مستوى وآفاق التنمیة السیاحیة الوطنیة، وقد حدّد الدیوان الوطني لمهمته عدّة محاور أساسیة یقتحم 
  من خلالها المیدان وهي:

 یة وكذا تحسین وتنمیة علاقاته العامة على المستوى الوطني والدولي مع مختلف المؤسسات السیاح
 المستهلكین.

 .إنتاج وتوزیع المعلومات السیاحیة باتجاه الجمهور على المستوى الداخلي والخارجي 
 بین القطاعات على المستوى والصعید  صورة الجزائر في إطار مامساهمة في أعمال وعملیات ترقیة ال

 المؤسساتي.
 قلیدیة بالتعاون مع الهیاكل المركزیة المساهمة في عملیات ترقیة الاستثمارات السیاحیة والصناعات الت

 والجهات المتخصصة.
  1(حملات إعلامیة حول مواضیع ذات طابع خاص مثل المهرجانات، الأعیاد الشعبیة والجهویةتنظیم(. 

                                                             
  .129، 128، صالمرجع السابق )1(
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  :إستراتیجیة الدیوان الوطني للسیاحة -2
ائر في میدان تتمثل مهمة الدیوان الوطني على المدى القصیر في عملیة تحسین وتنمیة علاقات الجز 

السیاحة مع أهم ممثلي السیاحة، إضافة إلى ضمان تعاون المتعاملین من جهة، ومن جهة ثانیة محاولة 
لعاملین في هذا القطاع لتمكینهم من إعداد ووضع عروضهم في الوقت یر الإمكانیات والمحیط اللازم لتوف

ئر السیاحیة، والتي تعتبر أساسیة لضمان المناسب في الأسواق المختارة، كذلك في إطار ترقیة صورة الجزا
الطلب الداخلي والخارجي، ومن أجل الحصول على حصص في السوق الدولیة یهدف الدیوان إلى الوصول 

عطي أحسن إلى تشخیص المؤسسات الأكثر تعبیرا عن الجزائر السیاحیة بمعنى آخر معرفة المؤسسات التي ت
  ها المتمیزة.من خلال منتجات صورة عن الجزائر للسیاح

جهة أما على المدى المتوسط فإن إستراتیجیة الدیوان تتمثل في أعمال ترقیة وعلاقات عامة ذات و 
الموردة للسیاح، وذلك انطلاقا من مواضیع ومنتجات سیاحیة محددة بصورة  محددة وهي الأسواق والمناطق

یختلف عن المنتجات السیاحیة  صا ممیزااواضحة ویتحقق هذا الهدف بإعطاء السیاحة الوطنیة طابعا خ
الأخرى لبقیة البلدان، وبالتالي لابد من إنتاج منتجات ذات طابع أصیل ومتمیز وخاص ومتنوع یرتبط 

      تكون محفزاً كبیراً على السفر والاطلاع لدى السواحبالأصالة الجزائریة، لأن رغبة الاكتشاف والمعرفة 
ان التي نتجات الدول الأخرى، فإن السائح سیكتفي بأحد البلدا إذا كانت هذه المنتجات لا تتمایز عن مأمّ 

ا، وعلیه فإن خطة الدیوان تتمثل في ترقیة المناطق السیاحیة لفائدة المواطن تشبه منتجاته منتجات وطنن
الجزائري لدفعه إلى اكتشاف بلده بالدرجة الأولى، وذلك من خلال بعض التظاهرات المحلیة التي سعى 

ة بعثها وترقیتها، كما یقوم الدیوان بحملة تعتمد على دراسة الأسواق الخارجیة بتنظیم عملیات الدیوان لإعاد
   ترقیة من خلال المشاركة في المعارض الدولیة.

كما تسعى الجزائر من خلال المخطط التوجیهي للتهیئة السیاحیة في إطار تنمیة وتطویر قطاعها 
سریر من النوعیة الجیدة وقد تم  75.000ادیة منها توفیر السیاحي إلى تحقیق جماعة من الأهداف الم

ریر وفق س 40.000وتنقسم إلى  تحدید هذه الأرقام بالاعتماد على الأرقام المحققة من طرف دول الجوار،
سریر إضافي في 10.000از الرفیع في المدى القصیر جدا ومن الطر  30.000المقاییس الدولیة منها 

غیر و مستوى الأقطاب ذات الأولویة التي یتوقع أن تمثل منصب شغل مباشرة  المدى المتوسط وهذا على
  .)1(مقعد بیداغوجي 91.600مباشر و

                                                             
  .138، ص 130، ص  السابق المرجع )1(
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ویهدف المخطط التوجیهي للتنمیة السیاحیة والذي یعتبر جزء لا یتجزأ من المخطط الوطني لتهیئة 
طار استراتیجیا ومرجعیا للسیاسة السیاحیة في الجزائر والتي م   )1( ن خلالها تقوم الدولة بـ:الإقلیم وإ

  عرض رؤیتها حول تطور السیاحة على مستوى آفاق زمنیة مختلفة سواء على المدى القصیر          
ستدامة من أجل جعل الجزائر بلدا في إطار التنمیة الم  2025آفاق  أو على المدى المتوسط أو الطویل 

 لا.بمستق
 یة تجسیده.تحدید وسائل وضعه حیز التنفیذ وتحدید شروط قابل 
 .ضمان في إطار التنمیة المستدامة توازن العدالة الاجتماعیة والفعالیة الاقتصادیة وحمایة البیئة 
 تقویم الثروة الطبیعیة والثقافیة و التاریخیة للبلاد ووضعها في خدمة السیاحة الجزائریة من أجل رفعها    

 متوسطیة.وجهات السامیة في المنطقة الأورو إلى صف ال
 ا للبلد بأكمله ولكل منطقة من التراب الوطني التوجهات الإستراتیجیة للتهیئة السیاحیة في إطار یحدد هذ

  التنمیة المستدامة.
  مناطق سیاحیة كبرى وفقا للمؤهلات الخاصة بكل منطقة 7وحدد المخطط الوطني لتهیئة الإقلیم       

  من التراب الوطني:
 .المنطقة الشمالیة وسط 
 1المنطقة الشمالیة شرق. 
  2المنطقة الشمالیة شرق. 
 .المنطقة الغربیة 
 .منطقة الهضاب العلیا 
 .منطقة الجنوب 
 .منطقة الصحراء الكبرى 

تمتع إذ ت ،احیة بهدف تلبیة طلب السوقأقطاب سی 7في إطار آفاق التنمیة قامت السلطات العمومیة بإنشاء 
الصعید الوطني أو الدولي، وهذه الأقطاب هذه الأقطاب بالاستقلالیة الكافیة التي ستجعلها تتألف سواء على 

  ) )1أنظر الملحق رقم ( (  كالآتي:
  

                                                             
(1  ) wwwaididz/indexphp/av/secteur-du-tourism le 08/04/2017 13 :18 
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یتمیز  سكیكدة، قالمة، عنابة، سوق أهراس، تبسة : یضم القطب السیاحي المتمیز شمال شرق
هكتار من الغابات كما یعتبر نقطة ارتكاز وبمثابة القاطرة  874000كلم من السواحل و 300من    بأكثر 

  یتوفر هذا القطب على إمكانیات كبیرة لتطویر السیاحة في الجبال. للتنمیة السیاحیة على المستوى الجهوي،
ى ـــن الدفلـــــف، عیــــــالجزائر العاصمة، تیبازة، البلیدة، بومرداس، الشل : القطب السیاحي المتمیز وسط

سط یمتد یتمیز بموقعه في وسط البلاد وعلى واجهة البحر الأبیض المتو  المدیة، البویرة، تیزي وزو، بجایة
من الشریط الساحلي للجزائر وهذا یخدم البنیة التحتیة التي تمثل أساس  51كلم، أي  615على مسافة 

تنوعة لأقطاب التنمیة، كما یضم وسائل الراحة الاستثنائیة على المستوى الوطني والدولي، یقدم خدمات م
 لما له من إمكانیات تساعده على جذب السیاح.النشاطات الصناعیة 

وهران، عین تموشنت، تلمسان، مستغانم، معسكر، سیدي  : لقطب السیاحي المتمیز شمال غربا
بموقعه الجغرافي الهام الذي یقع على أقل من ساعتین من السوق الرئیسي لهواة السیاحة  بلعباس غلیزان

م معدات معتبرة متنوع ببنیة تحتیة متطورة ویض 2كلم 3500، هذا القطب صاحب مساحة إسبانیاالأوروبیة 
ة ثقیلة، إمكانیات ثریة ومتنوعة مما یشجع جاذبیة أكبر توى الوطني والدولي، خدمات، صناععلى المس

 وشغور مدروس لبعض الفضاءات السیاحیة.
             یغطي مساحة تقدر غردایة، بسكرة، الوادي : جنوب شرق القطب السیاحي المتمیز

ملیون نسمة، علاوة على ذلك تعتبر ولایة غردایة مركزا  1.5وعدد سكان یقدر بحوالي  2كلم160  000 بـ
 رئیسیا وبوابة للصحراء.

 ."غورارة -توات " 2كلم 60300بمساحة تقدر بـ  بشار، أدرارالقطب السیاحي المتمیز جنوب غرب: 
           تقدر ةویغطي مساح إلیزي یقع أساسا في ولایة: الهقارالقطب السیاحي المتمیز الجنوب الكبیر 

 أصول رئیسیة في تنمیة السیاحة في المستقبل. 3به ثروات طبیعیة، ثقافیة وآثار تمثل 2كلم 284618بـ 
المساحات الكبیرة في هذا القطب تشمل لوحات الكهوف تعبر عن قیمتها التاریخیة العالیة، هذا التراث 

          من قبل الیونیسكو كتراث عالمي محمي من طرف الحظیرة الوطنیة بالطاسیلي وقد صنف الثقافي
  .1981عام 

من  2كلم 456200یغطي مساحة تقدر بحوالي  :الأهقارالقطب السیاحي المتمیز الجنوب الكبیر 
إقلیم واسع یزخر بالكثیر من الثروات الطبیعیة  يمحاط بولایة تمنراست وه القطب التراب الوطني، وهذا

 .)1(، وارتفاع للقیمة في تنمیة السیاحة بالمنطقةیجیةإستراتوالثقافیة كما یمكن النظر إلیها على أنها قطب 

                                                             
  wwwaididz/indexphp/av/secteur-du-tourismالمرجع السابق. )1(
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  رابعا: التكوین السیاحي في الجزائر
 10الكثیر من المدارس العلیا ومراكز التكوین المتخصصة في مجال الفندقة والسیاحة لها أكثر من  هناك

  سنوات خبرة وهي:
 لعاصمة.ا -المدرسة الوطنیة العلیا للسیاحة الجزائر 
 تیزي وزو. -المعهد الوطني للتقنیات الفندقیة والسیاحیة 
 بوسعادة. -مركز الفندقة والسیاحة 
  :مركز تكوین تقدم شهادات  55مراكز التدریب المهني والتعلیمCAP  في الفروع المتخصصة في الفندقة
 فن الطبخ، المطاعم والاستقبال. 
 معاهد للتكوین وتقدیم الشهادات  10ي: المعاهد الوطنیة المخصصة للتدریب المهن  شهادة تقني سامي

 .فن الطبخ، المطاعم، الإیواء والاستقبال، إدارة الفنادق، دلیل موافق في فروع الفندقة 
  عین البنیان الجزائر. –المدرسة العلیا للفندقة والمطاعم 
 في قطاع السیاحة  2012-2002فترة وتقدر المشاریع المسجلة لدى الوكالات الوطنیة لتطویر الاستثمار ل
 .مشروع 59بـ 
  لمشاریع ذات الأولیة في برنامج تطویر السیاحة بالجزائر:ا - أ

تم اقتراح العدید من المشاریع، البعض منها شرع في تجسیده، ومشاریع أخرى ما تزال من مراحل 
  الدراسة وهي كما یلي:

سریر، عشرون قریة سیاحیة ذات امتیاز  29386ـ من كل الأنواع یقدر ب ةعدد الأسر فنادق السلاسل:  -1
وأرضیات جدیدة مدمجة للتوسع السیاحي، لتتناسب مع الطلب الداخلي والخارجي، وتتواجد هذه القرى في 

الطارف، سیدي سالم بعنابة، باغزیون ببجایة، قریة الامتیاز البحر  مناطق التالیة: مسیدة والحنایة فيال
ببومرداس، زرالدة سیدي  بالإضافة إلى قریة سیاحیة بقورصو باسغیرات ببومرداس،المتوسط ببودوار البحري و 

فرج، الجزائر الساحل، موریتي بالجزائر، عین ثور بعین طایة، المرسى بالجزائر، قریة سیاحیة للامتیاز 
ة: ببوهارون، واد بالع سیزازي، كلونیل عباس تیبازة، أما منطقة الغرب فقد تم برمجة القرى التالی

 بهلیوسكریستیل ومداع بوهران، موسكارد تلمسان.
تم تحدید الحظائر التالیة من أجل الاستثمار فیها وهي: حدیقة دنیا بعنابة  الحظائر البیئیة والسیاحیة: -2

 حدیقة دنیا بقسنطینة، حدیقة دنیا بالجزائر العاصمة، حدیقة دنیا بوهران، حدائق الواحات.
 م تحدید كذلك الحمامات التالیة: حمام قرقور، حمام ملوان، الشریعة.ت مراكز العلاج والترفیه: -3
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  مشروع في عدة مناطق من الوطن وموزعة.  80وقد بلغ عدد المشاریع التي تم الانطلاق فیها 

  .ازللامتی: توزیع المشاریع على الأقطاب السیاحیة )02الجدول رقم (
الأقطاب 
السیاحیة 
  بامتیاز

الشمال 
  الشرقي

ل الشما
  الوسط

الشمال 
  الغربي

الجنوب 
الغربي 

  حاتاو 

الجنوب 
  الغربي

الجنوب 
الكبیر 

  قاراله

الجنوب 
الكبیر 
  الطاسیلي

  المجموع

  80  00  01  02  04  18  32  33  عدد المشاریع
  .19، ص 02المخطط التوجیهي للتهیئة السیاحیة، الكتاب المصدر: 

 SDAT 2025الدینامیكیات أو الأهداف الخمسة لـ  9الشكل رقم 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

تشخیص السیاحة  1: أعداد الطالبین بالاعتماد على مخطط وزارة تهیئة الإقلیم، البیئة والسیاحة، الكتاب رقم المصدر
  .24ص  2008الجزائریة جانفي 

   معیقات السیاحة في الجزائر: المطلب الثالث:
ات للمواقع والمسح الذي قامت به وزارة ل الزیار المعیقات والنقائص من خلالقد تم إحصاء مجموعة من 

  )1( :الآتيالسیاحة ویمكن حصر هذه النقائص في 

  
                                                             

  120، 111ص ص  مرجع سبق ذكره،اسماعیني، ة بنسی )1(
  

SDAT 2025 

 البیئیةو  التوافق الدائم بین ترقیة السیاحة

تنشیط التوازنات الكبرى 
والانعكاسات على 
 القطاعات الأخرى.

تثمین التراث التاریخي 
 والثقافي والشعائري

 عنیه اقتصاد بدیل قتر 
 المحروقات.

  تثمین صورة الجزائر
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 غیاب نظرة لمنتوجات السیاحة الجزائریة أولا:

 .مواقع بلا صیانة وغیر مثمرة بصورة كافیة 
 .غیاب مواد للجاذبیة وقادرة على التمییز 
 تعلقة بالنشاط بین الفاعلین في میدان السیاحة.غیاب التشاور والتنسیق حول الأمور الأساسیة الم 

  ضعف نوعیة  المنتوج السیاحي ثانیا:
 ضعف نوعیة الخدمات السیاحیة:   -  أ
 .تدني النظافة والصیانة في الفضاءات العمومیة 
 .خدمات مرتفعة السعر وذات نوعیة أقل مقارنة بدول الجوار 
 براز المنتجات المحلیة.غیاب أعمال لإ 
 بة.غیاب خدمات جذا 

 ضعف خدمات النقل:    - ب
 .عدم توفیر خدمات نقل كمیة ونوعیة متكیفة مع الطلب مع التسعیر العالي 
 الربط الجوي باتجاه الجنوب  سوء ..... نحو المقاصد السیاحیة، الهقار، وحظیرة. 

  مع القطاع متینة، تسییر وتنظیم القطاع غیر خدمات مالیثالثا: 

  بنوك وخدمات مالیة مع القطاع:
  ملائمة وسائل الدفع على مستوى البنوك والمؤسسات المستقبلیة للسیاح.عدم  -
  تعارض في طریقة تمویل الاستثمار السیاحي مع طبیعة النشاط. -

لاشك أن الظروف الأمنیة للبلدان السیاحیة تلعب الدور  الظروف الأمنیة التي مرت بها الجزائر: رابعا:
س الوقت یعرف فأن یكون محل استقطاب سیاحي وفي ن یمكن الرئیسي في النهوض بالسیاحة، إذ لا

فالجزائر عرفت في عشریة التسعینیات ظروف أمنیة جعلت القطاع  ،ق تحرك السیاحاضطرابات أمنیة تحق
  أضعف سنة من حیث عدد السیاح. 1995السیاحي یدفع الثمن فقد كانت سنة 

تسویقیة فعالة لن تتمكن الجزائر  لاستراتیجیةخطیط دون وضع ت الافتقاد إلى سیاسة تسویقیة فعالة: خامسا:
من أن تكون قطب سیاحي، یمكن الاعتماد على العمل الإداري لتسویق المنتج السیاحي الجزائري، لذا لابد 
من استخدام الوسائل الحدیثة ومنها التسویق للخدمات السیاحیة الذي یمكننا من إبراز المقومات السیاحیة 

  ائر لها عجز في الترقیة والتسویق بسبب:الجزائریة، فالجز 
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 ضعف تسویق الوجهة الجزائریة. - أ
 .ضعف في التعاون بین مختلف القطاعات والشركات في قطاع السیاحة 
 1( شطة إعلامیة كالمشاركة في الصالونات والمعارض.نغیاب أ( 
 2( وسائل الترقیة متآكلة وغیر مؤهلة للتعایش مع تقنیات الاتصال الحدیث(.  

على وجه الخصوص الفاعلین السیاحیین و  ،تنمیة سیاحیة حقیقة ینبغي على الدولة الجزائریة دن فقصذإ
  )3( على العموم القیام بعدة  تدابیر منها:

  : ویكون من خلال:ترقیة الاستثمار السیاحي -ب
ع والمواقع المؤرخ والمتعلق بنطاق التوس 03-03من القانون  20العقار السیاحي: فقد جاء في المادة  -

المحددة لهذا الغرض في مخطط التهیئة  الاراضي یتشكل العقار السیاحي القابل للبناء من" السیاحیة أنه:
  ملاك العمومیة والخاصة وتلك التابعة للخواص.السیاحیة ویضم الأراضي التابعة للأ

  )4( ومن المعیقات الرئیسیة لتنمیة السیاحة في الجزائر نجد:
محل اهتمام جمیع السیاحة  أن تكون یجب إذلوعي السیاحي لدى المجتمع الجزائري: الافتقار إلى ا -1

إیقاظ  لابد منمواطن على حد سواء، فالأطراف في الدولة سواء الحكومة أو الجمعیات والمجتمع المدني وال
 رجة الأولىحالیا وهذا راجع بالد أهمیة القطاع السیاحي هي قضیة وطنیة غیر أنها غائبة أن الوعي بحقیقة

 إلى:
 تنسیق بین  حیث لا یوجد ،الفاعلین في القطاع السیاحي في الجزائر مختلف بینق یعدم وجود تنس
 ریات السیاحة والوكالات السیاحیة والمؤسسات السیاحة الأخرى.یمد
 ة ن التوعیین بصفة دقیقة الأجهزة المسئولة ععدم وجود دراسات على مستوى الوزارة المكلفة بالسیاحة تب

 السیاحیة قصد تحمیلها المسئولیة ومدها بالإمكانیات اللازمة لتأدیة مهامها.
  هو المواطن، بحیث یفتقد حقیقة إدراك الأهمیة ویبقى أهم عنصر فاقد للوعي السیاحي في الجزائر
 ة لبلدنا ومدى الإمكانیات المتوفرة التي تجعل السیاحة مورد حقیقي.یلسیاحا

                                                             
  .122المرجع السابق، ص  )1(

  126، ص نفسه المرجع  )2(

  2010، أطروحة دكتوراه في علوم التسییر في تسییر المؤسسات، جامعة باتنة، سنة ة الاقتصادیة لتنمیة السیاحةیالأهمعامر عساني،  )3(
  126ص 

، مذكرة تخرج لنیل شهادة الماجستیر في العلوم التجاریة ي تطویر النشاط السیاحي في الجزائردور التسویق فمسكین عبد الحفیظ،  )4(
  .112 -111، ص 2010تخصص تسویق ، جامعة قسنطینة، 
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تأخر بتنمیة قطاع السیاحة في مالاهتمام ال القاعدیة للسیاحة في الجزائر:نقص المرافق والمنشآت  -2
الجزائر جعلها تعاني من النقص الكبیر في الهیاكل القاعدیة للسیاحة منها طاقة الإیواء، وتتجلى في النقاط 

 التالیة:
 ر شرق غرب.طرق سریعة تربط الجهات الأربعة للجزائر ببعضها ماعدا مشروع الطریق السیا عدم وجود 
 ي تعاني منه أغلب شواطئ الجزائر فضلا على الإهمال الذي تعرفه خلال موسم التلوث الكبیر الذ

 الاصطیاف.
 فالمطارات الجزائریة لازالت ضعیفة. ،نقص في وسائل الاتصال والمواصلات 
 عدم اهتمام الحكومة بقطاع السیاحة:  -3

  . ة الجزائریة لأسباب موضوعیةإلى وقت قریب لم تكن السیاحة ضمن أولویات الدول
خصوصیة الاستثمار في القطاع السیاحي وما یتطلب من  إذ یجب مراعاةتمویل المشاریع السیاحیة:  -4

 جهد كبیر ورؤوس أموال ضخمة ومنه یجب:
 .منح قروض بمبالغ كبیرة ولمدة طویلة تبعا لحاجات المشاریع السیاحیة 
  من شأنه أن یشجع الاستثمار السیاحي. فوائد القروض إلى أدنى مستویاتهاتخفیض 
عادة تأهیل المنشآت السیاحیة -5 : وذلك من أجل تحسین ورفع قدرات الإیواء السیاحیة، إذ یتطلب دعم وإ

 من السلطات العمومیة إعادة تأهیل المنشآت سواء على مستوى القطاع العام أو الخاص.
الاهتمام بها قصد تنمیة السیاحة، التكوین من الوسائل الواجب  :دعم التكوین في مجال السیاحة -6

ا هیاكل السیاحیة بمتسییر الب ، التي تعنىالسیاحي وذلك من خلال إنشاء مدارس تكوین الإطارات السیاحیة
 غل بطرق علمیة فضلا على مساهمتها في إبراز السوق السیاحي الجزائري.تیجعلها تش
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  خلاصة:
ل باستعراض مفاهیم أساسیة حول السیاحة، وتطرقنا خلال ذلك إلى السیاحة قمنا في هذا الفص

الداخلیة ودورها الكبیر والفعال في تنمیة السیاحة لأي بلد، وقد تعرفنا من خلال هذا الفصل على السیاحة 
    بصفة عامة، من مفاهیم وخصائص وأهمیة، بالإضافة إلى نشأة وتطور السیاحة العالمیة عبر التاریخ 

وكیف للسیاحة الداخلیة أن تساهم في  ،ا هي الدوافع التي أدت إلى انتشار السیاحة بمختلف أنواعهاوم
وما هي المتطلبات والعوامل المؤثرة في السیاحة الداخلیة الاقتصاد الوطني وأهمیتها لأي بلد وقد تعرفنا على 

 مقومات ومعیقات،لجزائر من إمكانیات و وفي الأخیر تطرقنا إلى واقع السیاحة في ا ها،الواجب توفرها لتطویر 
    وكذا إستراتیجیة التنمیة السیاحیة في الجزائر وكیف ستواجه هذه المشاكل والعراقیل واستغلال تلك المقومات 

  في خلق منظومة سیاحیة فعالة داخلیا باعتبار السیاحة الداخلیة محفزا للسیاحة الخارجیة للبلد.
      الضروري معالجة المشاكل التي یواجهها القطاع السیاحي بالإضافة إلى ما سبق تبین أنه من

 للتهیئة السیاحیةعلى مستوى  كل قطب من الأقطاب السیاحیة الجزائریة المذكورة في المخطط التوجیهي 
الفصل الموالي سیتم في و  ،الأمر الذي یستدعي التطرق لمعالجة المشاكل التي یواجهها القطاع في كل ولایة

  .     ولایة جیجلعلى المستوى معالجة جانب تسویق الخدمات 
 

 
  

 
 



 

 

  

  :لثثاالفصل ال
  السیاحة تفعیل على الخدمات تسویق أثر

  الداخلیة 



 أثر تسویق الخدمات على تفعیل السیاحة الداخلیة                                     الفصل الثالث      
 

 
86 

  :تمهید
هو طبیعي  متنوعة، فمنها ماتي تزخر بإمكانیات سیاحیة هائلة و تعد ولایة جیجل من ولایات الوطن ال 

  .ومنها ما هو غیر ذلك، وهذا ما یؤهلها لأن تكون وجهة سیاحیةوالغابات،  كالشواطئ
وبعد عرضنا للجانب النظري  في الفصلین السابقین خصصنا هذا الفصل لتسلیط الضوء على وعلیه 

عتماد على مختلف لاواقع تسویق الخدمات في ولایة جیجل وأثره على تنشیط السیاحة الداخلیة، وذلك با
والتحلیلیة بهدف الإجابة على التساؤلات المطروحة، والوقوف على مدى صحة  ،الوسائل الإحصائیة ،الطرق

  الفرضیات المصاغة.
  ولهذا قمنا بتقسیم هذا الفصل إلى مبحثین:

 .المبحث الأول: إحاطة عامة بولایة جیجل  
   .المبحث الثاني: تصمیم الاستبیان وتحلیل البیانات  
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  لولایة جیجلالمبحث الأول: تقدیم عام 

ة بحریة وجبلیة جعلتها محل من مناطق جذاب هحویتتعد ولایة جیجل ولایة سیاحیة بامتیاز نظرا لما 
 وأهم المقومات السیاحیة التي تزخر بها. ،السیاح الداخلیین ، ولهذا سنحاول تقدیم هذه الولایة أنظار

  المطلب الأول: التعریف بولایة جیجل
  )1(إبراز موقع وتاریخ هذه الولایة:ب یتم من خلال هذا المطل  

تحتل ولایة جیجل موقعا استراتیجیا هاما في الشمال الشرقي الجزائري، فهي تتربع على  موقع الولایة: -أولا
  كلم. 120على البحر المتوسط بشریط ساحلي طوله  تطل، 2كلم 2.398.63مساحة 
  :من الشمال: البحر الأبیض المتوسط. -حدود الولایة  

   من الشرق: ولایة سكیكدة. -                        
 بجایةمن الغرب: ولایة  -                        

 میلة. من الجنوب: ولایة -                        
  :تاریخ الولایة -ثانیا

نیقیین یعریقة تعود إلى آلاف السنین، تأسست في القرن الرابع قبل المیلاد من طرف الف جیجل ولایة
  وقد كانت محطة العدید من الحضارات التي نجد آثارها هنا وهناك على مستوى إقلیم الولایة.

ي جیلإجیلسم أطلق على المنطقة هي افأول نطقة بحركیة كبیرة وغني بالأحداث، المتاریخ یتمیز 
IGIGILI  كلمة فینیقیة تتكون من شطرین، الأول "وهي"  یعني  إغیلیعني جزیرة ساحلیة، والشطر الثاني

  دائرة الحجر.
  ّواسترجاع سیادتها  ،الانحطاط المتدرج للحضارة الرومانیة سمح بتحرر القبائل البربریة في الجبال إن

  لتشهد بعد ذلك المنطقة تسابق الغزاة للاستیلاء على الموقع الاستراتیجي التي تتمیز به. ،وتقالیدها
 وظلت جیجل عبر سم المنطقةا بتعر وفیه والبیزنطیین یأتي عهد الفتوحات الإسلامیة  بعد الوندال ،

   روس الذین حرروها بالدین بر معا للمحتلین إلى غایة تحالف سكانها مع الأخوین عروج وخیر العصور مط
  من الاحتلال الإسباني.

                                                             
 وثائق مدیریة السیاحة والصناعات التقلیدیة لولایة جیجل. )1(
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  وعامین من الاستیلاء على  ،، وبعد سبع سنوات في الاستیلاء على الجزائر1838مارس  13في
ولم یتم الاستیلاء الكامل  وتبقى الثورات المقاومة لسنوات متفرقة، ،ینة، یحتل الاستعمار الفرنسي جیجلقسنط

 .1851على منطقة جیجل في سنة 

  ثاني: العرض السیاحي لولایة جیجلالمطلب ال
والثقافیة جعلتها من أحسن الولایات تزخر ولایة جیجل بمجموعة من المقومات السیاحیة الطبیعیة منها 

  ومن أهم المقومات نجد: ،إضافة إلى مجموعة من الهیاكل والمنشآت السیاحیة
  : المقومات السیاحیة الطبیعیة: أولا

  )1( من أهم هذه المقومات نجد:
المنصوریة غربا إلى واد الزهور شرقا  كلم، فمن زیامة 120متداد طبیعي على طول ا: الشریط الساحلي  -  أ

منها الشواطئ ذات  ،شاطئ 50یضم الساحل الجیجلي دفك مجموعة من الشواطئ وخلجان، و كما تصا
أما  ،شاطئ 22بلغ عدد الشواطئ المسموحة للسباحة لواسعة والشواطئ الصفریة أیضا، و ة االرمال الذهبی

 شاطئ.  28الشواطئ غیر المسموحة للسباحة فبلغ عددها 
: یتمثل في أجراف صخریة ملامسة للبحر ممتدة من الزیامة المنصوریة إلى العوانة الكورنیش الجیجلي   - ب

 یمتاز بجمال طبیعي خلاب. و  تتخللها غابات الفلین،
م من مدینة جیجل، تم اكتشافها كل 35على بعد : تقع بین العوانة وزیامة المنصوریةالكهوف العجیبة  - ج

  وهي الآن مجهزة ومفتوحة لاستقبال الزوار. ،1917سنة 
عبارة عن مغارة واسعة مفتوحة على الطریق بزیامة  ، وهو: موقع یعود إلى ماقبل التاریخغار الباز -د

  تم تهیئته لاستقبال  السیاح من أجل تطویر السیاحة العلمیة والتربویة. ،منصوریة
المؤرخ في:  786/ 67: أنشأت هذه المحمیة بالقرار الولائي رقم: المحمیة الطبیعیة لبني بلعید -ه

جیجل      كلم من مدینة 32، تقع بمنطقة رطبة على ساحل بلدیة خیري واد عجول على بعد 08/11/97
اختیارها عام تم ، و ، وهي محتواة داخل منطقة التوسع السیاحي لبني بلعیدهكتار 122وتتربع على مساحة 

تتمیز هذه المحمیة و من طرف المجموعة الاقتصادیة الأوروبیة،  MEDWETفي إطار مشروع  1996
  باحتضانها الطیور ونباتات جد نادرة.

                                                             
 المرجع السابق. )1(
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هكتار، وتتمیز بتنوع غطائها النباتي  3807: تتربع هذه الحظیرة على مساحة الحظیرة الوطنیة لتازة -و
   انوع 20من النباتات العطریة وأخرى ذات أهمیة طبیة، و انوع 137على فهي تحتوي  ،وتركیبتها الحیوانیة

من الأشجار ذات الأهمیة البیئیة والاقتصادیة  انوع 17من النباتات ذات الاستعمال الزخرفي والترمیني، 
نوع من  134و ،نوع محمي من طرف القانون 11نوع من الثدیات من بینها  15و ،نوع من الفطریات 135
  ر موزعة بین الجوارح والطیور المائیة، وكل هذا یساهم في تطویر السیاحة.الطیو 

بتداءا من شهر ابلدیة عوانة مهیأ لاستقبال السیاح  -: موقع سیاحي هام متواجد بكسیرحظیرة الحیوانات-ز
من أهم ما یمیز الحظیرة هو احتضانها لعدة أنواع من الحیوانات النادرة والمحمیة و ، 2006جویلیة عام 
 وهذا ما یجعلها محطة العدید من السیاح. ،وأشكال مختلفة من الطیور الجارحة منها والمائیة ،طرف القانون

  بحیرات طبیعیة: 3: تتواجد على مستوى الولایة البحیرات الطبیعیة  - ح
 نوع من الطیور. 23وتحتوي على ما لا یقل عن  ،هكتار 120تحتل  :دائرة العنصربن بلعید  -
 هكتار. 36یحتل مساحة حوالي  :القنار دائرة الشحنةبحیرة غدیر ببني حمزة  -
  هكتار. 5: بجماله الفرید یتربع على مساحة الطاهیربحیرة غدیر المرج  -
 أهم الغابات: - ط

حیث تتمیز ولایة جیجل بغابات كثیفة تمتاز بمناظرها الخلابة المشجعة على السیاحة الجبلیة والصید 
  هكتار ومن أهم غاباتها: 15000مساحتها الإجمالیة بحوالي إذ تقدر 

  هكتار. 10260الواقعة على الكورنیش بمنطقة العوانة تتربع على مساحة  غابة قروش: -
         هكتار بجیملة. 8928تتربع على مساحة  غابة تامنتوت: -
  ببلدیة خیري واد عجول. :غابة إیدم -
  بالعوانة. :غابة بوحنش -

  مقومات ثقافیة ثانیا:
ولایة جیجل لیست سیاحیة من أجل ندرة طبیعتها فحسب، بل لاحتوائها أیضا على مواقع ومعالم أثریة 

 .)1(و من أهم مقوماتها الثقافیة نجد: ،وتاریخیة ناتجة عن تعاقب عدة  حضارات علیها

  

                                                             
 المرجع السابق. )1(
 
  

  بالمیلیة.: غابة بني فرقان ومشاط -
  بتاكسنة. :غابة الماء البارد -
  بغبالة.: غابة القرن -
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 :المواقع الأثریة والتاریخیة  -  أ
  فترة ما قبل التاریخ: تشمل موقع تامیلا ببلدیة الأمیر عبد القادر، جبل مزغیطان، كهوف الشتاء ببلدیة

 جیملة، الكهوف بزمایة المنصوریة.
 الفینیقیة بالرابطة ببلدیة جیجل.، أثار میناء فینیقي بجیجل، المقبرة الفترة الفینیقیة: تتمثل في 
  " بالزیامة منصوریة، فسیفساء بالطوالبیة ببلدیة جیجل." شوبةالفترة الرومانیة: أثار مدینة رومانیة 
  بأولاد عواط."الباي عصمانفترة الأتراك: قبر " 
  شارل سالفمن طرف " 1865الفترة الاستعماریة: المنار الكبیر لرأس العافیة تم بناءه سنة". 
  ،ومخابئ للجیش. مستشفیاتفترة ثورة التحریر الوطنیة: مغارات مهیئة لاستقبال المجاهدین 
كان في الأصل مدرسة قرآنیة أسسها الشیخ   : هو المتحف الوحید على مستوى الولایة،متحف كتامة   - ب

لفرنسي م، وبعد الحرب التحریریة أصبحت مقرا للمكتب الثاني للجیش ا1939عبد الحمید بن بادیس عام 
حیث حولت إلى مقر  ،م1993وبعد الاستقلال عادت لنشاطها الأول، ثم لمدرسة الصم البكم إلى غایة 

 لمتحف جیجل.
   .2007دیسمبر  4: مقرها بحي العقابي ببلدیة جیجل افتتحت یوم ر الثقافةاد - ج
السیاحي الممیز لها جعل الحرفیین : إن تنوع الثروات التي تزخر بها الولایة والطابع الصناعات التقلیدیة –د 

ة ـــــــــــــــة، صناعـــــــــــــي الخشبیـــــیتفقون في إبداع أنماط مختلفة من الأدوات التقلیدیة أهمها: صناعة الأوان
  السلالة، الصناعات الجلدیة، صناعة الفخار والمزهریات، صناعة الأدوات الخشبیة.

  .ة لولایة جیجلالمطلب الثالث: الهیاكل القاعدی
         وحدة فندقیة بطاقة استیعاب إجمالیة تقدر 26تتوفر الحظیرة الفندقیة لولایة جیجل على  الفنادق: - أ

 .)1( غرفة 869سریر و  1766بـ 
 وهي كلاتي: 2016، 2015وقدرت طاقة الإیواء بالولایة خلال سنتي 

  طاقة الإیواء بالولایة :(03)الجدول رقم 
  2016  2015  السنة

  25  26  العدد

  1653  1766  طاقة الإیواء

  : مدیریة السیاحة لولایة جیجلالمصدر  
                                                             

  المرجع السابق. )1(
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  ویعود سبب انخفاض طاقة الایواء مقارنة بالسنة الماضیة إلى تراجع عدد الفندق.
وكالات على السنة  3أي زیادة  ،وكالات 10: تتوفر ولایة جیجل على وكالة السیاحة والأسفار -ب

تنظیم رحلات إلى مختلف الدول، تسویق منتج الحج والعمرة وینحصر نشاطها في بیع التذاكر،  ،الماضیة
  بالإضافة إلى استغلال المخیمات العائلیة: ،فندقيالحجز الو 

  .2016 -2015حصیلة نشاط وكالات السیاحة والأسفار خلال سنتي  :4الجدول رقم 

  2016  2015  السنة

  12107  11317  الجزائریینعدد السیاح المعالجین 

  1481  444  عدد السیاح المعالجین الأجانب

  .ر: مدیریة السیاحة لولایة جیجلالمصد

نلاحظ من الجدول زیادة في نشاط وكالة السیاحة والأسفار مقارنة بالسنة الماضیة وهذا راجع إلى 
  .عمرة، حج، بیع التذاكر انتعاش وتنوع المنتوج السیاحي المستقل 

   المخیمات:-ج
  .2015 -2014: یمثل تطور طاقة الإیواء للمخیمات بین سنتي 5الجدول رقم 

  2015  2014  السنة

  11  13  العدد

  2484  2899  طاقة الایواء

  .مدیریة السیاحة لولایة جیجل :المصدر   

سریر،   2484مخیم تجاري بطاقة استیعاب  17من الجدول نلاحظ أن ولایة جیجل تتوفر على 
  )1(لأنها مختلفة بموجب قرارات ولائیة. ،2015یستغل خلال سنة لم فقط أما الباقي منها  5استغل منها 

  
  
  

                                                             
  المرجع السابق . )1(
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   المبحث الثاني: تصمیم الاستبیان وتحلیل البیانات

   عینة  استقصاءوذلك من خلال  ،تسویق الخدمات في ولایة جیجلسنتناول في هذا المبحث واقع 
  ثم تحلیل البیانات والنتائج المتحصل علیها. ،من السیاح والزائرین إلیها

  .المطلب الأول: الإجراءات المنهجیة للدراسة المیدانیة
التي تعد من أكثر الطرق استخداما في مجال الدراسات التطبیقیة لجمع  الاستبیاناعتماد طریقة تم 

السیاح والزائرین، ولأجل معرفة أثر  لعرضها علىالمعلومات، والتي تعتمد على تصمیم مجموعة من الأسئلة 
تسویق الخدمات على تفعیل نشاط السیاحة الداخلیة من وجهة نظر السائح اعتمدنا على تحلیل البیانات 

  حصل علیها من الدراسة المیدانیة من أجل الوصول إلى النتائج المرغوب فیها.الم
  أولا: تحدید مجتمع وعینة الدراسة

 مجتمع الدراسة: - أ
ر بدقة لتكون جمیع مجتمع الدراسة بالنسبة للقائم بالبحث مهم وصعب، إذ یجب أن یختا تحدید

یتمثل المجتمع المحدد مع موضوع البحث، و  مءوتتلا ،على الخصائص المطلوب دراستها المفردات تتوقف
  إلى ولایة جیجل. الوافدین مجموعة السیاح والزائرین في للدراسة في هذه الحالة

 عینة الدراسة:  -ب
  تمثل عینة الدراسة جزء من إجمالي مفردات مجتمع الدراسة، ویتم تعمیم النتائج المتحصل علیها 

  على باقي مفردات المجتمع.
وفي هذه الدراسة قمنا باختیار عینة غیر عشوائیة میسرة أي اخترنا عینة من مجتمع محدد ومقصود 

وعلیه قمنا بتوزیع الاستبیان على مجموعة من السیاح في  ،هذا النوع من العینات ملائم لإجراء الدراسة یعتبر
  ولایة جیجل.

ة لقوائم الاستقصاء وعملیة الفرز وبعد عملیة المراجعة الأولی استبیان، 190حیث قمنا بتوزیع 
قائمة تم  15و ،قوائم لم یتم الإجابة عنها 10قائمة  150ثم تحلیل  ،للإجابات المقدمة من طرف السیاح

  .إلغاؤها لعدم توفرها على كل الإجابات أما الباقي لم یسترجع)
 تبیانتصمیم الاس :ثانیا

حیث یضم كل محور مجموعة من الأسئلة بعبارات سهلة  ،تضمن الاستبیان بشكل عام محورین
   .وواضحة
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  .1وكان على الشكل التالي، " أنظر الملحق رقم 
وتضم عنوان الدراسة والبیانات الشخصیة المتعلقة بمجتمع الدراسة كما تم من خلالها ة التعریفیة: حالصف

  وأنها لا تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي. ،طمأنة المستخدمین حول بیاناتهم الشخصیة
 المحور I:  یحتوى على بیانات الغرض منها تقییم السائح للخدمات المقدمة في مختلف المناطق

  سؤالا. 24وتضم  ،السیاحیة للولایة
 المحور II: في الولایة من وجهة نظر  الداخلي یحتوي بیانات الغرض منها معرفة واقع النشاط السیاحي

  أسئلة. 7ویتضمن هذا المحور  ،السائح
  في معالجة البیانات: ةعملالأدوات المست ثالثا:

  ومن أجل ذلك استخدمنا مجموعة  ،معالجةالتتطلب المعلومات التي تجمع من طرف الباحث إلى 
نتائج سریعة ودقیقة، اعتمدنا من التقنیات والأسالیب المناسبة لهذه الحالة والتي تمكن من الوصول إلى 

كما اعتمدنا على برنامج الحزم  ،الدوائر النسبیة من أجل عرض التمثیلات البیانیة  EXCEL برنامج
دخال البیانات " SPSS" الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة والمعروف باسم  على  من أجل الحصول في ترمیز وإ

  مختلف النتائج المطلوبة بدقة ومصداقیة.
كما یسمح بترتیب العبارات بناءا على نتیجة المتوسط الحسابي وكذلك الانحراف المعیاري، وللإشارة 

الخماسي فهو سلم یهدف إلى قیاس درجة  likert فإن تحدید الإجابة على العبارات باستخدام سلم لیكرت
  خمس درجات مرتبة بشكل تصاعدي. ، وهيقبولالقبول أو عدم ال

  لیكارت الخماسي.: مقیاس )10(الشكل 
  

  

  
  

  بشدة موافق          موافق               محاید                موافق    غیرموافق بشدة         غیر 

  من اعداد الطالبین  المصدر:

1 2 3 4 5 
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بترجیحها وحساب المتوسط  ذلك قمنا بعد ،درجة سلم لیكرت اعتمدنا ومن أجل معرفة موقف السیاح
تم تقسیمه  5- 1 =4تم حساب المدى   ،الحسابي المرجح من خلال تحدید طول خلایا مقیاس لیكرت

ضافة هذه القیمة إلى أقل قیمة في مقیاس سلم لیكرت وهي  لتحدید الخلیة الأولى  1على عدد الخلایا وإ
  وعلیه تظهر النتائج كما یلي:

  لتوزیع حسب مقیاس لیكرت الخماسي.: یوضح ا6(الجدول رقم 

  درجة الموافقة  المتوسط الحسابي

1               1,8     
1,81           2,6  
2,6             3,4   

3,41            4,2  
4,21            5  

  غیر موافق بشدة
  غیر موافق

  محاید
  موافق

  موافق بشدة

  الطالبین.: من إعداد المصدر                  

  صدق الاستبیان: رابعا:
  :الاتساق الخارجي صدق المحكمین  - أ

المشرف لمناقشته من حیث شمولیته  الأستاذالدراسة تم عرض الاستبیان على  لمعرفة صدق أداة
مكانیته لتحقیق الهدف الذي یرمي إلیه     هم:كما تم عرضه على أستاذة من أجل التحكیم  ،وإ

  قاسم.بلتویزة               . 
 .شابونیة كریمة            
 .بورمة هشام  
 .نجیمي عیسى  

  صدق الاتساق الداخلي للاستبیان: -ب
ویعني الاتساق الداخلي مدى اتساق كل فقرة من فقرات الاستبیان مع البعد الذي تنتمي إلیه، وقد تم 

  وذلك من خلال حساب معاملات الارتباط بین كل فقرة من الفقرات  ،الاتساق الداخلي للاستبیانحساب 
  على المجال الذي تنتمي إلیه.

         بیرسونوقد تم حساب صدق الاتساق الداخلي وذلك من خلال حساب معاملات الارتباط 
  .الدرجة الكلیة للمحور التابعة لهكل فقرة و  بین
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 الأول:صدق الاتساق الداخلي لفقرات المحور  -1
 .صدق الاتساق الداخلي لفقرات البعد الأول من المحور الأول 
 .صدق الاتساق الداخلي لفقرات البعد الأول من المحور الأول  :07الجدول رقم   

دمة
الخ

  

معامل   العبارة  الرقم
 الارتباط

مستوى 
  المعنویة

  000 **0,663  الخدمات المقدمة في مؤسسات الإیواء جیدة.  1
  000 **0,732  الخدمات المقدمة في مؤسسات الإطعام جیدة .  2
  000 **0,604  خدمات النقل بالمنطقة جیدة.  3
توجد خدمات بمستویات جودة مختلفة تناسب فئات   4

  مختلفة من الزبائن.
0,664** 000  

  .SPSS: من إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجاتالمصدر

    إذن یدل هذا على وجود ارتباط بین 0,05المعنویة أقل من نلاحظ من خلال الجدول أن مستوى 
الارتباط بین كل عبارة من عبارات البعد قیم معامل كل عبارة مع متوسط مجموعة عبارات هذا البعد. كما أن 

ن جمیع عبارات أوجود ارتباط موجب وقوي مما یدل على وهذا دلیل   0,732و  0.60هي قیم محصورة 
  صادقة بما وضعت لقیاسه.علیه فهي فیما بینها، و  متسقةهذا البعد 
 .الصدق الداخلي لفقرات البعد الثاني من المحور الأول  

  صدق الاتساق الداخلي لفقرات البعد الثاني من المحور الأول.: 8الجدول رقم 

معامل   العبارة  الرقم  البعد
  الارتباط

مستوى 
  المعنویة

   
   

   
 

عیر
تس

ال
  

  000 **0,754  الخدمات المقدمة في المنطقة مع توقعاتي.تتناسب أسعار   5
  000 **0,703  تتناسب الخدمات المقدمة في المنطقة مع قدراتي المالیة.  6
توجد تخفیضات في أسعار الخدمات تشجع على اختیار   7

  جیجل للقیام برحلة سیاحیة.   
0,751** 000  

  000 **0,767  جودتها.تتطابق أسعار الخدمات في ولایة جیجل مع   8
 .SPSS: من إعداد الطالبین باعتماد على مخرجات المصدر
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نلاحظ من خلال  ،التسعیریبین الجدول معاملات الارتباط بین كل عبارة من عبارات البعد الثاني 
یدل على وجود ارتباط بین كل عبارة مع متوسط مجموعة  وهذا  0,05الجدول ان مستوى المعنویة أقل من 

، 0,7الارتباط بین كل عبارة من عبارات البعد هي قیم محصورة بین معامل  قیم عبارات هذا البعد، كما أن
متسقة فیما بینها  وهذا دلیل على وجود ارتباط موجب وقوي مما یدل على أن جمیع عبارات هذا البعد 0,76

  صادقة لما وضعت لقیاسه. و
 :الصدق الداخلي لفقرات البعد الثالث من المحور الأول  

  .صدق الاتساق الداخلي لفقرات البعد الثالث من المحور الأول: 9الجدول رقم 

معامل   العبارة  الرقم  البعد
  الارتباط

مستوى 
  المعنویة

ویج
لتر

ا
  

  

  000 **0,660  یتصف الإعلان عن الخدمات في المنطقة بالمصداقیة.  9
  000 **0,706  یتم الترویج للخدمات المقدمة في المنطقة بشكل دائم.  10
مواقع التواصل یتم استخدام وسائل الترویج الحدیثة   11

  .الاجتماعي، مواقع الوب
0,695** 000  

صورة ولایة جیجل كمنطقة سیاحیة حاضرة في العدید من   12
  وسائل الإعلام.

0,623** 000  

  .SPSSعلى مخرجات  : من إعداد الطالبین باعتمادالمصدر

نلاحظ من خلال  الترویجیبین الجدول معاملات الارتباط بین كل عبارة من عبارات البعد الثالث 
هذا یدل على وجود ارتباط بین كل عبارة مع متوسط مجموع  0,05الجدول أن مستوى المعنویة أقل من 

 0.623محصورة بین الارتباط بین كل عبارة من عبارات البعد هي قیم  قیم معامل عبارات هذا البعد، كما أن
متسقة فیما  وهذا دلیل على وجود ارتباط موجب وقوي مما یدل على أن جمیع عبارات هذا البعد 0.706و 

  صادقة لما وضعت لقیاسه. بینها و
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 :الصدق الداخلي لفقرات البعد الرابع  من المحور الأول 
  صدق الاتساق الداخلي لفقرات البعد الرابع من المحور الأول.:  10الجدول رقم 

معامل   العبارة  الرقم  البعد
  الارتباط

مستوى 
  المعنویة

مة
خد

م ال
قدی

و ت
یع 

وز
ا لت

  
  

  000 **0,618  الأجهزة والمعدات المستخدمة لتقدیم الخدمة حدیثة.  13
  000 **0,693  توجد مرافق وتسهیلات سیاحیة بالقرب من مناطق الجذب   14
  000 **0,633  الوصول إلى مناطق من الجذب السیاحي سهلة.  15
  000 **0,614  خدمات الحجز في المؤسسات السیاحیة متاحة.  16
  000 **0,609  أحصل على الخدمات المطلوبة في وقتها المناسب.  17

  .SPSS: من إعداد الطالبین باعتماد على مخرجات المصدر

نلاحظ  التوزیع وتقدیم الخدمة)، رابعیبین الجدول معاملات الارتباط بین كل عبارة من عبارات البعد ال
                یدل على وجود ارتباط بین كل عبارة  هذا 0,05من خلال الجدول أن مستوى المعنویة أقل من 

الارتباط بین كل عبارة من عبارات البعد هي قیم  قیم معامل كما أن ،ارات هذا البعدمع متوسط مجموع عب
وهذا دلیل على وجود ارتباط موجب وقوي مما یدل على أن جمیع عبارات  0,693، 0,618محصورة بین 

  صادقة لما وضعت لقیاسه.متسقة فیما بینها، و هذا البعد 
  من المحور الأول. الخامسصدق الاتساق الداخلي لفقرات البعد  

  .من المحور الأول تساق الداخلي لفقرات البعد الخامسصدق الا: 11الجدول رقم 

فراد
الأ

  

معامل   العبارة  الرقم
  الارتباط

مستوى 
  المعنویة

  000 **0,769  یتعامل مقدمو الخدمة مع السیاح بلطف.  18
  000 **0,793  یتحلى مقدمو الخدمات بأخلاق حسنة.  19
مقدمو الخدمة إلى السرعة في تقدیم  یعرض  20

  الخدمات.
0,773** 000  

  000 **0,701  یتحلى سكان المنطقة بالضیافة وحسن المعاملة.  21
  .  SPSS: من إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات المصدر
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خلال )، نلاحظ من الأفرادخامسیبین الجدول معاملات الارتباط بین كل عبارة من عبارات البعد ال
هذا یدل على وجود ارتباط بین كل عبارة مع متوسط مجموع  0,05الجدول أن مستوى المعنویة أقل من 

 0,701الارتباط بین كل عبارة من عبارات البعد هي قیم محصورة بین  قیم معامل عبارات هذا البعد، كما أن
متسقة فیما  بارات هذا البعدوهذا دلیل على وجود ارتباط موجب وقوي مما یدل على أن جمیع ع 0,793، 

 صادقة لما وضعت لقیاسه. بینها، و
 .صدق الاتساق الداخلي لفقرات البعد السادس من المحور الأول  

  : صدق الاتساق الداخلي لفقرات البعد السادس من المحور الأول.12الجدول رقم 

دیة
لما

ة ا
لبیئ

ا
  

معامل   العبارة  الرقم
  الارتباط

مستوى 
  المعنویة

  000 **0,731  تتوفر ولایة جیجل على مرافق و منشآت حدیثة.  22
  000 **0,759  التهیئة العمرانیة في المنطقة جیدة  23
  000 **0,733  حداثة وسائل النقل وتوفرها.  24
نظافة بیئیة تقدیم الخدمات في المؤسسات والمواقع   25

   .السیاحیة
0,611** 000  

  .  SPSS: من إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات المصدر

نلاحظ  حیث البیئة المادیة )،یبین الجدول معاملات الارتباط بین كل عبارة من عبارات البعد السادس
إذن یدل وجود ارتباط  بین كل  0,05من خلال الجدول أن جمیع القیم الاحتمالیة أقل من مستوى المعنویة 

الارتباط بین كل عبارة مع عبارات متوسط  قیم معامل عبارات هذا البعد، كما أنعبارة مع متوسط مجموع 
وهذا دلیل على وجود ارتباط موجب وقوي  0,759، 0,611مجموع عبارات هذا البعد هي قیم محصورة بین 

  .صادقة لما وضعت لقیاسه متسقة فیما بینها، و مما یدل على أن جمیع عبارات هذا البعد
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  الاتساق الداخلي لفقرات المحور الثاني.صدق  -ب
  .صدق الاتساق لفقرات المحور الثاني: 13الجدول رقم          

 Sig  بیرسون -م  العبارات  الرقم  المحور

حة
سیا

ال
 

اخل
الد

ائح  یة
لس

ر ا
 نظ

هة
وج

ن 
م

  

  000  **0,366  أن راض عن نوعیة الخدمات المقدمة في ولایة جیجل.  26
  000  **0,647  فترة الإقامة بولایة جیجل.أشعر بالأمان خلال   27
  000  **0,713  السیاحیة الأخرى ةأفضل ولایة جیجل عن الوجه  28
  000  **0,704  ولایة جیجل هي وجهة سیاحیة عائلیة.  29
  000  **0,627  تتمیز ولایة جیجل بمناظر طبیعیة خلابة.  30
  000  **0,676  أرغب في زیارة ولایة جیجل مرة أخرى.  31
  000  **0,682  أشعر بالرضا عن رحلتي السیاحیة إلى ولایة جیجل.  32

 .SPSS: من إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات المصدر

یدل على وجود ارتباط بین كل  وهذا 0,05نلاحظ من خلال الجدول أن مستوى المعنویة أقل من 
عبارة مع متوسط مجموع عبارات هذا البعد، كما أن الارتباط بین كل عبارة مع متوسط مجموع عبارات هذا 

وهذا دلیل على وجود ارتباط موجب وقوي یدل على أن جمیع ، 0.713و  0.366البعد وقیم محصورة بین 
  وضعت لقیاسه. صادقة كمامتسقة فیما بینها، و  عبارات هذا البعد

  بات الاستبیانـــث خامسا:
المقصود بثبات الاستبیان أن یعطي هذا الأخیر نفس النتیجة لو تم إعادة توزیعه على أفراد العینة أكثر 

  من مرة تحت نفس الظروف.
كلما كانت قیمة معامل الثبات قریبة من الواحد كان الثبات مرتفعا وكلما كانت قیمته قریبة من الصفر 

والنتائج  كان الثبات منخفضا، وقد تم التحقق من ثبات الاستبیان من خلال معامل الارتباط ألفا كرونباخ،
  موضحة في الجدول التالي:
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  لثبات أداة الدراسة. : ألفا كرونباخ14الجدول رقم 

  معامل ألفا كرونباخ  العنوان  رقم المحور

  0.865  المزیج التسویقي  1
  0.714  السیاحة الداخلیة من وجهة نظر السائح  2

  .SPSS: من إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات المصدر

  معامل ألفا كرونباخ بالنسبة للمحور الأول المزیج التسویقي  60فات معدل   0.865حیث بلغ 
 یعني أن معدل ثبات المحور الأول یتمتع بدرجة ثبات عالیة.

  معامل ألفاكرونباخ بالنسبة للمحور الثانيسلوك السائح  60فات معدل   وبهذا 0.714حیث بلغ ،
 أصبح معدل ثبات هذا المحور یتمتع بدرجة ثبات عالیة.
وبهذا  ،استخدامها لأغراض هذه الدراسة عالیة تبرر وبالتالي یمكن القول أن أداة الدراسة تتمتع بدرجة

  وصل الاستبیان إلى صورته النهائیة أنظر الملحق.

  عرض و تحلیل نتائج الاستبیان المطلب الثاني:
  بعد جمع البیانات ومعالجتها توصلنا إلى القراءة التالیة للنتائج المتحصل علیها كما یلي:

  لعینة الدراسة الشخصیةالبیانات تحلیل أولا: 
الوظیفیة و متعلقة بالمتغیرات الشخصیة ستبیان بیانات موضوعیة، ونوعیة یتضمن الجزء الأول من الا

  .وسیتم التطرق لها وتحلیلها
           :الجنس- أ

   توزیع أفراد العینة حسب الجنس):12الشكل رقم(     .الجنس توزیع أفراد العینة حسب): 15الجدول رقم(

  
  SPSSـ ال من إعداد الطالبین بالاعتماد على مخرجات المصدر:

59%
41%

أنثى ذكر
  % النسبة  التكرار  الجنس
 %41  62  ذكر

 %59  88  أنثى

  %100  150  المجموع
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فردا ما یقارب  88الإناث تفوق نسبة الذكور فقد بلغ عدد الإناث من الجدول أعلاه نلاحظ أن نسبة 
من الحجم  %41فردا بحوالي ما نسبته  62من عینة الدراسة، في حین بلغ عدد الذكور  %59نسبة 

  الإجمالي للعینة وهذا ما یدل على التمثیل الشامل لعینة الدراسة من خلال ضم الجنسین.
  السن: -ب

 توزیع أفراد العینة حسب السن): 13الشكل رقم(   توزیع أفراد العینة حسب السن): 16الجدول رقم(

   
  SPSSال على مخرجات بالاعتمادمن اعداد الطالبین  المصدر:

ثم تلیها الفئة  %52سنة ب  30قل من الأنلاحظ من الجدول أن أعلى نسبة كانت للفئة العمریة 
فكانتا    50ة الاكثر من و الفئ 49إلى 40أما الفئتین العمریتین من 27%بنسبة  40إلى  30العمریة من 
  على التوالي وهدا یعني أن نوعیة السیاح من الفئة الشبابیة . 7%و  14%ضعیفتین هما بنسبتین 

      ي:المستوى الدراس- ج
التوزیع حسب المستوى التعلیمي                                                                        ): 14الشكل رقم(    المستوى التعلیميتوزیع حسب ال):17الجدول رقم(

  
  SPSSال من اعداد الطالبین بالإعتماد على مخرجاتالمصدر:                       

52%
27%

14% 7%
سنة 30اقل من 

سنة 39الى  30من 

سنة 49الى  40من 

سنة 50اكثر من 

2% 7%

50%
32%

9% ابتدائى

متوسط

ثانوى

جامعى

اخرى

  %النسبة  التكرار  السن

 28.1 45  سنة 30أقل من 

 53.1  85  سنة 39إلى 30 من

 10.6  17  سنة 49إلى 40من 

 8.1  13  سنة 50أكثر من 

 %100  150  المجموع

 %النسبة  التكرار  المستوى التعلیمي
 %2  3  ابتدائي

 %7  10  متوسط
 %50  76  ثانوي
 %32  48  جامعي
 %9  13  اخرى

 %100  150  المجموع
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المستوى التعلیمي الثانوي هو  أنیتضح لنا من خلال الجدول والشكل  الممثلین للمستوى التعلیمي 
، ثم یلیه دراسات %32یلیه المستوى الجامعي بنسبة و  %50الغالب في عدد السیاح حیث بلغت نسبته  

تقریبا منعدم و هذا  %2في المرتبة الأخیرة بنسبة الابتدائي والمستوى ، %7أما الثانوي ب %13اخرى بنسبة 
  یدل على أن أغلبیة السیاح مؤهلین علمیا.

    توزیع أفراد العینة حسب ):15الشكل رقم(الإجتماعیة:                                       الحالة  -د

    الحالة العائلیة                             توزیع أفراد العینة حسب الحالة العائلیة): 18الجدول رقم(

  
   SPSSمخرجات الاعتمادا على  البینمن إعداد الطالمصدر:                           

     %54ه أكثر من نصف أفراد العینة متزوجون ما یمثل نسبة أعلاه أنوالشكل من الجدول  نلاحظ
  من إجمالي أفراد عینة الدراسة %46من مجموع أفراد العینة، أما الحالة الاجتماعیة أعزب فقد بلغت نسبتها  

  .وهذا ما یبین أن ولایة  جیجل هي وجهة سیاحیة عائلیة
                                :       الدخل الشهري -ه

 توزیع الأفراد حسب الدخل الشهري):16الشكل رقم (            توزیع حسب الدخل الشهريال): 19الجدول رقم(

  
   SPSSمخرجات الاعتمادا على  البینمن إعداد الطالمصدر:                           

دج هي  20000الدخل الأقل من الممثلین للدخل أن الفئة ذات الجدول والشكل یتضح لنا من خلال   
دج  40000و 30000الأكثر تمثیلا للعینة المدروسة ثم تلیها الفئة ذات الدخل المحصور بین أكثر من 

54%
46%

متزوج

اعزب

32%

26%

29%

12%

1%

دج 20000اقل من 

الى  20000من 
دج 30000

الى  31000من 
دج 40000

دج 40000اكثر من 

5,00

 %النسبة  التكرار  الحالة العائلیة

 54%  81  متزوج

 %46  79  أعزب

  %100  150  المجموع

  %النسبة  التكرار  الدخل الشهري
 %26.9  43  دج 20000أقل من 

 %18.8  30  دج 30000إلى  00020من  

 %27.5  44  دج 40000إلى  310000من 
 %26.9  43  دج 40000أكثر من 

 %100  160  المجموع
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 و في الأخیر %26.5دج بنسبة  30000إلى  20000و بعدها الفئة ذات الدخل أكثر من  %28.7بنسبة 
  ن أن ولایة جیجل وجهة سیاحیة لكل شرائح المجتمعلكل فئة ، وهو ما یبی %13.3الفئة الأكثر دخلا بنسبة  

  :عدد مرات زیارة منطقة جیجل -و
  توزیع الأفراد حسب عدد الزیارات):17الشكل رقم (   توزیع الأفراد حسب عدد الزیارات):20الجدول رقم (

 

  
   SPSSمخرجات الاعتمادا على  البینمن إعداد الط المصدر:                           

أن نسبة السیاح الذین یتضح لنا من خلال الجدول والشكل الممثلین لعدد مرات زیارة منطقة جیجل 
 أن السیاح یكررون الزیارة بسبب انبهارهموهذا ما یدل على ، %56مرات هي 3أكثر من جیجل  زاروا ولایة

، یلیها %29.3مرات فتمثل نسبتها 3إلى  2الذین زاروا منطقة جیجل من  أما بالنسبة للسیاحولایة جیجل، 
  .%14.7السیاح الذین زاروا ولایة جیجل مرة واحدة بنسبة 

  نتائج التحلیل الوصفي لمتغیرات الدراسة. -ثانیا
  في اتخاذ القرار الإحصائي على مقارنة المتوسط الحسابي المحسوب مع متوسط أداة القیاس  نعتمد

푿 =
∑풙풊
퐧 =

ퟏ + ퟐ + ퟑ + ퟒ + ퟓ		
ퟓ = ퟑ 

  
  
  
  
  
  

15%

29%56%
مرة واحدة

مرات  3الى  2من 

مرات 3اكثر من 

 %النسبة  التكرار  عدد الزیارات

 %15  22  مرة واحدة

 %29  44  مرات 3إلى  2من 

 %56  84  مرات 3أكثر من 

 %100  150  المجموع
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  الخدمة: -أ
  نتائج التحلیل الوصفي للخدمة: 21الجدول رقم 

المتوسط   العبارات  البعد
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

درجة 
  الموافقة

  

دمة
الخ

  

 المقدمة في مؤسسات الإیواء جیدة . الخدمات -1
 الخدمات المقدمة في مؤسسات الإطعام جیدة. -2
 خدمات النقل بالمنطقة جیدة- 3

توجد خدمات بمستویات جودة مختلفة تناسب - 4
  .فئات مختلفة من الزبائن

3,16  
3,24  
3,35  
3,29  

0,97  
1,09  
1,09  
1,05  

  مقبول
  مقبول
  مقبول
  مقبول
  

  مقبول  0.67  3,26  المتوسط العام  المجموع
  .SPSS: من إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات المصدر

 الخدمةنلاحظ من الجدول أن اتجاهات عینة الدراسة وجدة إیجابیة نحو كل عبارات البعد الأول 
  وذلك لأن متوسطاتها الحسابیة أكبر من متوسط أداة القیاس.

" فهو إیجابي وهذا یعني أن أغلبیة السیاح 3,26"وكذلك الحال أیضا بالنسبة لمتوسط العام للخدمة 
  خدمات المقدمة لهم في ولایة جیجل.راضین على ال

 :التسعیر  -  أ
  نتائج التحلیل الوصفي: 22الجدول رقم 

المتوسط   العبارات  البعد
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

درجة 
  الموافقة

عیر
تس

ال
  

 توقعاتي .تتناسب أسعار الخدمات المقدمة في المنطقة مع  - 1
 تتناسب الخدمات المقدمة في المنطقة مع قدراتي المالیة. - 2
توجد تخفیضات في أسعار الخدمات تشجع على اختیار  - 3

 ولایة جیجل للقیام برحلة سیاحیة.
  تتطابق أسعار الخدمات في ولایة جیجل مع جودتها. - 4

2,16  
3,11  
2,98  
  

2,96  

1,15  
1,15  
1,22  
  

1,16  

  مرفوض
  مقبول

  مرفوض
  

  مرفوض
  مقبول  0.98  3.00  المتوسط العام  المجموع

  .SPSS: من إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات المصدر
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ب الأسعار ستتنانلاحظ من الجدول أن اتجاهات عینة الدراسة وجد إیجابیة نحو العبارة الثانیة فقط 
  وذلك لأن متوسطها الحسابي كان أكبر من متوسط أداة القیاس. مع قدراتي المالیة

      على التوالي وهي أقل  2,96 ،2,98 ،2,96أما العبارات الأخرى فوجدت بمتوسط حسابي 
  من متوسط أداة القیاس.

لیة أفراد العینة لا یوافقون على أغفهو سلبي وهذا یعني أن  2,99 أما بالنسبة للمتوسط العام للتسعیر 
  .أسعار الخدمات بهذه المنطقة

  :الترویج - ج
  نتائج التحلیل الوصفي للترویج: 23الجدول رقم 

المتوسط   العبارات  البعد
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

درجة 
  الموافقة

ویج
لتر

ا
  

 یتصف الإعلان عن الخدمات في منطقة بمصداقیة - 1
 یتم الترویج للخدمات المقدمة للمنطقة بشكل دائم . - 2

مواقع  یتم استخدام وسائل الترویج الحدیثة  - 3
 .الاجتماعي، مواقع الواب.... ..التواصل

صورة ولایة جیجل كمنطقة سیاحیة حاضرة في العدید  - 4
  .من وسائل الإعلام

2,91  
3,8  
3,42  
  

3,68  

1,00  
1,04  
1,10  
  

1,08  

  مرفوض
  مرفوض
  مقبول
  

  مقبول
  

  مقبول  0.71  3.13  المتوسط العام  المجموع
  .SPSS: من إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات المصدر  

نلاحظ من خلال الجدول أن اتجاهات العینة وجدت إیجابیة نحو العبارة الثالثة والرابعة وذلك أن 
على التوالي كانت أكبر من متوسط أداة القیاس، أما العبارتین الأولى  3,42 ،3,68متوسطاتها الحسابیة 

  متوسط أداة القیاس.على التوالي وهي أقل من   2,97 ،2,8والثانیة فوجدت سلبیة بمتوسط حسابي 
فهو إیجابي وهذا یعني أن غالبیة أفراد العینة یوافقون   3,13ا بالنسبة للمتوسط العام للترویج أمّ 

  بدرجة متوسطة على الترویج للخدمات بهذه المنطقة.
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  :التوزیع وتقدیم الخدمة - د 
  نتائج التحلیل الوصفي للتوزیع وتقدیم الخدمة.: 24الجدول 

  

  البعد
  

  اراتــــالعب
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

درجة 
  الموافقة

مة
خد

م ال
قدی

 وت
زیع

لتو
ا

  

 الأجهزة والمعدات المستخدمة لتقدیم الخدمة حدیثة. - 1
 توجد مرافق وتسهیلات بالقرب من مناطق جذب - 2

  سیاحي.
 الوصول إلى مناطق من الجذب السیاحي سهلة. - 3
 في المؤسسات السیاحیة متاحة. الحجزخدمات  - 4
  .أحصل على الخدمات المطلوبة في وقتها المناسب - 5

3,02  
3,35  
3,42  
3,33  
3,03  

1,07  
1,12  
1,10  
1,03  
1,07  

  مرفوض
  مرفوض
  مقبول
  مقبول
  مقبول

  مقبول  0.67  3.23  المتوسط العام  المجموع
   .SPSS: من إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات المصدر  

نلاحظ من الجدول أن اتجاهات العینة وجدت إیجابیة نحو كل عبارات البعد الرابع " التوزیع وتقدیم 
  الخدمة" وذلك لأن متوسطاتها الحسابیة أكبر من متوسط أداة القیاس.

ذلك الحال بالنسبة للمتوسط العام للتوزیع وتقدیم الخدمة فهو إیجابي وهذا یعني أن الأغلبیة من كو 
  ین على عملیة تقدیم الخدمة وتوزیعها في منطقة جیجل.السیاح راض

  :الأفراد -ه
  نتائج التحلیل الوصفي للأفراد.: 25الجدول 

المتوسط   العبارات  البعد
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

درجة 
  الموافقة

فراد  
الأ

  
  

 یتعامل مقدمو الخدمة مع السیاح بلطف. - 1
 یتحلى مقدمو الخدمات بأخلاق حسنة. - 2
یحرص مقدمو الخدمة على السرعة في تقدیم  - 3

 الخدمات.
  .یتحلى سكان المنطقة بالضیافة وحسن المعاملة - 4

3,60  
3,82  
3,39  
3,82  

1,04  
0,91  
1,04  
1,02  

  مقبول
  مقبول
  مقبول
  مقبول

  مقبول  0.75  3.66  المتوسط العام  المجموع
  .SPSS: من إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات المصدر
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ك وذلعبارات البعد الخامس " الأفراد"،  تجاهات العینة وجدت إیجابیة نحو كلمن الجدول أن انلاحظ  
  الحسابیة أكبر من متوسط أداة القیاس. متوسطاتهالأن 

فهو إیجابي وهذا یعني أن الأغلبیة  من السیاح  3,66الأفراد لبعد ذلك الحال بالنسبة للمتوسط العام كو 
  منطقة جیجل.براضین بشدة على طریقة تعامل الأفراد في تقدیم الخدمات 

  البیئة المادیة -و
  .نتائج التحلیل الوصفي للبیئة المادیة: 26الجدول رقم 

المتوسط   العبارات  البعد
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

درجة 
  الموافقة

دیة
لما

ة ا
لبیئ

ا
  

   تتوفر ولایة جیجل على مرافق و منشآت حدیثة. -1
 التهیئة العمرانیة في المنطقة جیدة -2
 حداثة وسائل النقل وتوفرها. -3
نظافة بیئیة تقدیم الخدمات في المؤسسات والمواقع  -4

  .السیاحیة

3,1  
2,99  
2,90  
3,34  
  

1,14  
1,09  
1,17  
1,11  
  

  مقبول
  مرفوض
  مرفوض
  مقبول
  

  مقبول  0.80  3.08  المتوسط العام  المجموع
  .SPSS: من إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات المصدر

وذلك أن متوسطاتها  ،نلاحظ من الجدول أن اتجاهات العینة وجدت إیجابیة نحو العبارة الأولى والرابعة
أما العبرة الثانیة والثالثة فوجدت سلبیة متوسطاتها الحسابیة أقل  الحسابیة كانت أكبر من متوسط أداة القیاس،

  من متوسط أداة القیاس.
فهو إیجابي وهذا یعني أن غالبیة أفراد  3،08أما بالنسبة للمتوسط العام لهذا البعد" البیئة المادیة" 

  العینة یوافقون بدرجة متوسطة على البیئة المادیة في منطقة جیجل.
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 الداخلیة من وجهة نظر السیاح. السیاحة  
  .نتائج التحلیل الوصفي للسیاحة الداخلیة: 27الجدول رقم 

المتوسط   العبارات  البعد
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

درجة 
  الموافقة

اط 
نش

لیة
داخ

ة ال
یاح

لس
ا

   

 أنا راض عن نوعیة الخدمات المقدمة في ولایة جیجل.- 1
 ولایة جیجلب أشعر بالأمان خلال فترة الإقامة - 2
أفضل ولایة جیجل عن الوجهات السیاحیة الأخرى في - 3

 ولایة جیجل.
 ولایة جیجل هي وجهة سیاحیة عائلیة. - 4
 تتمیز ولایة جیجل بمناظر طبیعیة خلابة. - 5
 أرغب في زیارة ولایة جیجل مرة أخرى. - 6
  أشعر بالرضا عن رحلتي السیاحیة إلى ولایة جیجل. - 7

3,28  
4,09  
3,68  
  

4,36  
4,51  
4,40  
4,38  

1,04  
0,93  
1,17  
  

0,80  
0,56  
0,62  
0,61  

  مقبول
  مقبول
  مقبول
  

  مقبول
  مقبول
  مقبول
  مقبول

  مقبول  0,51  4,10  المتوسط العام  المجموع

  .SPSS: من إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات المصدر  

حیث كان  ،هذا المحور عبارات من خلال الجدول نلاحظ أن اتجاهات العینة وجدت إیجابیة نحو كل
كذلك بالنسبة للمتوسط العام لهذا المحور" السیاحة و أكبر بكثیر من متوسط أداة القیاس،  ةها الحسابیاتمتوسط
من وجهة نظر السائح" ، فهو إیجابي وهذا یعني أن غالبیة أفراد العینة یوافقون بشدة على رحلتهم  الداخلیة

  تها مرة أخرى. ویرغبون في زیار  ،لولایة جیجل

  لدراسةاختبار فرضیات ا: المطلب الثالث
بعد التأكد من إمكانیة تطبیق الاختبارات المعلمیة وأسلوب الانحدار، سیتم اختبار الفرضیات الفرعیة 

  أولا  ثم بعد ذلك الإجابة على الفرضیة الرئیسیة.
 .T)( :اختبار معنویة معامل الانحدار - 1
 .R)( الارتباط: واتجاه وطبیعةتحدید شدة  - 2
 .R2)( القدرة التفسیریة: - 3
 .H0)( القرار الإحصائي: - 4
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  إختبار الفرضیة الفرعیة الأولى - أ
 تنشیطمعنویة للخدمة على  لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة"على أنه: تنص الفرضیة الفرعیة الأولى 

وسیتم اختبار هذه الفرضیة باستخدام أسلوب الانحدار الخطي البسیط لمعرفة تأثیر  "لوجهة السیاحیة بجیجلا
  الوجهة السیاحة بجیجل، ویمكن كتابة هذه الفرضیة على الشكل التالي: تنشیطالخدمات على 

H0: الوجهة السیاحیة  تنشیطللخدمات على  0.05یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  لا
  جیجل.

H1 الوجهة السیاحیة  تنشیطللخدمات على  0.05: یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة
  جیجل.

 وقد كانت أهم نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط بین المتغیر المستقل (الخدمة) والمتغیر التابع
  (السیاحة الداخلیة) متضمنة الجدول الآتي:

  الانحدار لاختبار الفرضیة الفرعیة الأولىنتائج تحلیل ): 28الجدول رقم(

المتغیر 
  المستقل

القرار   T Sig  R  R2الإحصائیة  Fالإحصائیة 
الإحصائي 

 H0حول 
 ةقیم

  محتسبة
  قیمة

  جدولیة
 قیمة 

  محتسبة
 قیمة    

  جدولیة
رفض فرضیة   0.081  0.285  0.000  1.96       3.61  3.68      13.04  الخدمة

 H0العدم 
  .SPSSاعتمادا على مخرجات  بةلمن إعداد الطالمصدر:  

  :T)( معنویة معامل الإنحدار: اختبار -1
الجدولیة وأن المعلمیة المحسوبة T وهي أكبر من 3.61المحسوبة =  T بأنأعلاه من الجدول نلاحظ 

)(SIG=0.000 نحدار.%مما یدل على معنویة معامل الا 5 وهي أقل من المعلمیة المعتمدة           
  للمتغیر المستقل (الخدمة) على المتغیر التابع (السیاحة الداخلیة). تأثیریعني یوجد 

  :R)( :الإرتباط واتجاه وطبیعةتحدید شدة  -2
R =              وهي قیمة موجبة مما یدل على وجود علاقة إرتباط طردیة بین (الخدمة)  0.285

  .ضعیفةو(السیاحة الداخلیة) شدتها 
  :R2)( :القدرة التفسیریة -3

مما  R2= 0.081لنموذج خط الإنحدار البسیط قد بلغت R2نلاحظ من الجدول أن القدرة التفسیریة 
یدل على أن المتغیر المستقل (الخدمة) یساهم في تفسیر التغیرات التي تحدث في المتغیر التابع (السیاحة 
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یتم تفسیرها % 91) = %8.1 -1أما باقي التغیرات (. وهذه قدرة تفسیریة ضعیفة، %8.1الداخلیة) بمعدل 
  من خلال العوامل والمتغیرات الأخرى خارج نموذج خط الإنحدار البسیط.

  :H0)القرار الإحصائي:( -4
أقل من  Fــــعندما تكون القیمة المحتسبة ل H0بناءا على قاعدة القرار الإحصائي حیث یتم رفض 

  القیمة الجدولیة والعكس صحیح.
=Fالمحسوبة هي  Fومن الجدول السابق نلاحظ أن قیمة  ퟏퟑ.ퟎퟒ  وهي أكبر من قیمةF  الجدولیة

F= ퟑ.ퟔퟖ وعلیه یتم رفض H0  وقبول الفرضیة البدیلةH1 مما یعني بأن المتغیر المستقل (الخدمة) له .
  الفرعیة الأولى كما یلي:تأثیر على المتغیر التابع (السیاحة الداخلیة)، وفي النهایة یصبح منطوق الفرضیة 

 
  
  اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة -ب

 على لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة معنویة للتسعیر «الثانیة على أنه: تنص الفرضیة الفرعیة 
وسیتم اختبار هذه الفرضیة باستخدام أسلوب الانحدار الخطي البسیط  «الوجهة السیاحیة بجیجلتنشیط 

لمعرفة تأثیر التسعیر  على استقطاب السیاح إلى الوجهة السیاحیة بجیجل ویمكن كتابة هذه الفرضیة على 
  الشكل التالي:

H0:  السیاحیة الوجهة تنشیط للتسعیر على  0.05لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة
  بجیجل.

H1:  الوجهة السیاحیة بجیجل. تنشیطللتسعیر على  0.05یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  
وقد كانت أهم نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط بین المتغیر المستقل (التسعیر)، والمتغیر التابع (السیاحة 

  الداخلیة) متضمنة الجدول الآتي:
  
  
  
  

  
  

 »یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة معنویة للخدمة على تنشیط الوجهة السیاحیة جیجل «
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  نتائج تحلیل الانحدار لاختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة): 29الجدول رقم(

المتغیر 
  المستقل

القرار   T Sig  R  R2الإحصائیة  Fالإحصائیة 
الإحصائي 

 H0حول 
قیمة 
       محتسبة

  قیمة
  جدولیة

قیمة 
        محتسبة

قیمة     
  جدولیة

رفض فرضیة   0.033  0.183  0.025  1.96     2.26  3.68        5.12  التسعیر
 H0العدم 

  .SPSSاعتمادا على مخرجات  بةلمن إعداد الطالمصدر:  

  :T)إختبار معنویة معامل الإنحدار:( -1
 . القیمة الاحتمالیةالجدولیة T وهي أكبر من 2.26المحسوبة = Tنلاحظ بأن الجدول من

)(SIG=0.025 تأثیرنحدار. یعني یوجد معنویة معامل الا المعتمدة مما یدل على القیمةوهي أقل من 
  للمتغیر المستقل (التسعیر) على المتغیر التابع (السیاحة الداخلیة).

  :R)(:لارتباطاواتجاه وطبیعة تحدید شدة  -2
R= وهي قیمة موجبة مما یدل على وجود علاقة ارتباط طردیة بین (التسعیر) و(السیاحة  0.183

  .ضعیفةالداخلیة) شدتها 
  :R2)( :القدرة التفسیریة -3

مما  R2=0.031لنموذج خط الإنحدار البسیط قد بلغت  R2نلاحظ من الجدول أن القدرة التفسیریة 
یدل على أن المتغیر المستقل (التسعیر) یساهم في تفسیر التغیرات التي تحدث في المتغیر التابع (السیاحة 

یتم % 96.9) = %3.1 -1أما باقي التغیرات (. وهذه قدرة تفسیریة ضعیفة، %3.1الداخلیة) بمعدل 
  نحدار البسیط.خط الا نموذجتفسیرها من خلال العوامل والمتغیرات الأخرى خارج 

  :H0)(: القرار الإحصائي -4
أقل من  Fــــعندما تكون القیمة المحتسبة ل H0بناءا على قاعدة القرار الإحصائي حیث یتم رفض 

  القیمة الجدولیة والعكس صحیح.
=Fالمحسوبة هي  Fومن الجدول السابق نلاحظ أن قیمة  ퟓ.ퟏퟐ  وهي أكبر من قیمةF  الجدولیة

F= ퟑ.ퟔퟖ وعلیه یتم رفض H0  وقبول الفرضیة البدیلةH1 مما یعني بأن المتغیر المستقل (التسعیر) له .
  الفرعیة الثانیة كما یلي:تأثیر على المتغیر التابع (السیاحة الداخلیة)، وفي النهایة یصبح منطوق الفرضیة 

  »على تنشیط الوجهة السیاحیة جیجل یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة معنویة للتسعیر «  
 



 أثر تسویق الخدمات على تفعیل السیاحة الداخلیة                                     الفصل الثالث      
 

 
112 

 اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة:  
یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة معنویة للترویج على  لا «الفرعیة الثالثة على أنه: تنص الفرضیة 

وسیتم اختبار هذه الفرضیة باستخدام أسلوب الانحدار الخطي البسیط  ،»لوجهة السیاحیة بجیجلتنشیط ا
لمعرفة تأثیر الترویج على استقطاب السیاح للوجهة السیاحیة بجیجل، ویمكن كتابة هذه الفرضیة على الشكل 

  التالي:
H0: السیاحیة لوجهة تنشیط اللترویج على  0.05لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة

  بجیجل.
H1:  لوجهة السیاحیة بجیجل.تنشیط اللترویج على  0.05یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  

والمتغیر التابع (السیاحة ط بین المتغیر المستقل (الترویج)، وقد كانت أهم نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسی
  الداخلیة) متضمنة الجدول الآتي:

  نتائج تحلیل الانحدار لاختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة): 30الجدول رقم(

المتغیر 
  المستقل

القرار   T Sig  R  R2الإحصائیة  Fالإحصائیة 
الإحصائي 

قیمة  H0حول 
       محتسبة

قیمة   
  جدولیة

  قیمة
  محتسبة

 قیمة    
  جدولیة

رفض فرضیة   0.0.57  0.25  0.000  1.96    3.002  3.68       9.01  الترویج
 H0العدم 

  .SPSSاعتمادا على مخرجات  بةلمن إعداد الطالمصدر:  

  :T)( الانحدارمعنویة معامل  اختبار -1
المحسوبة  القیمةالجدولیة وأن  T وهي أكبر من 3.002المحسوبة =  T لاحظ بأننالجدول من 

)(SIG=0.000  للمتغیر المستقل  تأثیریعني یوجد  الانحدار،مما یدل على معنویة معامل   0.05وهي أقل
  ).من وجهة نظر السائح (الترویج) على المتغیر التابع (السیاحة الداخلیة

  :R)( الارتباطواتجاه وطبیعة تحدید شدة  -2
R= رتباط طردیة بین (الترویج) و(السیاحة اوهي قیمة موجبة مما یدل على وجود علاقة  0.24

  عیف.ض) شدتها من وجهة نظر السائح الداخلیة
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  :R2)( القدرة التفسیریة -3
مما  R2=0.057لنموذج خط الإنحدار البسیط قد بلغت  R2نلاحظ من الجدول أن القدرة التفسیریة 

یدل على أن المتغیر المستقل (الترویج) یساهم في تفسیر التغیرات التي تحدث في المتغیر التابع (السیاحة 
             . وهذه قدرة تفسیریة ضعیفة حسب مقیاس كوهن، أما باقي التغیرات %5.7الداخلیة) بمعدل 

یتم تفسیرها من خلال العوامل والمتغیرات الأخرى خارج نموذج خط الإنحدار % 94.3) = 5.7% -1(
  البسیط.

  :H0)( القرار الإحصائي -4
أقل من  F  ـــعندما تكون القیمة المحتسبة ل H0بناءا على قاعدة القرار الإحصائي حیث یتم رفض 

  القیمة الجدولیة والعكس صحیح.
=Fالمحسوبة  Fومن الجدول السابق نلاحظ أن قیمة  ퟗ.ퟎퟏ  وهي أكبر من قیمةF  الجدولیة

F= ퟑ.ퟔퟖ وعلیه یتم رفض H0  وقبول الفرضیة البدیلةH1 مما یعني بأن المتغیر المستقل (الترویج) له .
  على المتغیر التابع (السیاحة الداخلیة)، وفي النهایة یصبح منطوق الفرضیة الفرعیة الثالثة كما یلي:تأثیر 

  
 
 اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة:  

لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة معنویة للتوزیع وتقدیم «على أنه:  الرابعةتنص الفرضیة الفرعیة 
وسیتم اختبار هذه الفرضیة باستخدام أسلوب الانحدار   ،»لالسیاحیة بجیج لوجهةتنشیط االخدمة على 

الخطي البسیط لمعرفة تأثیر التوزیع وتقدیم الخدمة على استقطاب السیاح للوجهة السیاحیة بجیجل  ویمكن 
  كتابة هذه الفرضیة على الشكل التالي:

H0:  لوجهة تنشیط الخدمة على التوزیع و تقدیم ا 0.05لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة
  .السیاحیة بجیجل

H1:  لوجهة تنشیط االتوزیع و تقدیم الخدمة على  0.05یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة
  .السیاحیة بجیجل

وقد كانت أهم نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط بین المتغیر المستقل (التوزیع و تقدیم الخدمة) 
  (السیاحة الداخلیة) متضمنة الجدول الآتي: والمتغیر التابع

  

  »یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة معنویة للترویج على تنشیط الوجهة السیاحیة بجیجل «
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  نتائج تحلیل الانحدار لاختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة): 31الجدول رقم(

المتغیر 
  المستقل

القرار   T Sig  R  R2الإحصائیة  Fالإحصائیة 
الإحصائي 

 H0حول 
قیمة 
       محتسبة

قیمة   
  جدولیة

قیمة 
        محتسبة

    قیمة
  جدولیة

التوزیع و 
تقدیم 
  الخدمة

رفض فرضیة   0.044  0.2  0.01  1.96      2.6  3.68    6.77
 H0العدم 

  .SPSSاعتمادا على مخرجات  بةلمن إعداد الطالمصدر:  

  :T)( الانحدارمعنویة معامل  اختبار -1
 مستوى المعنویةوأن  ،الجدولیة  Tوهي أكبر من 2.60المحسوبة =  T الجدول نلاحظ بأن من

)(SIG=0.01  للمتغیر المستقل  تأثیریعني یوجد  ،نحدارالامما یدل على معنویة معامل  0.05وهي أقل
  (التوزیع وتقدیم الخدمة) على المتغیر التابع (السیاحة الداخلیة).

  :R)( الارتباط واتجاه وطبیعةتحدید شدة  -2
R= ퟎ.ퟐ  (التوزیع و تقدیم الخدمة) وهي قیمة موجبة مما یدل على وجود علاقة إرتباط طردیة بین

  و(السیاحة الداخلیة) شدتها ضعیفة.
  :R2):(القدرة التفسیریة -3

مما  R2=0.044لنموذج خط الإنحدار البسیط قد بلغت  R2نلاحظ من الجدول أن القدرة التفسیریة 
(التوزیع وتقدیم الخدمة) یساهم في تفسیر التغیرات التي تحدث في المتغیر یدل على أن المتغیر المستقل 

                  . وهذه قدرة تفسیریة ضعیفة، أما باقي التغیرات %4.4التابع السیاحة الداخلیة) بمعدل 
خط الإنحدار  نموذجیتم تفسیرها من خلال العوامل والمتغیرات الأخرى خارج %  95.6) = 4.4% -1(
  لبسیط.ا

  :H0):(القرار الإحصائي -4
أقل من  F ــــعندما تكون القیمة المحتسبة ل H0بناءا على قاعدة القرار الإحصائي حیث یتم رفض 

  القیمة الجدولیة والعكس صحیح.
=Fالمحسوبة هي  Fومن الجدول السابق نلاحظ أن قیمة  ퟔ.ퟕퟕ  وهي أكبر من قیمةF  الجدولیة

F= . مما یعني بأن المتغیر المستقل (التوزیع وتقدیم H1وقبول الفرضیة البدیلة  H0وعلیه یتم رفض 3.68
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الخدمة) له تأثیر على المتغیر التابع (السیاحة الداخلیة)، وفي النهایة یصبح منطوق الفرضیة الفرعیة الرابعة 
  كما یلي:
  

  
 اختبار الفرضیة الفرعیة الخامسة  

تنشیط یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة معنویة بین الأفراد و  «على أنه:  الخامسةتنص الفرضیة الفرعیة 
الفرضیة باستخدام أسلوب الانحدار الخطي البسیط لمعرفة وسیتم اختبار هذه ، »لوجهة السیاحیة بجیجلا

  تأثیر الأفراد على استقطاب السیاح للوجهة السیاحیة بجیجل ، ویمكن كتابة هذه الفرضیة على الشكل التالي:
H0: لوجهة السیاحیة تنشیط اللأفراد على  0.05لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة

  بجیجل.
H1: لوجهة السیاحیة بجیجل.تنشیط اللأفراد على  0.05یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  

وقد كانت أهم نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط بین المتغیر المستقل (الأفراد) والمتغیر التابع (السیاحة 
  الداخلیة) متضمنة الجدول الآتي:

  الانحدار لاختبار الفرضیة الفرعیة الخامسةنتائج تحلیل ): 32الجدول رقم(

المتغیر 
  المستقل

القرار   T Sig  R  R2الإحصائیة  Fالإحصائیة 
الإحصائي 

 H0حول 
 قیمة 

  محتسبة
  قیمة

  جدولیة
 قیمة

محتسبة    
قیمة 
  جدولیة

رفض فرضیة   0.184  0.42  0.000  1.96        5.78  3.68     33.4  الأفراد
 H0العدم 

  .SPSSاعتمادا على مخرجات  بةلمن إعداد الطالمصدر:  

  :T)إختبار معنویة معامل الإنحدار:( -1
مستوى المعنویة و  ،الجدولیة Tوهي أكبر من 5.78المحسوبة =  Tالجدول نلاحظ بأن من

)(SIG=0.000  تأثیرنحدار. یعني یوجد مما یدل على معنویة معامل الا 0.05المستوى المعتمد وهي أقل 
  للمتغیر المستقل (الأفراد) على المتغیر التابع (السیاحة الداخلیة).

  
  

  »یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة للتوزیع وتقدیم الخدمة على تنشیط الوجهة السیاحیة بجیجل «
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  :R)(:الإرتباطواتجاه وطبیعة تحدید شدة  -2
R= (السیاحة وهي قیمة موجبة مما یدل على وجود علاقة إرتباط طردیة بین (الأفراد) و 0.42

  الداخلیة) شدتها ضعیفة.
  :R2)( القدرة التفسیریة -3

مما یدل على  R2=0.18لنموذج خط الإنحدار البسیط قد بلغت   R2نلاحظ من الجدول أن القدرة التفسیریة 
أن المتغیر المستقل (الأفراد) یساهم في تفسیر التغیرات التي تحدث في المتغیر التابع (السیاحة الداخلیة) 

یتم تفسیرها من خلال % 82) = %18 -1(. وهذه قدرة تفسیریة متوسطة، أما باقي التغیرات %18بمعدل 
  خط الإنحدار البسیط. نموذجالعوامل والمتغیرات الأخرى خارج 

  :H0)( القرار الإحصائي -4
أقل من  F ــــعندما تكون القیمة المحتسبة ل H0بناءا على قاعدة القرار الإحصائي حیث یتم رفض 

  القیمة الجدولیة والعكس صحیح.
=Fالمحسوبة هي  Fومن الجدول السابق نلاحظ أن قیمة  ퟑퟑ.ퟒ  وهي أكبر من قیمةF  الجدولیة

F= ퟑ.ퟔퟖ وعلیه یتم رفض H0  وقبول الفرضیة البدیلةH1 مما یعني بأن المتغیر المستقل (الأفراد) له .
  الفرعیة الخامسة كما یلي:تأثیر على المتغیر التابع (السیاحة الداخلیة)، وفي النهایة یصبح منطوق الفرضیة 

   
  
 إختبار الفرضیة الفرعیة السادسة:  

تأثیر ذو دلالة إحصائیة معنویة بین البیئة  یوجد لا « على أنه:  السادسةالفرعیة تنص الفرضیة 
وسیتم اختبار هذه الفرضیة باستخدام أسلوب الانحدار الخطي  »السیاحیة بجیجللوجهة و تنشیط االمادیة 

البسیط لمعرفة تأثیر البیئة المادیة على استقطاب السیاح للوجهة السیاحیة بجیجل، ویمكن كتابة هذه الفرضیة 
  على الشكل التالي:

H0: ادیة على استقطاب السیاح للوجهة للبیئة الم 0.05لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة
  السیاحیة بجیجل.

H1: للبیئة المادیة على استقطاب السیاح للوجهة  0.05یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة
  السیاحیة بجیجل.

 »لوجهة السیاحیة بجیجلللأفراد على تنشیط ایوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة معنویة  «
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وقد كانت أهم نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط بین المتغیر المستقل (البیئة المادیة) والمتغیر 
  (السیاحة الداخلیة) متضمنة الجدول الآتي: التابع

  ): نتائج تحلیل الانحدار لاختبار الفرضیة الفرعیة السادسة33الجدول رقم(

المتغیر 
  المستقل

القرار   T Sig  R  R2الإحصائیة  Fالإحصائیة 
الإحصائي 

 H0حول 
 قیمة 

  محتسبة
  قیمة

  جدولیة
قیمة 
        محتسبة

    قیمة
  جدولیة

 البیئة
  المادیة

رفض فرضیة   0.17  0.41  0.000  1.96        5.51  3.68      30.39
 H0العدم 

  .SPSSاعتمادا على مخرجات  بةلمن إعداد الطالمصدر: 

  :T)إختبار معنویة معامل الإنحدار:( -1
مستوى وأن  ،الجدولیة T وهي أكبر من 5.51المحسوبة =  Tنلاحظ بأن) 34(الجدول رقم من
للمتغیر  تأثیرنحدار. یعني یوجد معنویة معامل الامما یدل على  0.05وهي أقل  SIG=0.000)(المعنویة 
  .من وجهة نظر السائح) السیاحة الداخلیة) على المتغیر التابع (البیئة المادیةالمستقل (

  :R)( الارتباطواتجاه وطبیعة تحدید شدة -2
R= السیاحة ) و(طردیة بین (البیئة المادیة وهي قیمة موجبة مما یدل على وجود علاقة إرتباط 0.41

  .ضعیفة ) شدتهاالداخلیة من وجهة نظر السائح 
البسیط قد  الانحدارلنموذج خط  R2نلاحظ من الجدول أن القدرة التفسیریة  :R2)( القدرة التفسیریة -3

یساهم في تفسیر التغیرات التي تحدث في البیئة المادیة  مما یدل على أن المتغیر المستقل  R2=0.17بلغت 
یتم % 83، أما باقي التغیرات  ضعیفة. وهذه قدرة تفسیریة %17) بمعدل السیاحة الداخلیةالمتغیر التابع (

  ار البسیط.خط الانذ نموذجتفسیرها من خلال العوامل والمتغیرات الأخرى خارج 
  :H0)(: القرار الإحصائي - 4

أقل من  F عندما تكون القیمة المحتسبة ل H0بناءا على قاعدة القرار الإحصائي حیث یتم رفض 
  القیمة الجدولیة والعكس صحیح.

=Fالمحسوبة هي  Fومن الجدول السابق نلاحظ أن قیمة  ퟑퟎ.ퟑퟗ  وهي أكبر من قیمةF  الجدولیة
F= ퟑ.ퟔퟖ وعلیه یتم رفض H0  وقبول الفرضیة البدیلةH1 (البیئة المادیة) مما یعني بأن المتغیر المستقل .

  وفي النهایة یصبح منطوق الفرضیة الفرعیة السادسة كما یلي:،له تأثیر على المتغیر التابع 
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  الفرضیة الرئیسیة للدراسةاختبار  -
 اختبار الفرضیة الرئیسیة:  

لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة معنویة لعناصر المزیج  « أنه: على الفرضیة الرئیسیةتنص 
  .»لوجهة السیاحیة بجیجلتفعیل االتسویقي الخدمي على 

للدراسة، لتعزیز هذا القبول مما سبق من اختبار لفرضیات البحث الفرعیة یتضح قبول الفرضیة العامة 
والمتغیر  تم اختبار هذه الفرضیة والتي تناولت العلاقة والتأثیر بین المتغیر المستقل(المزیج التسویقي الخدمي)

  التابع (السیاحة الداخلیة في الجزائر)، ویمكن كتابة هذه الفرضیة على الشكل التالي:
H0:  لعناصر المزیج التسویقي الخدمي على   0.05لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة

  .استقطاب السیاح للوجهة السیاحیة بجیجل
H1:  لعناصر المزیج التسویقي الخدمي على  0.05یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة

  استقطاب السیاح للوجهة السیاحیة بجیجل.
  ثل أهم نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط بین المتغیر المستقل والتابع في الجدول الآتي:تتم

  ختبار الفرضیة الرئیسیةلانحدار نتائج تحلیل الا: )34(الجدول رقم

 المتغیر
  التابع

القرار   T Sig  R  R2الإحصائیة  Fالإحصائیة 
الإحصائي 

 H0حول 
 قیمة

  محتسبة
    قیمة

  جدولیة
 قیمة

  محتسبة
     قیمة

  جدولیة
المزیج 

التسویقي 
  للخدمات

رفض فرضیة   0.17  0.41  0.000  1.96         5.54  3.68       30.76
 H0العدم 

  .SPSSاعتمادا على مخرجات  بةلمن إعداد الطالمصدر: 

  :T)( الانحدارمعنویة معامل  اختبار -1
 SIG=0.000)(مستوى المعنویة الجدولیة وأن  T وهي أكبر من 5.54المحسوبة =  T نلاحظ بأن

للمتغیر المستقل (المزیج  تأثیرنحدار. یعني یوجد معنویة معامل الامما یدل على  0.05من وهي أقل 
 ).من وجهة نظر السائحالتسویقي الخدمي) على المتغیر التابع (السیاحة الداخلیة 

  

  »لوجهة السیاحیة بجیجلللبیئة المادیة على تنشیط ایوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة معنویة  «
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  :R)( الارتباطواتجاه وطبیعة تحدید شدة  -2
R= رتباط طردیة بین (المزیج التسویقي الخدمي) اوهي قیمة موجبة مما یدل على وجود علاقة  0.41

  ضعیفة.و(السیاحة الداخلیة في الجزائر) شدتها 
  :R2)( القدرة التفسیریة -3

مما یدل  R2=0.17لنموذج خط الإنحدار البسیط قد بلغت  R2نلاحظ من الجدول أن القدرة التفسیریة 
المستقل (المزیج التسویقي للخدمات) یساهم في تفسیر التغیرات التي تحدث في المتغیر على أن المتغیر 

یتم تفسیرها % 83  أما باقي التغیرات ،ضعیفة. وهذه قدرة تفسیریة %17التابع (السیاحة الداخلیة) بمعدل 
  نحدار البسیط.خط الا نموذجمن خلال العوامل والمتغیرات الأخرى خارج 

  :H0)( الإحصائيالقرار  -4
أقل من  F ـــــعندما تكون القیمة المحتسبة ل H0بناءا على قاعدة القرار الإحصائي حیث یتم رفض 

  القیمة الجدولیة والعكس صحیح.
=Fالمحسوبة هي  Fومن الجدول السابق نلاحظ أن قیمة  الجدولیة  Fوهي أكبر من قیمة  30.76

F= . مما یعني بأن المتغیر المستقل (المزیج H1وقبول الفرضیة البدیلة  H0 وعلیه یتم رفض 3.68
)، وفي من وجهة نظر السائح التسویقي الخدمي) له تأثیر على المتغیر التابع (السیاحة الداخلیة في الجزائر

  النهایة یصبح منطوق الفرضیة الرئیسیة كما یلي:

  

  

  فرضیة الفروق: اختبار  :الرابعالمطلب 
 لاختبار الفروق في آراء عملیة  one way analyse of anovaتم اختبار تحلیل التباین الأحادي 

  الدراسة حول أثر تسویق الخدمات على تفعیل السیاحة الداخلیة في الجزائر.
  

  

  

  

  »التسویقي الخدمي على تنشیط الوجهة السیاحیة  بجیجلیوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لتأثیر المزیج  «
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   اختبار الفروق بالنسبة لمتغیر الجنسأولا: 
لفروق المبحوثین حول عناصر الاتصال التسویقي وأثرها على قرار  Tنتائج اختبار): 35الجدول رقم (

  اختیار السائح لوجهته السیاحیة بجیجل للجنس.

المتوسط   العدد  الجنس  العنوان
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

القیمة   Tقیمة 
  الاحتمالیة

  0.358  |1.001|  0.50728 3.8077 62  ذكر  جمیع

      0.69338  3.9064  88  أنثى  المحاور

 .SPSSمن اعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات  المصدر:

الجدولیة والتي  T) وهي أقل من قیمة =T -1.001المحسوبة (  Tمن خلال الجدول نلاحظ أن قیمة     
غیر وجود فروق ذات دلالة إحصائیة معنویة في آراء أفراد العینة یعزى لمت عدم مما یدل على 1.96تساوي 

  .0.05الجنس عند مستوى دلالة 
  اختبار الفروق بالنسبة لمتغیر السن:ثانیا: 

  تحلیل التباین الأحادي بالنسبة لمتغیر السن): 36الجدول رقم(

  .SPSSمن إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج  المصدر:

 آراء أفراد العینة یعزىیتضح من خلال الجدول أنه لا توجد فروق ذو دلالة إحصائیة معنویة في 
  .0.05وهي أكبر من المعنویة  0.145لمتغیر السن، وذلك لأن القیمة الاحتمالیة المحسوبة تساوي 

  

  

مجموع   مصدر التباین  العنوان
  المربعات

متوسط   درجة الحریة
  المربعات

القیمة  Fقیمة 
  الاحتمالیة

  

  السن

    0.74  3  0.822  داخل المجموعات

1.82  

  

  

0.145  

  

  0.15  146  21.918  بین المجموعات

  -  149  22.74  المجموع
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  بالنسبة لمتغیر المستوى التعلیمي اختبار الفروقثالثا: 
  تحلیل التباین الأحادي بالنسبة لمتغیر المستوى التعلیمي): 37رقم( لدوجال

 .spssمن اعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات  المصدر: 

یتضح من خلال الجدول أنه لا توجود فروق ذو دلالة إحصائیة معنویة في آراء أفراد العینة یعزى  
وهي أكبر من المعنویة  0.249لمتغیر المستوى التعلیمي، وذلك لأن القیمة الاحتمالیة المحسوبة  تساوي 

0.05. 

  اختبار الفروق بالنسبة لمتغیر الحالة العائلیةرابعا: 
  تحلیل التباین الأحادي بالنسبة لمتغیر الحالة العائلیة): 38الجدول رقم(

   .SPSS : من اعداد الطالبین اعتمادا على مخرجاتالمصدر

 یتضح من خلال الجدول أنه لا توجد فروق ذو دلالة إحصائیة معنویة في آراء أفراد العینة یعزى
  .0.05وهي أكبر من المعنویة  0.919لمتغیر الحالة العائلیة، وذلك لأن القیمة الاحتمالیة المحسوبة تساوي 

  

مجموع   مصدر التباین  العنوان
  المربعات

متوسط   درجة الحریة
  المربعات

القیمة  Fقیمة 
  الاحتمالیة

المستوى 
  التعلیمي

    0.206  4  0.825  داخل المجموعات

  

1.36  

  

  

0.249  

  0.151  145  21.915  بین المجموعات

  _  149  22.74  المجموع

مجموع   مصدر التباین  العنوان
  المربعات

درجة 
  الحریة

متوسط 
  المربعات

القیمة  Fقیمة 
  الاحتمالیة

الحالة 
  العائلیة

    0.002  1  0.002  داخل المجموعات

0.001  

  

  

0.919  

  

  0.154  148  22.73  بین المجموعات

  _  149  22.75  المجموع
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  اختبار الفروق بالنسبة لمتغیر الدخلخامسا: 
  تحلیل التباین الأحادي بالنسبة لمتغیر الدخل): 39الجدول رقم(

 .spssالمصدر: من اعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات 

یتضح من خلال الجدول یتضح أنهلا توجد فروق ذو دلالة إحصائیة معنویة في ولاء أفراد العینة   
  0.05وهي أكبر 0.534یعزى لمتغیر الدخل، وذلك لأن القیمة الاحتمالیة المحسوبة تساوي 

  اختبار الفروق بالنسبة لمتغیر عدد مرات زیارة ولایة جیجلسادسا: 
  تحلیل التباین الأحادي بالنسبة لمتغیر عدد الزیارات لولایة جیجل):40الجدول رقم (

 .SPSSمن اعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات  المصدر:

لا توجد فروق ذو دلالة إحصائیة معنویة في آراء أفراد العینة یعزى  أنه یتضح من خلال الجدول        
كما  0.05 اكبر من وهي 0.784تساوي   الزیارات، وذلك لأن القیمة الاحتمالیة المحسوبةلمتغیر عدد 

المستوى  أن القیمة الاحتمالیة لجمیع العوامل (الجنس، الحالة العائلیة، الدخل، السن، لجداولا من نلاحظ
معنویة حصائیة مما یدل على عدم وجود فروق ذات دلالة إ 0.05تعلیمي، عدد الزیارات ) هي أكبر من لا

  .في آراء أفراد العینة یعود للعوامل الدیموغرافیة للسائح  في وجهته السیاحیة بجیجل

مجموع   مصدر التباین  العنوان
  المربعات

درجة 
  الحریة

متوسط 
  المربعات

القیمة  Fقیمة 
  الاحتمالیة

  

  الدخل

    0.43  3  1.31  داخل المجموعات

2.9  

  

0.34  

  

  0.147  146  21.42  بین المجموعات

  _  149  22.74  المجموع

مجموع   مصدر التباین  العنوان
  المربعات

متوسط   درجة الحریة
  المربعات

القیمة  Fقیمة 
  الاحتمالیة

عدد 
  الزیارات

  

    0.38  2  0.75  المجموعاتداخل 

2.44  

  

  0.154  147  22.66  بین المجموعات  0.784

  -  149  22.74  المجموع
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  خلاصة: 

     من خلال الدراسة المیدانیة التي قمنا بها یمكن القول بأن ولایة جیجل تمتلك مقومات تمكنها من 
  الجهود في مجال تسویق الخدماتأن تكون قطبا سیاحیا بامتیاز، وعلیه فلا بد من بدل المزید من 

مكانیات هائلة طالماوبالخصوص الخدمات السیاحیة في الولایة   قطاع  ما یجعل ، وهذاأنها تزخر بمؤهلات وإ
مساهما فعلا في التنمیة المحلیة وكذا المساهمة في تحقیق تنمیة اقتصادیة شاملة على المستوى السیاحة 
  الوطني. 

 



 

 

  

  خاتمة



 خاتمة
 

 
125 

العدید من  حیث أولت ،اب المفتوح لتقدم الشعوبتها، فهي البكل السیاحة الیوم صناعة قائمة بذاتش
التي والعمالة  ،نظرا للأموال التي تضخها ،ه الصناعةسواء اهتمامها بهذ لدول المتقدمة والنامیة على حدا

 المرتبطة بها الأخرىالانتعاش الذي یحدث لباقي القطاعات  إلى بالإضافة ،التي تنمیهاوالمناطق  ،تستوعبها
لتسویق الخدمات قائمة على  فعالة ستراتیجیةاوعلیه فإن تنشیط  الحركة السیاحیة الداخلیة یحتاج إلى ترسیم 
ومن  بشكل خاص من زیادة التدفقات السیاحیة معطیات واضحة، تمكن الدول السیاحیة والمؤسسات السیاحیة

عتبر والتي ت جیدة، تسویقیة خدمیة إستراتیجیةا المنطلق تأكدنا أن صناعة السیاحة لا یتم إلى من خلال هذ
  السیاحة.صناعة  آلیاتحلقة مهمة من حلاقات التي تحكم مسار و 

  الفرضیات:نتائج اختبار  -1
من خلال الدراسة المیدانیة التي قمنا بها بالاعتماد على تحلیل نتائج الاستبیان توصلنا إلى نفي 

تنشیط الوجهة لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة معنویة لعناصر المزیج التسویقي على '' الفرضیة التالیة 
  السیاحیة بجیجل.

ثبات  ذو دلالة إحصائیة معنویة لعناصر المزیج التسویقي یوجد تأثیر  ''صحة الفرضیة البدیلة وإ
  .تنشیط الوجهة السیاحیة بجیجلعلى 

  نتائج الدراسة: -2
  :یأتي المنجزة تم التوصل إلى مجموعة من النتائج التي یمكن إبرازها فیما خلال الدراسة من

  نتائج الدراسة النظریة :أولا
  عدیدة، حیث أصبحت الیوم تعرف بصناعة القرن لمدى ظهرت السیاحة قدیما وقد عرفت تطورات

   مساهمتها في تطویر الاقتصاد العالمي.
  إن التطور في صناعة السیاحة یتبعه تطور في أسالیب تسویق الخدمات السیاحیة مما یستوجب ضم

  حاجات ورغبات السیاح للاستجابة لدوافع السیاحة.
 السیاحة الداخلیة ظاهرة اجتماعیة واقتصادیة وثقافیة حیث تمثل في مجموع النشاطات المرتبطة  تعد

  سائح.الترفیه والریاضة داخل البلد نفسه وذلك حسب غرض كل  الإقامة،بالسفر و 
  الهدف من تسویق الخدمات هو مساعدة المؤسسة على إبراز صورة واضحة وجیدة عن المنطقة السیاحیة

  السائح.اع جید لدى وخلق انطب
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 ،التوزیع) وهناك عناصر  الترویج، التسعیر، تسویق الخدمات یعتمد على عدة عناصر وهي (المنتج
  العملیات). الأفراد، مستحدثة نظرا للخصائص التي تتمیز بها الخدمات وهي (البیئة المادیة،

  السیاحة إذ یقوم بدراسة وتحدید یعتبر تسویق الخدمات من المحددات الأساسیة لتنمیة وتفعیل قطاع
رغبات السیاح وتحریك دوافعهم من خلال تعریف السائح بمختلف المقومات السیاحیة التي تتمتع الدولة ودفعه 

  إلى زیارتها.
  النتائج التطبیقیة  :ثانیا

   :حسب متغیر الخدمة -
  فإن أكثر فقرة ، السیاحیة لولایة جیجل المنشآتمن خلال تقییم السیاح لعناصر المزیج التسویقي في

  .3،35حسابي بمتوسط  "جیدة ة الثانیة "خدمات النقل بالمنطقة قبولا هي الفقر 
 التفسیریة: كما نجد أن القدرة)(R2:  0.081نحدار البسیط بلغت ذج خط الالنمو  =R2  مما یدل على
تحدث في المتغیر التابع (السیاحة الداخلیة) المتغیر المستقل (الخدمة) یساهم في تفسیر التغیرات التي  أن

یتم تفسیرها من خلال العوامل % 91.9. وهذه قدرة تفسیریة ضعیفة، أما باقي التغیرات %8.1بمعدل 
  والمتغیرات الأخرى غیر الخدمة.

   :التسعیرحسب متغیر  -
  السیاحیة لولایة جیجل من ناحیة بعد  المنشآتمن خلال تقییم السیاح لعناصر المزیج التسویقي في

تتناسب أسعار الخدمات المقدمة في المنطقة مع قدراتي  التسعیر فإن أكثر فقرة قبولا هي الفقرة الثانیة "
  3.11المالیة" حیث بلغ متوسطها الحسابي 

 التفسیریةالقدرة  كما نجد أن )(R2: 0.031نحدار البسیط بلغت لنموذج خط الا  =R2  على مما یدل
التابع (السیاحة ) یساهم في تفسیر التغیرات التي تحدث في المتغیر التسعیرأن المتغیر المستقل (

  وهذه قدرة تفسیریة ضعیفة. ،%3.1الداخلیة) بمعدل 
   :حسب متغیر الترویج -

  السیاحیة لولایة جیجل من ناحیة  المنشآتمن خلال تقییم السیاح لعناصر المزیج التسویقي في
فإن أكثر فقرة قبولا هي الفقرة الثانیة "صورة ولایة جیجل حاضرة  في العدید من وسائل الإعلام" الترویج 

  .3.68متوسطها الحسابي وبلغ 
یدل على  مما  R2=  0.057نحدار البسیط بلغت لنموذج خط الا :R2)( التفسیریة كما نجد أن القدرة

أن المتغیر المستقل (الترویج) یساهم في تفسیر التغیرات التي تحدث في المتغیر التابع (السیاحة الداخلیة) 
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یتم تفسیرها من خلال العوامل % 94.3وهذه قدرة تفسیریة ضعیفة، أما باقي التغیرات  ،%5.7بمعدل 
  والمتغیرات الأخرى غیر الترویج.

 لخدمةحسب متغیر التوزیع و تقدیم ا:  
  السیاحیة لولایة جیجل من ناحیة بعد  المنشآتمن خلال تقییم السیاح لعناصر المزیج التسویقي في

التوزیع وتقدیم الخدمة فإن أكثر فقرة قبولا هي الفقرة الثالثة " الوصول لمناطق الجدب السیاحي سهل حیث 
  .3.42بلغ متوسطها الحساب 

 التفسیریة: ن القدرةكما نجد أ )(R2: 0.044نحدار البسیط بلغت لنموذج خط الا =R2   مما یدل
على أن المتغیر المستقل (الخدمة) یساهم في تفسیر التغیرات التي تحدث في المتغیر التابع (السیاحة 

یتم تفسیرها من خلال % 95.6. وهذه قدرة تفسیریة ضعیفة، أما باقي التغیرات %4.4الداخلیة) بمعدل 
  خرى غیر التوزیع وتقدیم الخدمة.العوامل والمتغیرات الأ

 نسبة لمتغیر الأفرادلبا:  
  من ناحیة بعد  السیاحیة لولایة جیجل المنشآتمن خلال تقییم السیاح لعناصر المزیج التسویقي في

یتحلى سكان المنطقة بالضیافة وحسن المعاملة خدمات" " الرابعةالخدمة فإن أكثر فقرة قبولا هي الفقرة 
  .3.82الحسابي  حیث بلغ متوسطها

مما یدل على   R2=  0.184نحدار البسیط بلغت لنموذج خط الا :R2)(:التفسیریة كما نجد أن القدرة
التابع (السیاحة الداخلیة)  ) یساهم في تفسیر التغیرات التي تحدث في المتغیرالأفرادأن المتغیر المستقل (

 .. وهذه قدرة تفسیریة ضعیفة%18.4بمعدل 
  البیئة المادیةحسب متغیر:  
  السیاحیة لولایة جیجل من ناحیة بعد البیئة  المنشآتمن خلال تقییم السیاح لعناصر المزیج التسویقي في

المادیة فإن أكثر فقرة قبولا هي الفقرة الثانیة الرابعة "نظافة بیئة تقدیم الخدمات في المؤسسات والمواقع 
  .3.34 السیاحیة" حیث بلغ متوسطها الحسابي 

 :كما نجد أن القدرة التفسیریة)(R2:  0.17لنموذج خط الانحدار البسیط بلغت  =R2 أن  مما یدل على
 المتغیر المستقل (البیئة المادیة) یساهم في تفسیر التغیرات التي تحدث في المتغیر التابع (السیاحة

 .خرىأقدرة تفسیریة ضعیفة أما باقي النسبة فیعود لمتغیرات وعوامل  . وهذه%17الداخلیة) بمعدل 
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 حسب المتغیر التابع:  
قبولا  رة التي لقتالفق من خلال فقرات المتغیر التابع (السیاحة الداخلیة ) من وجهة نظر السائح،أما 

  . 4.51 كثر هي الفقرة الخامسة " تتمیز ولایة جیجل بمناطق طبیعیة خلابة " بمتوسط حسابيأ

  الاقتراحات والتوصیات: -3
  نشاء موقع الكتروني یمثل واجهة للسیاحة في الولایة ویعرض توفیر أسالیب الدعایة والإعلام السیاحي وإ

  كافة البرامج و مختلف المعلومات حول عناصر الجذب السیاحي.
  تطویر النشاط السیاحي كما عدم الاستهانة بمكانة السائح المحلي في الدور الذي یمكن أن یساهم به في

من  %70لدول المتقدمة حیث نجد حوالي هو معمول به في إستراتیجیات تسویق الخدمات السیاحیة في ا
والعمل على إیجاد برامج للسیاحة الداخلیة ملائمة من حیث الأسعار  السیاحة تركز على السائح المحلي،

 ومناسبة في توقیتها وبرامجها وخدماتها.
 د إستراتیجیة تسویقیة واضحة المعالم و مبنیة على أسس علمیة لتسویق الخدمات السیاحیة ضرورة إیجا

 بهدف تنشیط الحركة السیاحیة الداخلیة.
  الرغبات والدوافع و اختیار المزیج التسویقي الذي یتناسب مع أذواق السیاح الداخلیین وقدراتهم الشرائیة

 الموجودة لدیهم.
 .العمل على تحویل الطلب السیاحي في الولایة من طلب موسمي إلى طلب غیر موسمي 
  ضرورة تقدیم مختلف  بالولایة، معمشاریع من قبل الدولة لتطویر القطاع السیاحي برامج و إعداد

  المنافسة.التسهیلات لخلق 

  آفاق الدراسة: -4
الذي یلعبه التسویق بالنسبة  والدور، إن أهمیة تسویق الخدمات بصفة عامة والسیاحیة بصفة خاصة

  حول:تكون  بحوث أخرى وآفاق دراسات مستقبلیةبدایة لللقطاع السیاحي تعتبر 
  دور الاتصال الالكتروني في تنشیط السیاحة الداخلیة. -
  تسویق الخدمات السیاحیة وأثره على التنمیة المحلیة. -
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 وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي

–جیجل  –جامعة محمد الصدیق بن یحیى   

علوم التسییرالتجاریة و كلیة العلوم الاقتصادیة و   

 قسم: علوم التسییر

تسییر السیاحةتخصص: إقتصاد و   

:الاستمارة  

 تحیة طیبة...

في إطار الدراسة التطبیقیة لمذكرة نیل شهادة الماستر تخصص إقتصاد وتسییر السیاحة تحت عنوان، 
نضع  –دراسة حالة ولایة جیجل  –تسویق الخدمات و أثره على تفعیل السیاحة الداخلیة في الجزائر 

بهذه الدراسة راجین منكم الإجابة عن الأسئلة الواردة فیه بهدف اعتمادها  اخاص ابین أیدیكم استبیان
لذا نرجو منكم التكرم بقراءة العبارات بدقة و الإجابة عنها لإعداد بحثنا العلمي  اللازمةكمصدر للبیانات 

ونا بموضوعیة علما أن هذه البیانات لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي ، وستكون دقة إجابتكم ع
 كبیرا لنا في التوصل إلى نتائج موضوعیة و علمیة.

...الاحترامو تقبلوا منا فائق عبارات التقدیر و   

 ملاحظة:

في الخانة التي تتناسب مع إجابتكم.(×) وضع علامة  -  
التأكد من الإجابة عن كافة العبارات. -  

تحت إشراف الأستاذ:                                                        الطالبین:إعداد   
بولغب ولید          هارون بوشباط                                                   

      عز الدین بن حمیود
 

2017- 2016السنة الجامعیة   

 02الملحق رقم 



البیانات الشخصیة الأول:المحور   
أنثى                                 ذكرالجنس:          -  

                  
سنة 39إلى  30سنة                              من  30أقل من السن:           -  
 

سنة 50سنة                         أكثر من  49إلى  40من                    
 

متوسط                        ثانوي                    ابتدائي:   التعلیميالمستوى  -  
                        
                      أخرىجامعي                                         

 
متزوج                   أعزب:  الاجتماعیةالحالة  -  
 

   دج 30000إلى  20000دج                 من  20000أقل من الدخل الشهري:    -
 

دج   40000أكثر من    دج          40000 إلى  31000من                     
 

          
داخل الولایة                            خارج الولایة           الإقامة: -  
 

مرات 3إلى  2مرة واحدة                     من كم مرة زرت ولایة جیجل:   -  
 

مرات  3أكثر من                       
 
 
 



حول تسویق الخدمات (المزیج التسویقي)المحور الثاني:   
غیر موافق 

 بشدة
غیر 
 موافق

موافق  محاید
 بشدة

العبارة                 موافق    

أشعر بالأمان في مؤسسات الإیواء - 1     
    خلال فترة الإقامة في المنطقة.

   
  

   
   

 
مة 

خد
ال

 

المقدمة في مؤسسات الإیواء الخدمات - 2     
 جیدة

الخدمات المقدمة في مؤسسات الإطعام - 3     
 جیدة.

خدمات النقل بالمنطقة جیدة.- 4       
توجد خدمات بمستویات جودة مختلفة - 5     

 تناسب فئات مختلفة من الزبائن.
 

غیر موافق 
 بشدة

غیر 
 موافق

موافق  محاید
 بشدة

  العبارة موافق

تتناسب أسعار الخدمات المقدمة في - 1     
 المنطقة مع توقعاتي.

یر 
سع

 الت
تتناسب الخدمات المقدمة في المنطقة - 2     

 مع قدراتي المالیة.
توجد تخفیضات في أسعار الخدمات - 3     

تشجع على اختیار جیجل للقیام برحلة 
 سیاحیة.

تتطابق أسعار الخدمات في ولایة جیجل - 4     
جودتها.مع   

 
    
 
 



غیر موافق 
 بشدة

غیر 
 موافق

موافق  محاید
 بشدة

  العبارة موافق

یتصف الإعلان عن الخدمات في - 1     
 المنطقة بالمصداقیة.

روی
الت

ج
 

یتم الترویج للخدمات المقدمة في - 2     
 المنطقة بشكل دائم.

یتم استخدام وسائل الترویج الحدیثة - 3     
الإجتماعي،مواقع الوب...)(مواقع التواصل   

صورة ولایة جیجل كمنطقة سیاحیة - 4     
 حاضرة في العدید من وسائل الإعلام.

 
غیر موافق 

 بشدة
غیر 
 موافق

موافق  محاید
 بشدة

  العبارة موافق

الأجهزة و المعدات المستخدمة لتقدیم - 1     
 الخدمات حدیثة.

مة
خد

م ال
قدی

و ت
یع 

وز
 الت

مرافق و تسهیلات سیاحیة بالقرب توجد - 2     
 من مناطق الجذب السیاحي.

الوصول إلى مناطق الجذب السیاحي - 3     
 سهل .

خدمات الحجز في المؤسسات السیاحیة - 4     
 متاحة .

أحصل على الخدمات المطلوبة في - 5     
 وقتها المناسب .

 
 
 
 
 



غیر موافق 
 بشدة

غیر 
 موافق

موافق  محاید
 بشدة

  العبارة موافق

یتعامل مقدمو الخدمة مع السیاح بلطف- 1       

راد 
الأف

 

یتحلى مقدمو الخدمات بأخلاق حسنة .- 2       
یحرص مقدمو الخدمة على السرعة في - 3     

 تقدیم الخدمات .
یتحلى سكان المنطقة بالضیافة و حسن - 4     

 المعاملة .
 

غیر موافق 
 بشدة

غیر 
 موافق

موافق  محاید
 بشدة

  العبارة موافق

تتوفر ولایة جیجل على مرافق و منشآت - 1     
 حدیثة .

دیة
لما

ة ا
لبیئ

 ا
 

التهیئة العمرانیة في المنطقة جیدة .- 2       
حداثة وسائل النقل و توفرها .- 3       
نظافة بیئة تقدیم الخدمات في - 4     

 المؤسسات و المواقع السیاحیة .
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



.من وجهة نظر السائح المتغیر التابع (تفعیل السیاحة الداخلیة)المحور الثالث :   

غیر موافق 
 بشدة

غیر 
 موافق

موافق  محاید
 بشدة

  العبارة موافق

أنا راض عن نوعیة الخدمات المقدمة في ولایة - 1     
 جیجل .

یل 
تفع

ائح
لس

ر ا
 نظ

هة
وج

ن 
ة م

یاح
لس

ا
 

یتم التسویق لمختلف الخدمات في الوجهة - 2     
 السیاحیة لجیجل بصورة جیدة .

أفضل ولایة جیجل عن الوجهات السیاحیة - 3     
 الأخرى في الجزائر .

ولایة جیجل هي وجهة سیاحیة عائلیة .- 4       
تتمیز ولایة جیجل بمناظر طبیعیة خلابة . - 5       
أرغب في زیارة ولایة جیجل مرة أخرى .- 6       
رحلتي السیاحیة إلى ولایة أشعر بالرضا عن - 7     

 جیجل .
 



 ألفاكرومباخ

 
Echelle : TOUTES LES VARIABLES 
 
 

Récapitulatif de traitement des observations 
 N % 

Observations 

Valide 150 100,0 

Exclusa 0 ,0 

Total 150 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,865 25 

 
 
Echelle : TOUTES LES VARIABLES 
 

Récapitulatif de traitement des observations 
 N % 

Observations 

Valide 150 100,0 

Exclusa 0 ,0 

Total 150 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,714 7 

 
 

 )03( :الملحق رقم



 نتائج التحلیل الوصفي
 
 

Statistiques sur échantillon unique 
 N Moyenne Ecart-type Erreur standard moyenne 

q1 150 3,1667 ,97221 ,07938 

q2 150 3,2467 1,09260 ,08921 

q3 150 3,3533 1,09383 ,08931 

q4 150 3,2933 1,05262 ,08595 

 05682, 69588, 3,2650 150 الخدمة
 

 Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la différence 

Inférieure Supérieure 

q1 2,100 149 ,037 ,16667 ,0098 ,3235 

q2 2,765 149 ,006 ,24667 ,0704 ,4229 

q3 3,956 149 ,000 ,35333 ,1769 ,5298 

q4 3,413 149 ,001 ,29333 ,1235 ,4632 

 3773, 1527, 26500, 000, 149 4,664 الخدمة

 
Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard moyenne 

q5 150 2,9667 1,15518 ,09432 

q6 150 3,1133 1,15006 ,09390 

q7 150 2,9867 1,22055 ,09966 

q8 150 2,9600 1,16941 ,09548 

 07365, 90206, 3,0067 150 التسعیر
 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence moyenne Intervalle de confiance 95% de la différence 

Inférieure Supérieure 

q5 -,353 149 ,724 -,03333 -,2197 ,1530 

q6 1,207 149 ,229 ,11333 -,0722 ,2989 

q7 -,134 149 ,894 -,01333 -,2103 ,1836 

q8 -,419 149 ,676 -,04000 -,2287 ,1487 

 1522, 1389,- 00667, 928, 149 091, التسعیر

 
 
 
 
 
 

 )04الملحق رقم (



 نتائج التحلیل الوصفي
 

Statistiques sur échantillon unique 
 N Moyenne Ecart-type Erreur standard moyenne 

q9 150 2,9733 1,00966 ,08244 

q10 150 2,8000 1,04271 ,08514 

q11 150 3,4267 1,10731 ,09041 

q12 150 3,6800 1,08263 ,08840 

 05812, 71179, 3,2200 150 الترویج
 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence moyenne Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

q9 -,323 149 ,747 -,02667 -,1896 ,1362 

q10 -2,349 149 ,020 -,20000 -,3682 -,0318 

q11 4,719 149 ,000 ,42667 ,2480 ,6053 

q12 7,693 149 ,000 ,68000 ,5053 ,8547 

 3348, 1052, 22000, 000, 149 3,785 الترویج

 
Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenn

e 

Ecart-type Erreur standard moyenne 

q13 150 3,0267 1,07408 ,08770 

q14 150 3,3533 1,12409 ,09178 

q15 150 3,4267 1,10731 ,09041 

q16 150 3,3333 1,03409 ,08443 

q17 150 3,0333 1,07701 ,08794 

 05615, 68767, 3,2347 150 الخدمة_تقدیم_و_التوزیع
 

Test sur échantillon unique 
 Valeur du test = 3 

t Ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de 

la différence 

Inférieure Supérieure 

q13 ,304 149 ,761 ,02667 -,1466 ,2000 

q14 3,850 149 ,000 ,35333 ,1720 ,5347 

q15 4,719 149 ,000 ,42667 ,2480 ,6053 

q16 3,948 149 ,000 ,33333 ,1665 ,5002 

q17 ,379 149 ,705 ,03333 -,1404 ,2071 

_تقدیم_و_التوزیع

 الخدمة

4,179 149 ,000 ,23467 ,1237 ,3456 



 نتائج التحلیل الوصفي
 

Statistiques sur échantillon unique 
 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

q18 150 3,6067 1,04847 ,08561 

q19 150 3,8200 ,91277 ,07453 

q20 150 3,3933 1,04847 ,08561 

q21 150 3,8200 1,02368 ,08358 

 06191, 75822, 3,6600 150 الافراد
 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

q18 7,087 149 ,000 ,60667 ,4375 ,7758 

q19 11,003 149 ,000 ,82000 ,6727 ,9673 

q20 4,595 149 ,000 ,39333 ,2242 ,5625 

q21 9,811 149 ,000 ,82000 ,6548 ,9852 

 7823, 5377, 66000, 000, 149 10,661 الافراد

 
Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard moyenne 

q22 150 3,1000 1,14546 ,09353 

q23 150 2,9933 1,09604 ,08949 

q24 150 2,9067 1,17780 ,09617 

q25 150 3,3400 1,11626 ,09114 

 06562, 80364, 3,0850 150 المادیة_البیئة
 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t Ddl Sig. (bilatérale) Différence moyenne Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

q22 1,069 149 ,287 ,10000 -,0848 ,2848 

q23 -,074 149 ,941 -,00667 -,1835 ,1702 

q24 -,971 149 ,333 -,09333 -,2834 ,0967 

q25 3,730 149 ,000 ,34000 ,1599 ,5201 

 2147, 0447,- 08500, 197, 149 1,295 المادیة_البیئة

 
 

Statistiques sur échantillon unique 



 نتائج التحلیل الوصفي
 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard moyenne 

q26 150 3,2867 1,04488 ,08531 

q27 150 4,0933 ,93656 ,07647 

q28 150 3,6800 1,17764 ,09615 

q29 150 4,3667 ,80616 ,06582 

q30 150 4,5133 ,56446 ,04609 

q31 150 4,4000 ,62391 ,05094 

q32 150 4,3867 ,61072 ,04986 

 04224, 51731, 4,1038 150 السیاحة الداخلیة
 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. 

(bilatérale) 

Différence moyenne Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

q26 3,360 149 ,001 ,28667 ,1181 ,4552 

q27 14,298 149 ,000 1,09333 ,9422 1,2444 

q28 7,072 149 ,000 ,68000 ,4900 ,8700 

q29 20,763 149 ,000 1,36667 1,2366 1,4967 

q30 32,836 149 ,000 1,51333 1,4223 1,6044 

q31 27,482 149 ,000 1,40000 1,2993 1,5007 

q32 27,809 149 ,000 1,38667 1,2881 1,4852 

السیاحة 

 الداخلیة

26,133 149 ,000 1,10381 1,0203 1,1873 

 

 

 
 



 اختبار الفرضیات
 

 
Variables introduites/supriméesa 

Modèle Variables introduites Variables supprimées Méthode 

 b . Entréeالخدمة 1

a. Variable dépendante :  السیاحة الداخلیة 

b. Toutes variables requises saisies. 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 ,285a ,081 ,075 ,49758 

a. Valeurs prédites : (constantes), الخدمة 
 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des carrés D Sig. 

1 

Régression 3,230 1 3,230 13,046 ,000b 

Résidu 36,643 148 ,248   

Total 39,873 149    

a. Variable dépendante : السیاحة الداخلیة 

b. Valeurs prédites : (constantes), الخدمة 
 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients standardisés t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Consta

nte) 

3,413 ,196  17,

455 

,000 

 الخدمة
,212 ,059 ,285 3,6

12 

,000 

a. Variable dépendante : السیاحة الداخلیة 
 

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables introduites Variables supprimées Méthode 

 b . Entréeالتسعیر 1

a. Variable dépendante  

b. Toutes variables requises saisies. 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,183a ,033 ,027 ,51029 

a. Valeurs prédites : (constantes), التسعیر 

 

 )05الملحق رقم ( 



 اختبار الفرضیات
 

 
ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 1,334 1 1,334 5,123 ,025b 

Résidu 38,539 148 ,260   

Total 39,873 149    

a. Variable dépendante :  

b. Valeurs prédites : (constantes), التسعیر 
 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 3,788 ,145  26,049 ,000 

 025, 2,263 183, 046, 105, التسعیر

a. Variable dépendante : السیاحة الداخلیة 
 

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables introduites Variables supprimées Méthode 

 b . Entréeالترویج 1

a. Variable dépendante : السیاحة الداخلیة 

b. Toutes variables requises saisies. 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,240a ,057 ,051 ,50393 

a. Valeurs prédites : (constantes), الترویج 
 
 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 2,289 1 2,289 9,014 ,003b 

Résidu 37,584 148 ,254   

Total 39,873 149    

a. Variable dépendante : السیاحة الداخلیة 

b. Valeurs prédites : (constantes), الترویج 

 



 اختبار الفرضیات
 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 3,543 ,191  18,527 ,000 

 003, 3,002 240, 058, 174, الترویج

a. Variable dépendante : السیاحة الداخلیة 
 

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables introduites Variables supprimées Méthode 

 b . Entréeالخدمة_تقدیم_و_التوزیع 1

a. Variable dépendante : السیاحة الداخلیة 

b. Toutes variables requises saisies. 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,209a ,044 ,037 ,50757 

a. Valeurs prédites : (constantes), الخدمة_تقدیم_و_التوزیع 
 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 1,745 1 1,745 6,774 ,010b 

Résidu 38,128 148 ,258   

Total 39,873 149    

a. Variable dépendante : السیاحة الداخلیة 

b. Valeurs prédites : (constantes), الخدمة_تقدیم_و_التوزیع 
 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 3,595 ,200  17,980 ,000 

_تقدیم_و_التوزیع

 الخدمة
,157 ,060 ,209 2,603 ,010 

a. Variable dépendante : السیاحة الداخلیة 
 
 
 
 



 اختبار الفرضیات
 

Variables introduites/suppriméesa 

 

Modèle Variables introduites Variables supprimées Méthode 

 b . Entréeالافراد 1

a. Variable dépendante : السیاحة الداخلیة 

b. Toutes variables requises saisies. 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,429a ,184 ,179 ,46883 

a. Valeurs prédites : (constantes), الافراد 
 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 7,343 1 7,343 33,408 ,000b 

Résidu 32,530 148 ,220   

Total 39,873 149    

a. Variable dépendante : السیاحة الداخلیة 

b. Valeurs prédites : (constantes), الافراد 
 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 3,032 ,189  16,017 ,000 

 000, 5,780 429, 051, 293, الافراد

a. Variable dépendante : السیاحة الداخلیة 
 

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables introduites Variables supprimées Méthode 

 b . Entréeالمادیة_البیئة 1

a. Variable dépendante : السیاحة الداخلیة 

b. Toutes variables requises saisies. 
 
 
 
 
 
 



 اختبار الفرضیات
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,413a ,170 ,165 ,47277 

a. Valeurs prédites : (constantes), المادیة_البیئة 
 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 6,794 1 6,794 30,398 ,000b 

Résidu 33,079 148 ,224   

Total 39,873 149    

a. Variable dépendante : السیاحة الداخلیة 

b. Valeurs prédites : (constantes), المادیة_البیئة 

 
 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 3,284 ,154  21,380 ,000 

 000, 5,513 413, 048, 266, المادیة_البیئة

a. Variable dépendante: السیاحة الداخلیة 
 

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 b . Entréeالتسویقي_المزیج 1

a. Variable dépendante : السیاحة الداخلیة 

b. Toutes variables requises saisies. 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,415a ,172 ,166 ,47229 

a. Valeurs prédites : (constantes), التسویقي_المزیج 
 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 



 اختبار الفرضیات
 

1 

Régression 6,861 1 6,861 30,761 ,000b 

Résidu 33,012 148 ,223   

Total 39,873 149    

a. Variable dépendante : السیاحة الداخلیة 

b. Valeurs prédites : (constantes), التسویقي_المزیج 
 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients standardisés t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,787 ,241  11,582 ,000 

 000, 5,546 415, 073, 406, التسویقي_المزیج

a. Variable dépendante : السیاحة الداخلیة 

 
 



 

 

  

  ملخص



 :ممخص الدراسة
لتسويق الخدمات دور هام في التعريف والترويج للإمكانيات والمنتوجات والموارد التي تتمتع بها 

كما أنه يؤثر تأثيرا إيجابيا عمى سموكيات السائح مما يزيد من نشاط الحركة السياحية  ،الوجهة السياحية
 الداخمية والخارجية. 

معرفة أثر تسويق الخدمات عمى تفعيل السياحة الداخمية بالجزائر وعميه كان الهدف من دراستنا      
الدراسة  من مجتمع عينةاستبيان لجمع البيانات واختبار  افها واختبار فرضياتها، تم إعدادولتحقيق أهد

عمى وصمنا من خلال الدراسة إلى أن تسويق الخدمات يؤثر تفي عدد من السياح بولاية جيجل، وقد  ةالمتمثم
ة الداخمية من وجهة نظر السائح، كونه وسيمة فعالة لمتواصل والتأثير في يلسياحنشاط الحركة ا زيادة

  .احتياجات ورغبات السياح
 ح، المزيج التسويقي، ولاية جيجل.تسويق الخدمات، السياحة، السياحة الداخمية، السائالكممات المفتاحية: 

 


