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                  أولا نشكر الله عز وجل ونحمده على كل نعمة أنعمها علينا ولاسيما  
 نعمة العلم والبيان كما نتقدم بالشكر الخالص للأستاذ

الذي لم يبخل علينا بالنصائح والتوجيهات    "بوزيدي رابح"الف اضل: 
القيمة فقد كان بمثابة الناقد المعين طيلة عملنا الدراسي ونسأل الله  

 عز وجل أن يوفقو ويعينو على إتمام رسالتو النبيلة.
كما نتقدم بالشكر الجزيل لكل أساتذة و موظفي إدارة كلية علوم  

ة على ما قدموه طيلة مشوارنا  التسيير، العلوم الاقتصادية والعلوم التجاري
 الجامعي من تأطير و إرشاد  وتوجيو
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 إلى اللذان وم ىذا العمل المتواضع والذي أىديأولا وقبل كل شيء أحمد الله على إتما

 قال فيهما الرحمن "....وبالوالدين إحسانا" 

 ما وفيت جزء ضئيلا مما تحملاه من أجلي إلى من لو خدمتهما عمري
 الذين أوصلاني إلى ما أنا عليوإلى الغاليين 

 إلى الذي رباني على الفضيلة وحب الخير وشملني بالعطف والحنان وكان لي بمثابة أمل في الحياة
 إلى الذي كافح وتحمل متاعب الحياة وأفنى عمره لتعليمي وعلمني أن الحياة كفاح والعلم سلاح

 وآخر سلاح وآخر كل شيء نجاح 
 إليك أبي الكريم 

 إلى التي حملتني وىنا على وىن وسهرت على راحتي
 إلى التي منحتني جزء من حياتها إلى منبح الحب والحنان                                  

 وغمرتني بدعائها الذي كان سبيل فلاحي ونجاحي وحزنت لحزني برت وعانت من أجلي وفرحت لفرحي إلى التي ص     
 إليك أنت أمي الغالية 

 الأحباء إخوتي وأخواتي ىإل

 وليد صديقي إلى من قاسمني ىذا العمل المتواضع

 إلى كل الأصدقاء والصديقات لاتكل الزملاء والزميإلى  

 ثمرة جهدي ونجاحي إلى كل بعيد أوقريب تمنى لنا النجاح والتوفيقأىدي 

 نسأل الله سبحانو وتعالى التوفيق والرشاد لما ىو خيرا لنا، وأن يكون بحثنا ىذاوأخيرا                  
  وإنجازات نافعةبداية لأعمال    

 إن شاء الله
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 قال فيهما الرحمن "....وبالوالدين إحسانا"

 ما وفيت جزء ضئيلا مما تحملاه من أجلي هما عمريإلى من لو خدمت
 الذين أوصلاني إلى ما أنا عليوإلى الغاليين 

 إلى الذي رباني على الفضيلة وحب الخير وشملني بالعطف والحنان وكان لي بمثابة أمل في الحياة
 إلى الذي كافح وتحمل متاعب الحياة وأفنى عمره لتعليمي وعلمني أن الحياة كفاح والعلم سلاح

 وآخر سلاح وآخر كل شيء نجاح 
 إليك أبي الكريم                                                        

 إلى التي حملتني وىنا على وىن وسهرت على راحتي                                   
 والحنان إلى التي منحتني جزء من حياتها إلى منبح الحب                                 

 وغمرتني بدعائها الذي كان سبيل فلاحي ونجاحيلفرحي وحزنت لحزني برت وعانت من أجلي وفرحت إلى التي ص
 إليك أنت أمي الغالية                                                     

 إخوتي وأخواتي الأحباءونصائحهم ذين ينيرون دربي بتوجيهاتهم أعز الناس على قلبي الإلى                

 شفيق لى من قاسمني ىذا العمل المتواضع صديقيإ

 كل الزملاء والزميلات إلى كل الأصدقاء والصديقاتإلى                                     

 تمنى لنا النجاح والتوفيق ونجاحي إلى كل بعيد أوقريبأىدي ثمرة جهدي 

 وأن يكون بحثنا ىذا والرشاد لما ىو خيرا لنا، سبحانو وتعالى التوفيقوأخيرا نسأل الله                    
 بداية لأعمال وإنجازات نافعة  

 إن شاء الله
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 المقدمة



 مقدمة
 

 
 أ

نسانية اجتماعية رةىظا ىي السياحة  الاقتصادية أىميتيا وزادت القدم، منذ الإنسان عرفيا وا 
 من وحققت امل الصناعات من الكثير عائدات ينافس اىعائد أصبح حيث الأخيرة العقود في والاجتماعية

 جديدة عمل فرص تخمق أنيا كما الصعبة، العممة مصادر من أساسيا مصدرا أصبحت وبالفعل إيرادات،
 الجديدة والتطورات التغيرات ظل وفي لذلك ،والاجتماعي الاقتصادي التوازن تحقيق في اىدور  إلى إضافة

 تولد مما تنافسي، بمحيط تتميز بيئة في تعمل السياحية ؤسساتمال أصبحت السياحة، رةىلظا المتناميةو 
 ومتجددة، عديدة تماماتىا لدييا برزت حيث والتوسع، البقاء بيدف بينيا الصراع من نوع ذلك عن

 جديدة قواعد يفرض عمل ونظام كضرورة السياحية الخدمات بتسويق علاقة ومال كل عمى أساسا انصبت
  .والبقاء الاستمرارية أجل من جديد محيط في اىوتطور  نافسةمال لمجابية السياحي المجال في

 بغية الدول من لمعديد الشاغل الشغل يمثل السياحية الخدمات جودة تحسين نحو الاتجاه أن كما
 البنية قواعدو  أسس وضع طريق عن إلا يأتي لا المقصد ىذا بأن عرف بحيث المحمي، بالاقتصاد النمو

 السياحية المؤسسات يساعد الذي التسويقي المزيج عناصر عمى بالاعتماد وىذا السياحة، لصناعة التحتية
 الموجية المؤثراتو  الشرائية قراراتو أبعاد فيم عمى جاىدة تعمل حيث السائح، رضا مستوى في بجعميا
بالمزيج  ىتمامالا فإن وعميو ،المحددة امكانياتو وفق رغباتو تمبية و حاجاتو إشباع بيدف القرار ليذا

 ىذا يشيدىا التي المنافسة ظل في خاصة السياحية المؤسسات مختمف عمى ضرورة أصبح التسويقي
وتعريفيم  والمحتممين الفعميين السواح من ممكن عدد أكبر إلى الوصول أجل ومن عالميا، القطاع

 عمى السياحية المؤسسات تسعى التي المرافق وكافة بالإمكانيات التي تمتمكيا الدولة من الناحية السياحية
 .ولراحتيم ليم خدمة تقديميا

ويعد المزيج التسويقي من بين الوسائل التي تساعد المؤسسات السياحية عمى جذب العملاء 
وتحقيق رضاىم وتكسبيا ميزة تنافسية في الأسواق التي تخدميا إذ ما تمكن مديرو التسويق من إيجاد 

كن أن يؤدي إلى التوليفة المناسبة من مختمف عناصر المزيج التسويقي ، حيث أن إىمال أي عنصر يم
فشل البرنامج التسويقي الخاص بالمؤسسة ككل ، وبالرغم من ىذه الأىمية الجمية لممزيج التسويقي فإن 
المؤسسات السياحية تختمف من حيث الاىتمام الذي توليو بو وحسن توظيف عناصره في خدمة عرض 

ي الوعي بأىمية التسويق في ىذه قيين و كذلك التفاوت فيالمؤسسة نظرا لاختلاف كفاءة المسؤولين التسو 
 . المؤسسات
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 الدراسة: مشكمة -1
 ،في فندق الجزيرة  بولاية جيجل التسويقي المزيج استخدام واقع عمى الضوء تسمط الدراسة ىذه إن

 : الدراسة لمشكمة الرئيسي التساؤل يبرز و
 ؟ المزيج التسويقي في فندق الجزيرة تطبيق مدىما 

 :التالية التساؤلات مجموعة عنو وتنبثق
 ا تتمثل عناصر المزيج التسويقي؟ فيم 
 فندق الجزيرة بالمزيج التسويقي؟ ىل ييتم 
  يرة من إستخدام المزيج التسويقي؟ما ىو ىدف فندق الجز 

 الدراسة: فرضيات -2
 :الأساسية الفرضية

( H0) :  فندق الجزيرة لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين عناصر المزيج التسويقي السياحي في
 ورضا عملائو.

 :التالية الفرعية الفرضيات منيا يتفرع و
 .لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين عنصر الخدمة السياحية ورضا عملاء فندق الجزيرة 
 .لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين عنصر التسعير السياحي ورضا عملاء فندق الجزيرة 
 ائية بين عنصر الترويج السياحي ورضا عملاء فندق الجزيرة.لا توجد علاقة ذات دلالة إحص 
 .لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين عنصر التوزيع السياحي ورضا عملاء فندق الجزيرة 
 .لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين العنصر البشري)الأفراد( ورضا عملاء فندق الجزيرة 
 عنصر الدليل المادي ورضا عملاء فندق الجزيرة. لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين 
 .لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين عنصر تقديم الخدمة ورضا عملاء فندق الجزيرة 
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 :الدراسة أهمية -3
 حيوي قطاع في وأىميتو تأثيره خلال من نتناولو الذي الموضوع أىمية من الدراسة أىمية تبرز 

 نموا القطاعات أكثر ومن الساعة مواضيع من أصبحت التي السياحة وىو ميم خدمي إقتصادي
ىتماما  .والمؤسسات الدول قبل من وا 

 براز السياحي، المجال في التسويق خصوصيات أىم تبيان  خلال من وذلك المجال، ىذا في أىميتو وا 
 كنموذج أخذناىا التي القطاع في العاممة السياحية المؤسسات إحدى عمى وتطبيقيا مركزة دراسة تقديم

 عمى التأثير في عناصره من عنصر كل ودور السياحية المؤسسة في المزيج التسويقي أىمية لمعرفة
 .العميل

 الدراسة: أهداف -4
 :عمى لمتعرف الدراسة تيدف

 انتباه أصحاب ومسيري المؤسسات السياحية لأىمية المزيج التسويقي كنشاط ضروري لمتعريف  لفت
 بالمؤسسة وخدماتيا ومنو كسب عملاء جدد وزيادة في المبيعات والأرباح.

 .التعرف عمي مدي تطبيق المزيج التسويقي في المؤسسات السياحية عمي أرض الواقع 
 التي سيسفر عنيا البحث. وضع بعض الإقتراحات عمى ضوء النتائج 
 .توضيح مدى ملائمة المزيج التسويقي في المؤسسة السياحية لاحتياجات العملاء 
 :الموضوع اختيار أسباب -5

 من أنو عتباراب السياحية المؤسسات في المزيج التسويقي بواقع المتمثل الدراسة موضوع ختيارا تم
 السياحي المجال في خصوصا الخدمي القطاع إلى الدول اقتصاديات تحول بسبب وىذا الحديثة المواضيع

 :يمي فيما نوجزىا التي الأسباب من لجممة وكذا
 .قتصاد سياحي  لمموضوع علاقة وثيقة بتخصص الدراسة وىو تسيير وا 
 مختمف قبل ومن القطاعات كافة في بو الإىتمام وزيادة الحالي الوقت في المزيج التسويقي أىمية 

 .المؤسسات
 سويقي بالسياحة والدراسات الخاصةالدراسات في ىذا المجال من حيث علاقة المزيج الت قمة 

الفندقية بصفة خاصة لذا أردنا دراسة ىذا الموضوع والإلمام ببعض  السياحية والمؤسسات بالمؤسسات
 جوانبو.

 السياحي المجال في التسويقي المزيج استخدام بموضوع المتعمقة الخاصة المفاىيم وتحسين زيادة. 
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 حدود الدراسة : -6
 فندق الجزيرة بمدينة  في ممثمة السياحية المؤسسات بإحدى الميدانية الدراسة تمت  :المكانية الحدود

 جيجل.
 وذلك ماي شير لغاية فيفري شير من الممتدة الفترة في الميدانية الدراسة تمت  :الزمانية الحدود 

 .الدراسة إشكالية عمى للإجابة وذلك وخاصة ككل الفندق بنشاط والإلمام الموضوع جوانب كافة لدراسة
 منهج الدراسة :  -7

الوصفي من خلال أسموب المسح  المنيجستخدام امن أجل معالجة مختمف جوانب الموضوع قمنا ب
، (ا...ىه  وغير اماجستير، دكتور )المكتبي، وذلك بالاعتماد عمى عدة مراجع تمثمت في الكتب والرسائل 

كما تم استخدام المنيج الوصفي التحميمي في الجانب التطبيقي المتمثل في دراسة حالة، وذلك من أجل 
تحميل البيانات المستقاة من الدراسة الميدانية عن طريق الاستقصاء الموجو إلى أفراد عينة الدراسة 

 وتحميل المعطيات باستخدام أدوات التحميل الاحصائية والكمية.
  اسة:صعوبات الدر  -8

لا يخمو أي عمل فكري أو أكاديمي من أي صعوبات ومن بينيا الدراسة التي قمنا بيا حيث 
 بعض الصعوبات نذكر أىميا: واجيتنا

 أىم مشكل واجينا في اعداد ىذه الدراسة ىو عامل الوقت حيث أن الفترة المخصصة لمدراسة غير 
 ضغط دائم لغرض إخراج ىذه الدراسة فيكافية لإجراء الدراسة النظرية والتطبيقية ما وضعنا في 

 الشكل اللازم.
 .قمة المراجع المتخصصة في السياحة وخاصة في المزيج التسويقي السياحي 
  .صعوبة الحصول عمى المعمومات خاصة في الجانب التطبيقي 

 دراسات سابقة -9
ليا علاقة بالموضوع من أجل إثراء ىذه الدراسة تم الاطلاع عمى العديد من الدراسات السابقة التي 

 من بينيا:
 -: واقع استخدام المزيج التسويقي و أثره عمى ولاء الزبونبعنوان دراسة محمد عبد الرحمان أبو منديل -

  -دراسة حالة شركة الاتصالات الفمسطينية
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ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى واقع المزيج التسويقي في شركة الاتصالات الفمسطينية و أثره عمى 
ولاء الزبون، و اعتمد الباحث الاستبيان كأداة أساسية لجمع البيانات والمعمومات عن عينة الدراسة، 

 ثير عمى ولاء الزبون. وتوصمت إلى تعزيز الاىتمام بعناصر المزيج التسويقي بشكل عام لما لو من تأ
دراسة -الخدمية المؤسسات في الزبون ولاء عمى التسويقي المزيج أثر : نجاح بعنوان يخمف دراسة  -

 . -باتنة موبيميس شركة حالة
 والتوصيات النتائج أىم من و التسويقي المزيج عناصر دراسة الى تطرقت لأنيا الدراسة ىذه عمى اعتمدنا

 عن الزبون رضا لتحقيق التسويقي المزيج بعناصر الاىتمام تعزيز في تمثمتالدراسة  الييم توصمت التي
 كذا و الترويجي المزيج مستوى تعزيز و المقدمة، الخدمات مستوى عمى المحافظة أيضا و الخدمات،
 .التسعير مستوى

 هيكمة البحث: -11
ثبات البحث إشكالية عمى للإجابة  ،فصول ثلاث إلى البحث، تقسيم ارتأينا الفرضيات صحة مدى وا 

 .التطبيقي الجانب يخص الثالث الفصل أما النظري، الجانب يخصان والثاني الأول الفصل
 مباحث، أربع في  التسويق السياحيالإطار المفاىيمي لمسياحة و  إلى الأول الفصل في تطرقنا حيث

 الثاني المبحث في التسويق السياحيوماىية  الأول، المبحث في السياحة عموميات حول تقديم خلال من
 خل إلي المؤسسات السياحية في المبحث الرابع دالثالث و م المبحث في السياحي ودراسة سموك المستيمك

الأول المنتج  المبحث في تناولنا حيث المزيج التسويقي السياحي  حول فيتمحور الثاني الفصل أما
 الرابع المبحث أما الترويج السياحي، حول الثالث والمبحث السياحيالتسعير  الثاني المبحث أما السياحي،

 حول التوزيع السياحي ،أما المبحث الخامس العناصر المستحدثة لممزيج التسويقي السياحي.
 حيث الجزيرة بفندق واقع المزيج التسويقي السياحي دراسة عن عبارة كان الذي التطبيقي الفصل وأخيرا
في فندق  السياحي لممزيج التسويقي خصصناه الثاني والمبحث الفندق، بتقديم لالأو  المبحث في قمنا

للإجراءات المنيجية لمدراسة الميدانية وأخيرا المبحث الرابع قمنا فيو  فخصص الثالث المبحث أماالجزيرة 
 .بعرض وتحميل البيانات

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الاطار المفاهيمي للسياحة والتسويق السياحيالفصل الأول: 

 تمهيد         

 السياحة حول عموميات المبحث الأول:        

 ماهية التسويق السياحيالمبحث الثاني:         

 دراسة سلوك المستهلك السياحيالمبحث الثالث:         

 السياحيةمدخل إلى المؤسسات  المبحث الرابع:        

 خلاصة الفصل        
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 تمهيد
 الغرائز مف مجموعة عف الناتجة المختمفة الدوافع مف مجموعة حافزه إنسانيا نشاطا السياحة تعتبر

 عمى والاطلبع لممعرفة، واكتساب لمسموؾ، تيذيب مف ذلؾ عف ينجر وما والتعمـ، الاستكشاؼ كحب
 التفاىـ لفرص وتعزيز المتعاقبة، والحضارات  الطبيعة في لممجيوؿ واكتشاؼ أنواعيا، بشتى المعارؼ
 .الشعوب بيف والسلبـ

 السياحة العالـ بمقومات في الدوؿ مف العديد اىتماـ نتيجة متزايدة بمعدلات كبيرا نموا السياحة حققت
 صناعة إلى بسيطة مف ظاىرة السياحة تطور إلى أدى ما التسويؽ في الحديثة والأساليب الجذب وعناصر

 السواح جذب عمى التي تعمؿ السياحية المؤسسات فانتشرت المتعددة، وأجيزتيا وأركانيا أسسيا ليا كبيرة
 البرامج وأعدت النقؿ والمطارات ومحطات والمطاعـ الفنادؽ فأقيمت مكاف كؿ في وطمباتيـ حاجاتيـ وتوفير

  والسفر السياحة وكلبء بإشراؼ المتنوعة السياحية
              لمسياحة والتسويؽ السياحي  مف أجؿ ىذا فقد خصصنا الفصؿ الأوؿ لمتعرؼ عمى الإطار المفاىيمي

 وارتأينا تقسيمو إلى أربعة مباحث كما يمي:
 عموميات حوؿ السياحة المبحث الأوؿ:
 ماىية التسويؽ السياحي المبحث الثاني:
 دراسة سموؾ المستيمؾ السياحي المبحث الثالث:
 مدخؿ إلى المؤسسات السياحية المبحث الرابع:
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      السياحة حول عموميات: الأول مبحثال
 لغرض متنقلب ستقرارالاو  الأمف عف بحثا القدـ منذ مارسيا الإنساف أف ذلؾ إنسانية ظاىرة السياحة تعد

 لذا دينية، شعائر أداء لغرض أو والعلبج لمراحة أو والمعرفة العمـ عمى لمحصوؿ ساعيا السمع، ومبادلة بيع
شارة أنواعيا أىـ ذكر مع يتياوأىم السياحة تعريؼ المبحث ىذا في سنحاوؿ  .دوافع السياحة إلى وا 

 المطمب الأول: مفهوم السياحة
 السياحة أولا: تعريف
 الطبيعة، في مؤقتة ىجرة أنيا عمى يعرفونيا فالجغرافيوف الباحثيف باختلبؼ السياحة تعاريؼ تعددت

 فراغ كوقت جتماعيوفالا يعرفيا حيف في البيئية، لمخدمات ستيلبؾاك إلييا فينظروف الاقتصاديوف أما
 أنو إلا لمسياحة شامؿ تعريؼ تقديـ الباحثيف مف العديد حاوؿ وقد ،الثقافية والتنمية والترفيو لمراحة مخصص

  :التعاريؼ أىـ نورد المثاؿ سبيؿ وعمى العممي، التخصص في ختلبؼالا مف انطلبقا بينيـ اختلبؼ وقع
السياحة ىي ظاىرة "  Guyer Freuler1905)) الألماني لمباحث كاف لمسياحة تعريؼ أوؿ

 والإحساس الجو وتغيير ستجماـوالا الراحة عمى لمحصوؿ المتزايدة الحاجة مف تنبثؽ التي العصر ظواىر مف
 تقدـ ثمرة وىي خاصة طبيعة ذات مناطؽ في الإقامة في والمتعة بالبيجة والشعور وتذوقيا الطبيعة بجماؿ
 . (1) "النقؿ وسائؿ

 العمميات كؿ" بأنيا  Herman Von Sholleron1910))شوليرف النمساوي فوف عرفيا كما      
قامتيـ الأجانب بدخوؿ المتعمقة قتصاديةالا العمميات وخصوصا المتداخمة  خارج أو داخؿ وانتشارىـ المؤقتة وا 

 .( 2) "معينة دولة أو ولاية أو منطقة حدود

 التي والظواىر العلبقات مجموع "بأنيا W.Hunziker1959))ىونزكمير السويسري العالـ وعرفيا
 بنشاط ولا ترتبط دائمة إقامة إلى لا تتحوؿ بحيث ما مكاف في أجنبي لشخص مؤقتة واقامة سفر عمى تترتب
 .3))الأجنبي ليذا ربحا يحقؽ

 جتماعيةا ظاىرة "بأنيا السياحة 1963 سنة الدولي والسفر لمسياحة المتحدة الأمـمؤتمر  عرؼو 
نسانية  ولا ساعة24 عف تقؿ لا مؤقتة لفترة آخر مكاف إلى الدائـ إقامتو مكاف مف الفرد نتقاؿا عمى تقوـ وا 

                                                           
  22.ص ، 2008 الأردف، والنشر، لمطباعة زىراف دار بدوف طبعة، ،السياحة صناعة توفيؽ، العزيز عبد ماىر (1)

 14.ص  ، 2009 مصر، والنشر، لمطباعة والتنمية للئبداع المصري الممتقى ،والمجتمع السياحة دعبس، يسرى (2)
 21-22.ص ص ، 2002 مصر، ، والتوزيع لمنشر الفجر دار ، الأولى الطبعة ،السياحي الإعلام حجاب، منير محمد (3)
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 التي المدة عمى التعريؼ ىذا ركز وقد .التاريخية أو العلبجية أو الترفييية السياحة بيدؼ شيرا، 12 عف تزيد
 .(1) "السياحة أنواع وكذا خلبليا سائحا عتبارهإ يمكف والتي إقامتو مكاف خارج الفرد يقضييا

 داخؿ آخر إلى مكاف مف الأفراد انتقاؿ عف عبارة بأنيا لمسياحة شامؿ تعريؼ اعطاء يمكف سبؽ مما
 بؿ وأغراضيا الدائمة الإقامة أجؿ مف تكوف لا بحيث ساعة 24 عف تقؿ لا لمدة خارجيا أو الإقامة دولة
 .الخ...والرياضة العلبج أو الأعماؿ أو الثقافة أجؿ مف تكوف

 ثانيا: خصائص السياحة
 بيا الظاىرة تتميز التي والسمات الخصائص استخلبص يمكف لمسياحة السابقة التعاريؼ استعراض بعد
 (2):كالآتي وىي السياحية

 بؿ لآخر، مكاف مف نقمو يمكف لا مادي غير عرض لمنتج فيي منظورة غير صادرات السياحة تعتبر - 
 لا الدولة المضيفة أي السياحي لممنتج المصدرة الدولة ثمة فإف ومف عميو، لمحصوؿ ينتقؿ الذي ىو السائح
 .الأخرى السمعية الصادرات غرار عمى النقؿ نفقات تتحمؿ

 يتعمؽ لأنو الاستقرار عدـ مف درجة إلى يافالأح بعض في يتعرض تصديري، منتج الدولية السياحة إف -
 الموسمية مشكؿ إلى بالإضافة والدخؿ السعر مف لكؿ بالنسبة عالية ومرونة الخارجية، القوى مف بتأثيرات

 وفقا لما يمي: السياحي النشاط عمى تؤثر التي
 الدولة، خارج مف لتأثيرات الدولية السياحة تتعرض فقد  :الخارجية لمتأثيرات السياحي الطمب تعرض1- 

 . غير المنتظرة المناخية التغيرات الصرؼ، أسعار في تغيرات أو سياسية اضطرابات كوجود
 كثيرا تتأثر قد السياحية القرارات فأ نييع ذاىو  :والدخل السعر من لكل عالية رونةمب السياحة تتميز2- 

 مقارنة بالمرونة بسيولة تحديدىا كفيم وفإن السعرية، لممرونة فبالنسبة بالتغيرات الطفيفة في الاسعار 
 أكثر عامة بصفة فتكو  فإنياسريعة أما التغيرات في الدخوؿ  فتكو  السعريةلكوف آثار المرونة  نظراً  الداخمية،

 .سنة عادة الزمف مف مدة بعد إلا تحديدىا يتـ لا ـث ومف تدرجاً 
 فالأحيا معظـ في بالموسمية يتميز السياحي الطمب فأ خاصة :لمتخزين السياحي نتجالم قابمية معد 3-
 السياحي العائد ادخار إلى السياحية ؤسساتتسعى الم لذا السياحة صناعة في التشغيؿ مستويات ثبات ـوعد
 .السنة شيورتناقص العائد خلبؿ باقي  لتعويض الذروة فترات في

                                                           
 كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، رسالة ماجستير، ،المستهمك سموك عمى وأثرها السياحية الخدمات أيمف، برنجي  (1)

 36. ص،  2009، بوقرة، بومرداس أمحمد جامعة
 14. ص ، 2002 عماف، والتوزيع، لمنشر المسيرة دار الأولى، الطبعة ،السياحية الخدمات تسويق وآخروف، إلياس سراب  (2)
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 : أهمية السياحةثانيالمطمب ال
 :منيا أىمية مف بو تتمتع لما الحاضر لعصرنا المميزة الظواىر أىـ مف السياحة أصبحت

 (1) في: :  وتتمثؿقتصاديةالا أولا: الأهمية
 مشروبات، الإطعاـ، الاقامة، :الآتية الخدمات مف الاستفادة خلبؿ مف لمبمد الإجمالي القومي الدخؿ زيادة- 

 .الخ.....سيارات وقود ىدايا، بضائع،
 .أمواؿ ورؤوس صعبة عملبت مف لمبمد ما تجذبول والعالمي المحمي الاقتصاد دعـ في السياحة تساىـ- 
والنقؿ،  والاستيلبؾ الإنتاج نشاط عمى وتؤثر تتأثر فيي وخارجيا الدولة في الأنشطة جميع السياحة تشمؿ- 

 .الخ...والخارجية الداخمية التجارة وعمميات والبنوؾ و المطارات ،الفنادؽ والاتصالات الرحلبت
 مف مميار 12,30 مف استفادت النمسا مثلب المحروقات، مداخيؿ تفوؽ أو تعادؿ نقدية تدفقات جذب- 

  .السنة لنفس المحروقات مف الجزائر مداخيؿ عف يبتعد لا الرقـ وىذا 1997 سنة سياحية مداخيؿ
 صور في سواء السياحي القطاع في تستثمر التي الأجنبية الشركات خلبؿ مف الحديثة التقنيات نقؿ- 

 .السياحية وتحسينيا النشاطات في العمؿ طرؽ تطوير في تساىـ كما ومعدات، آلات أو وميارات معارؼ
في مختمؼ  عمؿ مناصب توليد عمى القدرة ليا فالسياحة البطالة، عمى والقضاء عمؿ مناصب خمؽ- 

 .إلخ ..السياحية الفنادؽ والوكالات في شغؿ مناصب السياحة توفر ، حيث المياديف
     تحسيف ميزاف المدفوعات مف خلبؿ تدفؽ رؤوس الأمواؿ الأجنبية المستثمرة في المشروعات السياحية- 
 .الايرادات التي يتـ تحصيميا مف جميور السائحيفو 

 مف والديانات المختمفة ، والعادات المغات ذوي انتقاؿ السياح عف ينتج :الثقافيةالأهمية الاجتماعية و  ثانيا:
 (2):في تتمثؿ والتي والثقافية الاجتماعية الآثار مف أخرى مجموعة إلى منطقة

 الاجتماعي المستوى ورفع المعيشة مستوى رفع إلى يؤدي مما لمسواح المستقبمة لمعمالة جديدة فرص خمؽ- 
 ..الأفراد دخوؿ زيادة نتيجة البعض بعضيا مف الاجتماعية الطبقات وتقارب لمدولة

 الفكرية والمعتقدات المغات خلبؿ مف الوافدة السياحية والحركة السياحية الدولة بيف الثقافي التبادؿ تحقيؽ- 
 .الثقافة ألواف ومختمؼ والفنوف والآداب

نشاء السياحية بالمعالـ الاىتماـ زيادة-   .سياحيا وزنا لمدولة تعطي جديدة حضارية أخرى معالـ وا 

                                                           
 16-17.ص ص ، 2008 الأردف، والنشر، لمطباعة الراية دار ، الأولى الطبعة ،السياحي الاقتصاد عبوي، منير زيد (1)
كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ  ،، رسالة ماجستير المستدامة التنمية تحقيق في السياحة قطاع مساهمة الجيلبلي، بياز (2)

 26.ص ، 2008 ورقمة، مرباح، قاصدي جامعة التسيير،
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 .مف جديد بكفاءة لمعمؿ وعودتو لنشاطو الإنساف استعادة أجؿ مف ىاـ ونفسي اجتماعي مطمب تعد- 
 .العاـ الرضا مف بحالة المجتمع أفراد شعور يترتب عميو ما وىذا المجتمع في الازدىار مف نوع إحداث- 

 (1)تتمثؿ فيما يمي:: الأهمية السياسية رابعا:
 بؿ الرفاىية أجؿ مف تعد لـ السياحة إف" السابؽ لييئة الأمـ المتحدة   العاـ الأميف غالي يقوؿ بطرس -

 ."الدولية الأسرة وتضامف الدولي المجتمع لتواصؿ ميما عنصرا اعتبارىا يجب
 و التفاىـ الشعوب لمتعاوف أما المجاؿ فتح بسبب الشعوب بيف و التفاىـ السلبـ فرص السياحة تعزز- 

 .الحضاري والتفاعؿ الثقافي التبادؿ أواصر وتعميؽ
 الصراع إلى يؤدي الدينية مما ومعتقداتيا السياسية اتجاىاتيا في تختمؼ التي مميء بالدوؿ الدولي المجتمع- 
 .الشعوب ىذه التعارؼ بيفو  التفاىـ في تحقيؽ الكبير ودورىا السياحة تظير أىمية ومف ىنا بينيا، فيما
 ،"السلبـ أجؿ مف السياحة" لو كشعار حممت  والتي 1999 انعقدت فيالتي  لندف في السياحة بورصة في- 

 بيف والسلبـ والحوار التفاىـ صنع عمى قادرة السياحة أف مفادىا قناعات مف نابع الشعار ىذااختيار   وكاف
 .الشعوب

 : أنواع السياحةلثالمطمب الثا
 عدة إلى تقسيميا يمكف بحيث عمييا التقسيـ المعتمد معايير بحسب تتعدد السياحة مف أنواع ىناؾ عدة

 :كالتالي أنواع
 (2):تقسـ الى نوعيف حسب ىذا المعيار :السياحية الحدود لمعيار وفقاأولا: السياحة 

 لممواطنيف السياحية الظروؼ جميع تييئة تتضمف التي المرفقية الأنشطة ىي تمؾ : داخمية سياحة1- 
 .الواحد الوطف داخؿ السياحية الفترة أثناء بأوقاتيـ للبستمتاع

 الخدمات مف مجموعة إبراز أجؿ مف تتفاعؿ التي المرفقية الأنشطة تمؾ ىي): دولية (خارجية سياحة2- 
 ، الغرض لنفس الخارج إلى المواطنيف بانتقاؿ خاصة أخرى سياحية ءاتاجر ا ومجموعة للؤجانب، السياحية
 .والاستقرار الأمف وتوفر التحتية البنية وتطور السياحية الخدمات توفر إلى مف السياحة النوع ىذا ويحتاج

 
 

                                                           
 جامعة التسيير، عموـالتجارية و و  الاقتصادية العموـ كمية دكتوراه، أطروحة ،زائرلجا في ترقيتها وسبل السياحة اقتصاد لويزة، قويدر (1)

  256. ، ص 2009 الجزائر،
 26.،25 ص ص ، 2008،مصر النشر،دار الوفاء لدنيا الطباعة و  ، الطبعة الأولى السياحي، عمم الاقتصادأحمد عبد السمبع علبـ،  (2)
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 (1):يمي و تشمؿ ما :العدد معيار حسب السياحةثانيا: 
 الأحياف مف كثير وفي  ،الأصمي سكنيـ مكاف خارج للئقامة لوحدىـ الأفراد سفر وىي :الفردية السياحة1- 
 إلخ…ما مكاف أو بمد بزيارة الأشخاص مف مجموعة أو الشخص بيا يقوـ منظمة غير تكوف
 بروابط مرتبطيف البعض بعضيـ مع الأشخاص مف مجموعة يسافر عندما وتكوف الجماعية: السياحة2-

 .طلببية ىيئة أو واحدة مدرسة في متمدرسيف أو العمؿ في زملبء أو القدـ لكرة فريؽ كونيـ مثؿ معينة
 (2): لمعيار فترة الاقامة تنقسـ الىأما وفقا : الإقامة فترة لمعيار وفقا السياحةثالثا: 

ىو  كما أخرى دوف معينة مناطؽ صوب معينة مواسـ في السائحيف اتجاه بيا ويقصد :موسمية سياحة1- 
 باعتداؿ والاستمتاع للبستجماـ الصيؼ فصؿ في البحرية والجزر الشواطئ إلى السائحيف اتجاه في الحاؿ
  .والصيد والغوص المائية الرياضة وممارسة المناخ
 السائح يقضييا أسبوع إلى يوميف مف ـ محدودةأيا يستغرؽ ما عادة السياحة مف النوع ذاى :يامالأ سياحة2- 
  .ػتمفةمخ وخدماتيا متنوعة سياحة يوى فردية سياحة تكوف أو مسبقا معد برنامج ضمف
 طريؽ عف آخر إلى مكاف مف الإنساف ينتقؿ عندما أي مخطط ليا غير سياحة يىو  :عابرة سياحة3- 

  .الطائرات أو افلبتلحا
 الأنواع خلبلو مف ونبرز وشيوعا أىمية الأكثر التقسيـ ىذا ويعد :حسب معيار الغرض منهاالسياحة : رابعا
 (3) :الآتية
 طبية تجييزات مف فييا بما الحديثة والمستشفيات المراكز استخداـ عمى وتعتمد: العلاجية السياحة1- 

 عمى تعتمد أف يمكف كما المركز، ىذه إلى يمجئوف الذيف الأفراد علبج في الكفاءة لدييا بشرية وكوادر
  .الرماؿو  والكبريتية المعدنية الينابيع مثؿ وشفائيـ المرضى علبج في الطبيعية العناصر

 . الرياضية البطولات بمشاىدة ستمتاعالا أو رياضية أنشطة ممارسة بيدؼ وتكوف :الرياضية السياحة2- 
أو  المينية أو العممية جتماعاتوالا الندوات حضور بيدؼ وتكوف: جتماعاتوالا المؤتمرات سياحة3- 

 .السياسية

                                                           
 24.  ص ، 2007 مصر، الجامعي، الفكر دار الأولى، الطبعة ،السياحي التخطيط الصيرفي، محمد (1)
كمية العموـ  ماجستير، رسالة ،المستدامة التنمية لتحقيق الوطني الاقتصاد تمويل في السياحي القطاع دور بوعموشة، حميدة (2)

 29. ص ، 2012سطيؼ، فرحات عباس، جامعةالاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، 
 ، أطروحة دكتوراه، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير الأهمية الاقتصادية لتنمية السياحة المستدامة،عامر عيساني، (3)

 18.ص ،2212جامعة الحاج لخضر، باتنة،
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 العممية الإنجازات عمى الزائروف خلبليا مف يطؿ لمسياحة جذب عامؿ وتعد :المعارض سياحة4- 
 .المختمفة لمدوؿ والحضارية والتكنولوجية

 إقامة أو الصفقات لعقد الأعماؿ رجاؿ بيا يقوـ التي الأنشطة مجموع وىي :الأعمال رجال سياحة5- 
 .تجارية معارض

 الحرة كالسوؽ رائجا سوقا وتعد الإنتاج في وفرة لدييا بمداف إلى السواح انتقاؿ وىي: التسوق سياحة6- 
 .بدبي
 .النفس عف والترفيو ستمتاعالا أجؿ مف معينة لفترة المعتاد الإقامة مكاف تغيير وىي :الترفيهية السياحة7- 
 .مختمؼ الحضارات عمى والتعرؼ الثقافية المعارؼ تنميةل المشيورة المناطؽ زيارة أي :الثقافية السياحة8- 
 في بالدراسة مرتبط السياحة مف النوع فيذا الثقافية السياحة وتختمؼ عف :والتمدرس التعمم سياحة9- 

  .والتدريبية التكوينية الدورات وحضور والجامعات الأكاديمية المعاىد
 .ما لدولة الديني التراث عمى لمتعرؼ امصدر  ؿثتم تقميدية سياحة وىي :الدينية السياحة10- 
 .سياحة الطلبئع، سياحة الشباب، سياحة الناضجيف، سياحة المتقاعديف وفقا لمسن:11- 
  .برية، بحرية، جوية تبعا لوسيمة النقل:12- 

 أسباب انتشار السياحة ودوافعهاالمطمب الرابع: 
 ما فيو  السياحة، انتشارو  رو تط مىع شجعت التيوامؿ الع فم عةو مجمىناؾ ياحة: : أسباب انتشار السأولا
 (1)يا:من لبعض ذكر يمي

 المدينة في الحياة لتميز نظرا السياحة عمى الطمب زيادة إلى أدى المدينة الريؼ إلى مف فالانتقاؿ التمدف،- 
 .الراحة أماكف عمى البحث شجع مما الضجيج، ككثرة بالروتيف

 أوقات الفراغ وأصبحت زيادة إلى أدى الحديثة، كالمعدات الآلات استعماؿ نتيجة العمؿ ساعات تخفيض- 
 .متوفرة السياحةو  السفر فرص

 مفو  بتنظـ العمؿ، الخاصة التشريعاتو  القوانيف مف العديد ظيور بعد الأجر المدفوعة بالعطؿ التمتع- 
 .الأجر المدفوعة الإجبارية قانوف العطؿ

 التجارة ظيور إلى أدى مما طرؽ الإنتاج،الآلات ونظـ و  تطور نتيجة الإنتاج في الفائض ظيور - 
 .التنقؿو  السفر إلى يحتاج وىو الدولة حدود خارج الأسعار فع والبحث الخارجية

                                                           
 30-31.صص  ، 2008مصر، ،الجامعي الفكر دار ،الأولى الطبعة السياحة، ممع إلى مدخل وخية،مم فوزي أحمد (1)
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 التنقؿالسفر و  عمى شجع مما الثانية العالمية الحرب بعد العالـ في و الاستقرار و السلبـ الأمف انتشار - 
 .أخرى إلى دولة مف

 إلى الحربية الطائرات تحويؿ تـ أيف الثانية، العالمية الحرب بعد اليائؿ لوسائؿ النقؿ خاصة التطور - 
 وىس غرؽيست لا ىأخر  إلى لةو د فمأصبح الانتقاؿ  حيث السفر،سيؿ  مما فالمسافري نقؿل مدنية تاطائر 
 .ريأش حتى وأ عديدة أياماغرؽ يست فكا فأ بعد ساعات بضع
 فبإمكا أصبح حيث السفر،و  السياحة في عاؿف كؿبش متىسا التي الحديثةتصاؿ الا وساؿ رو تط - 

 زةيالأج ف طريؽع ايب ـالقيا ويمكن حيث ،وأعمال ىمع التأثير وفد ـالعال في نقطة أبعد إلى السفر الشخص
 .الانترنتو  الفاكسك الحديثة

 ثقافية دوافع منيا لمسياحة وتدفعيـ الأفراد عمى تأثر الدوافع مف مجموعة ىناؾ: دوافع السياحةثانيا: 
 (1):ختصاربا ذكرىا وغيرىا، وسيتـ ورياضية اقتصادية دوافع والاستجماـ، دوافع لمراحة ودينية، وتاريخية

  .زيارة الطاسيمي ،الأىرامات مثؿ الأثرية والمواقع القديمة الحضارات وتاريخ الآثار مشاىدة- 
 عمى والاطلبع والمعارض والحفلبت الميرجانات حضور أو العالـ في الميمة الأحداث بعض مشاىدة- 

 .والتكنولوجي العممي المجاؿ في التطور
  .المشيورة الدينية الأماكف زيارة وكذا القدس، المكرمة، مكة مثؿ المقدسة الأماكف إلى الحج بدافع السفر- 
 السفر ، والأقارب ،الأصدقاء الأىؿ سكف أماكف أو الميلبد مكاف كزيارة الأسرية الروابط لتجديد البمد زيارة- 

  .نقاىة فترة وأخذ سترخاءالاو  العلبج لغرض
 عمى أو اليادئة الأماكف في الفراغ بأوقات ستمتاعالاو  لمعمؿ اليومي الروتيني الجو مف المؤقت اليروب- 

 .الصحاري و الجباؿ في أو البحر سواحؿ
 بأسعار المقدمة بالخدمات لمتمتع السواح تدفؽ إلى يؤدي ما بمد في السياحية الخدمات أسعار انخفاض- 
 .أقؿ

  .الأعماؿ لرجاؿ بالنسبة تجارية صفقات عمى والحصوؿ الأعماؿ لغرض السفر- 
  .الاستكشاؼ وحب والمغامرة المخاطرة لغرض السياحة- 
  .الرياضية الفعاليات في المشاركة أو الرياضية المباريات مشاىدة لغرض السفر- 
 .الأخرى البمداف في الناس حياة عمى طلبعالا- 

                                                           
  172.ص ، 2008 ، الأردف المعرفة، كنوز دار ، الأولى الطبعة ،السياحي والنشاط الفنادق إدارة فن عبوي، منير زيد (1)
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 المبحث الثاني: ماهية التسويق السياحي
بيف أطراؼ  الوصؿ حمقة يعتبر حيث السياحة، صناعة في وميما أساسيا دورا السياحي التسويؽ يمعب

 السياحية لممؤسسات يسمح إذ السياح، إرضاء الأنشطة التي تيدؼ إلى عف مجموعة مف عبارة فيو السياحة،
 عمى والعمؿ ورغباتيـ حاجاتيـ تحديد أجؿ مف بينيـ  وتحقيؽ الاتصاؿ المرتقبيفالحالييف و  عملبئيا بتحديد
 .واستمراريتيا السياحيةنمو المؤسسة  يحقؽ امب إشباعيا

 التسويق السياحيالمطمب الأول: مفهوم 
مف أجؿ وضع تصور واضح حوؿ التسويؽ السياحي سنحاوؿ في ىذا المطمب ابراز تعريفو و كذا  

 .خصائصو
  :أولا: تعريف التسويق السياحي

يتبع نفس مبادئ التسويؽ غير أف ما يميز سياحي جزء مف التسويؽ بوجو عاـ و يعتبر التسويؽ ال
  .أنو مشابو لتسويؽ الخدمات السياحي التسويؽ

التنفيذ العممي المنسؽ "أنو  إليو النظر أو تعريفو يمكف السياحي التسويؽ فاف   تقدـ ما عمى اوبناء
 الإقميمي أو المحمي عمى المستوى عامة،و أ خاصة كانت سواء السياحية، المشاريع قبؿ الأعماؿ مف لسياسة

 ويضمف ملبئما عائدا يحقؽ بما ،)السياح(المستيمكيف  مف لمجموعة الإشباع تحقيؽ بغرض وىذا الدولي، أو
 .(1) "النشاط استمرارية
 الدولة داخؿ السياحية بو المؤسسات تقوـ وفني إداري نشاط "بأنو أيضا السياحي التسويؽ عرؼ كما
 وزيادة تنمية بيدؼفييا،  والتأثير التعرؼ عميياالمرتقبة و  السياحية الأسواؽ تحديد سبيؿ في وذلؾ وخارجيا،
 .(2)  "السياح ودوافع السياحي بيف المنتج التوافؽ وتحقيؽ منيا القادمة السياحية الحركة

 لتحديد السياحية المؤسسات بيا تقوـ التي العمميات مجموع ىو السياحي التسويؽ وبصفة عامة
 لغرض لذلؾ المؤىميف والأشخاص العمميات خلبؿ مف لو والترويج وتوزيعو وتسعيره السياحي المنتج مكونات
   .المتوفرة والإمكانيات يتلبئـ بما ورغباتيـ حاجاتيـ واشباع السواح جذب

 

 
                                                           

   250. ص 2007عماف،  التوزيع،و  لمنشر الميسرة دار الأولى، الطبعة،  السياحة مبادئ إلياس، سراب الظاىر، نعيـ (1)
 والنشر والتوزيع، لمدراسات الجامعية المؤسسة مجد ، الأولى، الطبعة ،السياحي التسويق في الإعلان دور القادر، عبد مصطفى( 2)

 195.ص ،2003بيروت، 
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 ثانيا: خصائص التسويق السياحي
مؾ الموجودة في التسويؽ يتصؼ التسويؽ السياحي بمجموعة مف الخصائص وىي تختمؼ عف ت

 (1)يمكف ابراز البعض منيا كالآتي: السمعي و 
اتجاىات السائحيف المحتمميف مف كؿ بقاع العالـ لزيارة ثارة دوافع ورغبات و التسويؽ السياحي عمى ايعتمد - 

  .منطقة معينة لغرض معيف
لذي تتصؼ مكوناتو بقمة اويؽ السياحي عمى العرض السياحي و في الدوؿ المستقبمة لمسياح يقوـ التس- 

  .القصير التطوير بالمدىالمرونة وكذا عدـ القابمية لمتعديؿ و 
مكف استخداـ لكف في المقابؿ ي ،التسويؽ السياحي لا يحقؽ منفعة الحيازة لمسائح مقابؿ ما يدفعو مف ماؿ-  

 .محددة في وقت واحد لفترة زمنيةف شخص و الاستمتاع بيا مف قبؿ أكثر مالمنتجات السياحية و 
مناطقيا السياحية لزيادة الحركة السياحية ييدؼ التسويؽ السياحي الى ابراز صورة منطقة ما بالتركيز عمى - 

  .الخاصةزة الحكومية والمؤسسات العامة و سنويا باستخداـ وسائؿ الاعلبـ وغيرىا عمى مستوى الاجي
 بيف التسويؽ السمعي في الجدوؿ الموالي: السياحي أكثر نبرز مقارنة بينو و لأجؿ توضيح التسويؽ و 

 التسويق السمعيالسياحي و (: الفرق بين التسويق 01الجدول رقم)

 التسويؽ السمعي                               التسويؽ السياحي                   
الاتجاىات لتحقيؽ يقوـ عمى اثارة الدوافع و 

 غرض سياحي معروؼ                                      
دوافع و دراسة حاجات يقوـ عمى بحث و 

 المشتريف
المطور بسيولة( و  يعتمد عمى المعروض )المرف عدـ المرونة(            العرض السياحي)يعتمد عمى 

   
تحقيؽ رقـ محدد مف المبيعات خلبؿ زمف ما   ييدؼ الى زيادة معدؿ الحركة السياحية سنويا       

        
التسويؽ السياحي مختمؼ لأف العممية 

 التسويقية تتـ في أي وقت
 تحقيؽ منفعة زمنية )لطبيعة السمعة(                  

 تحقيؽ منفعة الحيازة                                    فكؿ شخص يستخدميا       ،لا يحقؽ منفعة الحيازة
   رغبة المشتري ضرورية                             العلبقة المباشرة ضرورية                              

التوزيع،  عماف، الأردف، دار المسيرة لمنشر و  الطبعة الأولى، ،التسويق السياحي و الفندقيعبي، عمي فلبح الز  المصدر:
 100.، ص2013

                                                           
 42-44.ص  ص،  2001،عماف لمنشر، وائؿ دار الأولى، الطبعة ،الحديث السياحي التسويق السرابي، علبء مقابمة، خالد (1)



السياحي التسويق و لمسياحة المفاهيمي الإطار                                             الفصل الأول  

 

 

17 

 المطمب الثاني: أهمية التسويق السياحي
 بيف السياحية الأسواؽ في المنافسة لزيادة الحالي الوقت في بالغة أىمية السياحي لمتسويؽ أصبح

 (1) :في الأىميةتكمف ىذه و  السائح، نظر في الأفضؿ لتكوف تسعى منظمة كؿ لأف المنظمات مختمؼ
 عمى تعتمد الادارية القرارات حساسية :سموك المستهمك السياحي دراسة عمى يساعد السياحي التسويق1- 

 مستوى او درجة سةادر  السيؿ مف يصبح المستيمكيف بسموؾ جيدة معرفة لدينا كاف فاذا السموكية، الجوانب
 والغير المباشرة توقعاتنا،البعض بعضيما مع مرتبطاف والرضا التوقعات اف يروف النفس عمماء ىنا ،توقعاتيـ
 .التعميـ مستوى المتاح، الدخؿ مثؿ المجتمع، في التطور اوجو بتعدد تتأثر المباشرة

 بيف التنافس حدة فاف السياحة صناعة مجاؿ في حتى :التنافس حدة زيادة في التسويق يساعد- 2 
 المناسبة الخدمات عمى يحصموا لكي لمسياح متميزة خدمات إيجاد يتطمب وىذا موجود السياحية الشركات
 تسيؿ التسويقية رتالقرا كوف ضروري السياحة صناعة في التسويؽ مبادئ تطبيؽ يعتبر .المنافسة بالأسعار
  .لمسياح المقدمة الخدمات في تحسينات عمؿ إمكانية

 مف عالية درجة السائح يواجو السياحة صناعة في :السياحي المنتج تخطيط عممية التسويق يسهل3- 
 ذوي المستيمكيف يناسب اف الانتاج ليذا يمكف لا ،ءاالشر  عممية في ودوره نفسو بالمنتج يتعمؽ فيما التأكد عدـ

 الانتاج وتطوير تخطيط في اضافي جيد يتطمب وىذا المختمفة والاجتماعية الاقتصادية، الثقافية، الخمفيات
 ومدى والنفسية المادية تلحالاا مراعاة فعمييـ بالإنتاج، تعمؽي فيما تيـار راق المسوقوف يصنع حينما السياحي،

 .والضواحي النائية الاماكف في الخدمات توفر
 تحديد مع مرتبطة السياحي التسويؽ مرونة إف :الاسعار تحديد عممية تسهيل في التسويق يساهم4- 

 التسعير لعممية مسبقة سةادر  إلى وتحتاج معقدة عممية الاسعار تحديد وعممية مصداقية أكثر لتكوف الأسعار
 يكونوا أف يجب العمؿ أصحاب فإف ليذا بالإضافة المنافسة، السياحية المؤسسات سياسات متابعة الى و

 عمى الضوء لتسميط ميمة التسويؽ مبادئ تعتبر حيث السوؽ في المتغيرة بالظروؼ كامؿ ووعي يةادر  عمى
 .لممجتمع والعامة الخاصة المصمحة يخدـ الذي تجاهالا
  

 

 

                                                           
 16.، مرجع سبؽ ذكره، صالسرابي علبء مقابمة، خالد (1)
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 المطمب الثالث: أهداف التسويق السياحي 
 لمتسويؽ السياحي مجموعة مف الأىداؼ يمكف تقسيميا الى:

 مف وتيدؼ السياحية والمؤسسات الشركات تحقيقيا عمى تعمؿ التي الأىداؼ تمؾ ىي :القريبة الأهداف1- 
 أو السياحية الميالي أو السواح لعدد بالنسبة سواء السياحي التدفؽ مف معينة نسبة تحقيؽ خلبليا الى
 .(1)سنتيف أو سنة بيف تتراوح قصيرة زمنية فترة خلبؿ السياحية الإيرادات

ما  فأكثر وغالبا سنوات 10 إلى 5 بيف تتراوح الأجؿ طويمة السياحية الخطط وتشمؿ :البعيدة الأهداف2- 
 معتبرة ايرادات مالية تحقيؽ ىدفيا ويكوف الدولة، في الكبرى السفر ووكالات السياحية الشركات تضعيا
 .(2) السياحي المجاؿ في كبيرة شيرة وتحقيؽ الفندقي الإشغاؿ مف نسبة أكبر وتحقيؽ

 بيف طيبة سياحية سمعة وتحقيؽ السياحي النشاط حجـ في الأرقاـ أكبر تحقيؽ مثؿ :المشتركة الأهداف3- 
 جميع فييا تشترؾ الأىداؼ وىذه والتطور التقدـ مف عالية درجة عمى سياحية خدمات وتوفير المنافسيف

 .(3) السياحية والمؤسسات الدوؿ
 المختمفة السياحية والمؤسسات الشركات تحقيقيا إلى تسعى التي الأىداؼ تمؾ ىي  :المتنوعة الأهداف4- 
 أىداؼ أو جديدة أسواؽ وفتح والتوسع السياحي الدخؿ مف مستوى أعمى تحقيؽ مثؿ مادية أىداؼ كانت سواء
 .(4) الوافدة السياحية الحركة زيادة بيدؼ النفسي ورضاه لو اشباع درجة أقصى تحقيؽ مثؿ بالسائح ترتبط
 السياحية بيدؼ والييئات المؤسسات مختمؼ إلييا تسعى التي التسويقية الأىداؼ ىي :الخاصة الأهداف5- 
 .)5(والتطور التقدـ مف عالية درجة عمى سياحية خدمات توفير أو طيبة سياحية سمعة تحقيؽ

 )6(كما أف لمتسويؽ السياحي أىداؼ أخرى تتمثؿ في:

 فإف اليدؼ الوضع ىذا ضوء وفي لمسائح، إرضاء عممية ىو التسويؽ نعتبر إننا: السياح إرضاء1- 
فكؿ مؤسسة  ، إرضاء المستيمكيف ىو السياحية تقديـ الخدمات في التسويؽ مبادئ تطبيؽ مف الأساسي
 عمى يحصموف السواح فإف المنظـ التسويؽ عممية خلبؿ مف أنو كما وجودىا، لحماية السواح لإرضاء تسعى

  .السواح وأذواؽ لتوقعات ملبئمة وبطريقة أوقات مناسبة في تنافسية بأسعار المناسبة الخدمات

                                                           
 34. ص ، 2008 مصر، ، الجامعية المعرفة دار ،الأولى الطبعة ،السياحي التسويق حفني، السيد لمياء (1)
 50 .ص ذكره، سبؽ مرجع الجيلبلي، بياز (2)
  50.المرجع نفسو، ص  (3)
 40-41.ص ، 2006مصر، الادارية، لمتنمية العربية المنظمة ،بدوف طبعة،والفندقي  السياحي قيالتسو  السميع، عبد صبري (4)
 34.ص ذكره، سبؽ مرجع حفني، لمياء السيد (5)
 13-14. ص ص ،سبؽ ذكره مرجع السرابي، علبء مقابمة، خالد(6)
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ما  السواح لتوقعات الجيد والتقدير لمموارد الأمثؿ بالاستغلبؿ وذلؾ  :ممكنا التشغيمي قتصادالا جعل2- 
 لأعماؿ الجيد والتنظيـ الطمب مع يتناسب بما السياحي والعرض الموارد بإدارة السياحية لممؤسسات يسمح

 .ذلؾ مع يتناسب بما السياحية المؤسسات ونشاطات
تأثيرا و  حدة أكثر الحاضر الوقت في التنافس يعد حيث الأىداؼ أىـ مف وىو  :المنافسة عمى التفوق3- 
 مركز في منتجاتيا جعؿ التسويقية إلى الاستراتيجيات تطبيؽ خلبؿ مف السياحية المؤسسات وتسعى سبؽ مما

 .فييا والمنافسة السياحية الأسواؽ دخوؿ المنافسيف عمى الصعب مف يجعؿ مما الريادة
 فإف شؾ وبدوف الأرباح، تحقيؽ في المؤسسة مساعدة السياحي، التسويؽ أىداؼ مف إف :الأرباح تحقيق4- 

عطاء حجـ السوؽ، في والتوسع التشغيؿ في الاقتصاد يعتبر حيف في الأمد ىذا ىدؼ طويؿ جيدة   صورة وا 
 .الأرباح لتحقيؽ ضرورية أمور كميا السياحية، عف المؤسسة

 المطمب الرابع: استراتيجيات التسويق السياحي
 :ىي السياحية التسويقية الاستراتيجيات مف أنواع ثلبثة ىناؾ

 ذات السياحية الشركات بيا تقوـ التي المبادرة عمى وتطبيقيا استخداميا يعتمد :الهجومية الاستراتيجيات :أولا
 مف تمتمكو بما السوؽ في تأثيرىا وقوة التسويقية أنشطتيا وتنوع بالضخامة تتميز والتي اليجومي الطابع

 .(1)الاستراتيجية ىذه تنفيد عمى تساعدىا كبيرة وبشرية وتنظيمية مادية امكانيات
 :ىي الاستراتيجيات ىذه وأىـ
الشركة  بيا تقوـ التي السياحية الأنشطة مختمؼ في التوسع عمى العمؿ وىي :التوسعية الاستراتيجية1- 
 .(2) مجموعة مف الأىداؼ لتحقيؽ وفروع مكاتب فتح خلبؿ مف خارجيا أو داخميا التوسع ىذا كاف سواء
 السياحي السوؽ عمى السيطرة فرض عمى الاستراتيجية ىذه تقوـ السوق: عمى السيطرة استراتيجية2- 

 ىذه تحتكر بحيث الكبيرة، والإمكانيات الشيرة ذات السياحية الشركات مف مجموعة أو شركة بواسطة
 .(3) المنافسة مف الأخرى الشركات ومنع عميو المحكمة السيطرة خلبؿ مف السياحي السوؽ الشركات

 التسويقي اليدؼ إلى لموصوؿ المختمفة الشركات بيف الشديدة المنافسة عمى تقوـ التنافسية: ستراتيجيةالا3- 
 قدراتيا حيث لبعض مفا بعضيا مع الشركات ىذه تتكافأ حيث السياحي، السوؽ عمى والسيطرة لو المخطط 

                                                           
 149.ص ،مرجع سبؽ ذكره  الزعبي، فلبح عمي (1)
 ،كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير ،ماجستير رسالة بالجزائر، السياحة قطاع تنمية في التسويق مساهمة رابحي، دراجي (2)

 68.ص ،2012قسنطينة، منتوري، جامعة
 268. ص ذكره، سبؽ مرجع السميع، عبد صبري (3)



السياحي التسويق و لمسياحة المفاهيمي الإطار                                             الفصل الأول  

 

 

20 

 حصة أكبر عمى لغرض الحصوؿ وقوة حدة تزداد بينيـ المنافسة يجعؿ بشكؿ والتسويقية المالية وامكانياتيا
 .(1) الشيرة وتحقيؽ ممكنة سوقية
 لـ تكف جديدة إعلبنية دعائية تنشيطية وسائؿ ابتكار الاستراتيجية بيذه يقصد الابتكارية: الاستراتيجية4- 

الاستراتيجيات  تحتاج ىذه، و السواح نفسية عمى لمتأثير الأخرى السياحية الشركات بواسطة قبؿ مف مستخدمة
 لمحملبت الصحيح والتنفيذ المرسومة للبستراتيجيات الأمثؿ التطبيؽ يضمف ما عالية تسويقية مياراتالى 

 .(2) الموضوعة الترويجية والوسائؿ الدعائية
 التنافسي المركز عمى المحافظة إلى الاستراتيجيات ىذه تيدؼ :الدفاعية التسويقية الاستراتيجيات :ثانيا

 وتجنب الميادنة إلى الاستراتيجية هىذ وتميؿ السوؽ، مف والخروج الانييار مف وحمايتيا السياحية لممؤسسة
 مع خاصة طيبة علبقات إنشاء إلى وتمجأ قوية، منافسة في الأخرى السياحية المؤسسات مع الدخوؿ
 لمخاطر لا تتعرض حتى معتبرة وبشرية مادية وقدرات كبيرة وشيرة بسمعة تتمتع التي الكبرى الشركات
 (3)ي:ف وتتمثؿ السوؽ مف والخروج القوية المنافسة

 تقدميا التي السياحية البرامج أسعار تخفيض إلى السياحية المؤسسات بعض تمجأ السعرية: الاستراتيجية1- 
 مع خصوصا السياحية الحركة مف حجـ أكبر تحقيؽ بيدؼ وذلؾ الخدمات جودة مستوى تخفيض مع

 مدروس عممي أسموب باستخداـ وذلؾ السياحية البرامج أسعار بمستوى كثيرا تيتـ التي السياحية الأسواؽ
 . دقيؽ فني وتخطيط

 السياحية المؤسسات وتمثمو مستقؿ أحدىما متغيريف عمى الاستراتيجية ىذه تعتمد التابعة: الاستراتيجية2- 
 ىذه تتبع التي المؤسسات ىذه فإف لذلؾ الصغيرة، السياحية المؤسسات تمثمو تابع والآخر العملبقة

 نصيب أو حصة مف بو ليا ما تسمح حسب الكبرى السياحية لمشركات التابع موقؼ في تكوف الاستراتيجية
 التي الكبرى الشركات مع قوية منافسة في الدخوؿ إلى الصغرى المؤسسات ولا تمجأ السياحي، السوؽ في
 .ونجاحيا وجودىا تيدد
 المادية الإمكانيات ذات السياحية المؤسسات بعض قياـ بيا يقصد والمحاكاة: القدوة استراتيجية3- 

 حيث مف المجاؿ ىذا في كبيرا نجاحا حققت التي السياحية الشركات بعض بتقميد المتواضعة والبشرية
 .تتبعيا التي التسويقية والاستراتيجيات تقدميا التي السياحية والبرامج المختمفة وأعماليا أنشطتيا

                                                           
 .262 ص ذكره، سبؽ مرجع السميع، عبد صبري (1)
 149.، مرجع سبؽ ذكره، ص الزعبيعمي فلبح ( 2)

  .142المرجع نفسو، ص  (3)



السياحي التسويق و لمسياحة المفاهيمي الإطار                                             الفصل الأول  

 

 

21 

 وتدعيمو السياحي السوؽ في السياحية المؤسسة ووضع مركز تقوية إلى تيدؼ المضادة: الاستراتيجية4- 
 مف السوقية الحصة في والتوسع بو، المتاحة التسويقية الفرص مختمؼ مف الكاممة الاستفادة يحقؽ بشكؿ
 .منو السياحي الطمب حجـ زيادة خلبؿ
 الاستراتيجيات عف ومختمفا خاصا شكلب الاستراتيجيات ىذه خذتت :العامة التسويقية الاستراتيجيات ثالثا:

 :ما يمي الاستراتيجيات نمخصيا في ىذه وأىـ واليجومية، الدفاعية
 المستيدفيف السواح جميع عمى واحد سياحي برنامج تسويؽ عمى تعتمد المغمقة: التسويقية الاستراتيجية1- 
 المتعددة، ورغباتيا واحتياجاتيا ومتطمباتيا شريحة كؿ بخصائص الاىتماـ دوف السياحية الأسواؽ مختمؼ في

 .(1) المحدودة والبشرية المادية القدرات ذات السياحية المؤسسات مع الاستراتيجية ىذه وتتناسب
 متنوعة سياحية برامج واعداد تصميـ عمى الاستراتيجية ىذه تعتمد المفتوحة: التسويقية الاستراتيجية 2- 
 فرصة يعطي مما توزيعي، أسموب مف أكثر عمى الاعتماد مع المختمفة السوؽ شرائح واتجاىات لرغبات تبعا

 .(2) المختمفة أىدافيا لتنفيذ المطموب التسويقي والجيد الكبيرة المادية تكمفتيا مف الرغـ عمى أكبر تسويقية
 ممكف حد أقؿ إلى التسويقية الجيود تكمفة خفض عمى تقوـ التي الاستراتيجية ىي الكمفة: استراتيجية3- 
 السياحية إلى المؤسسات بعض وتمجأ كبير، مادي عائد أي عمييا التي لا يترتب التكمفة في التوسع وعدـ
 .(3)يا عمي والتغمب لاحتوائيا وذلؾ طارئة أزمة حدوث عند الاستراتيجية ىذه اتباع
 السياحي السوؽ في نشاطيا حجـ لتقميؿ السياحية المؤسسات بعض الييا وتمجأ الانكماش: استراتيجية4- 
 فتدخؿ القوى العاممة، في كبير نقص وجود أو النقدية السيولة انخفاض مثؿ الظروؼ لبعض تعرضيا بعد

 (4) مختمفة بصور الانكماش مرحمة في لذلؾ نتيجة

 
 
 
 
 
 

                                                           
 27. 2ص ذكره، سبؽ مرجع السميع، عبد صبري (1)
 75.ص ،دراجي رابحي، مرجع سبؽ ذكره (2)
 146. ص ذكره، سبؽ مرجع الزعبي، فلبح عمي (3)
 147.ص  ، نفسومرجع ال (4)
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 دراسة سموك المستهمك السياحيالمبحث الثالث: 
 المالية وقدراتيـ العملبء رغبات مع تتوافؽ سياحية منتجات تصميـ عمى السياحي التسويؽ يعتمد  
 عممية وتنطمؽ طريقيا، عف رغباتو قيؽتح إلى ويسعى السائح عنيا يبحث التيمجموع المنافع  معظـ وتشكؿ
 دراسة طريؽ عف السياحي العميؿ ومواصفات خصائص تشخيص مف السياحيالمنتج  مزيج تصميـ
 .ول المالية المتاحة القدرات ذلؾ في يفمراعو دوافع وكذا وورغبات واحتياجات

 المستهمك السياحي مفهوم سموكالمطمب الأول: 
 كؿ السياحيالمستيمؾ و  السموؾ نعرؼ أف يجب المستيمؾ السياحي سموؾ تعريؼ إلى التطرؽ قبؿ

 .المستيمؾ السياحي سموؾ تعريؼ إلى نتطرؽ ثـ حدا عمى
 في الإنساف عفر تصد التي الأفعاؿ وردود الأفعاؿ مف متعاقبة سمسمة "يعرؼ عمى أنو: السموك1- 

 التي والاستجابات الأفعاؿ كذلؾ وىو والمتغيرة، المتطورة رغباتو واشباع أىدافو لتحقيؽ المستمرة محاولاتو
 سواء بو المحيطة البيئة عناصر مف إليو الموجية التأثير لمحاولات قبولو أو رفضو عف الإنساف بيا يعبر
 .(1)"ةمادي عناصر أو بشرية عناصر كانت
الاستفادة منيا ء الخدمات السياحية لاستخداميا و ذلؾ الشخص الذي يقوـ بشرا" :السياحي المستهمك2- 

 .(2) "دوليا أو محمياأثناء رحمتو السياحية سواء كاف سائحا 
 أوليما :شرطاف فيو يتوفر شخص كؿ "بأنو المستيمؾ السياحي عرؼ "أوجيمؼ" الإنجميزي أما الباحث

 التي المناطؽ في ينفؽ موطنو خارج إقامتو بسبب أنو والثاني سنة عف تقؿ لمدة الأصمي موطنو مف يتنقؿ أف
 .(3)المناطؽ ىذه في يكسبيا لـ أموالا مؤقتة إقامة فييا يقيـ

 المنتج بشراء يقوـ الذي عمى أنو الشخص مستيمؾ السياحيلم شاملب تعريفا نعطي أف يمكف وعموما
 24 مف أكبر المنطقة إلى زيارتو مدة تكوف حيث السياحية، رحمتو أثناء منو والاستفادة لاستخدامو السياحي
 .دينية وأسباب المؤتمرات حضور العلبج، الرياضة، الاستجماـ منيا معينة لأسباب سنة مف وأقؿ ساعة
وظائؼ التسويؽ ،  إف دراسة سموؾ المستيمؾ السياحي يعتبر مف أصعب: المستهمك السياحيسموك 3- 

اتجاىاتو كؿ حيف وقد عرؼ سموؾ المستيمؾ السياحي عمى اىتماماتو و  فالمستيمؾ السياحي قد تتغير
 مكاف بمغادرة التفكير مف انطلبقا السائح بيا يقوـ التي مباشرة والغير المباشرة والتصرفات الأفعاؿ جميع"أنو

                                                           
 .58ص 2006 عماف، والتوزيع، لمنشر حامد دار الأولى، الطبعة المستهمك، سموك المنصور، نصر كاسر (1)
 .227عمي فلبح الزعبي، مرجع سبؽ ذكره، ص (2)
 .27ص، مرجع سبؽ ذكره، العزيز عبد ماىر (3)
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 مكاف إلى وصولا سفره ووسيمة وطريقة وقت بتحديد ورار م سنة، عف وتقؿ ساعة 24 عف تزيد لمدة إقامتو
 المصحوبة العودةأخيرا و  المزارة البيئة أو المحيط متطمبات مع والتعامؿ نسجاـوالا التكيؼ أجؿ مف إقامتو
 .(1) "عدمو مف بالرضا
 كاف سواء منبو لأي تعرضو نتيجة السائح عف ينتج الذي السموؾ ذلؾ"كما يمكف تعريفو عمى أنو  
 بإشباع ستقوـ أنيا يتوقع التي السياحية والخدمات السمع واستخداـ راءوش البحث في داخمي أو خارجي
 .(2)  "ووقت وماؿ جيد مف لو المتاحة رائيةالش الإمكانيات حسب وذلؾ رغباتو وتمبية حاجاتو
 الثاني: أهمية دراسة سموك المستهمك السياحي المطمب

       الباحثيف ،المستيمكيف وخاصة الأفراد مف العديد اىتماـ عمى استحوذت السائح سموؾ دراسة إف
 :يمي لما وفقا وذلؾ أنواعيا بمختمؼ والمنشآت التسويؽ ورجاؿ

 (3):في وتتمثؿ : لممستهمكين بالنسبة
  يشتريو الذي منتجال ىو ما معرفة في وبالخصوص شرائو، عممية فيـ في التبصر عمى المستيمؾ تساعد- 

 .ولماذا
 وفؽ الأمثؿ المنتج واجتياز فيـ عمى المستيمكيف تساعد التي والبيانات المعمومات كافة عمى التعرؼ- 

 .المتاحة المالية والموارد المادية الإمكانيات
 يستيمؾ أو يشتري تجعمو والتي والاستيلبؾ الشراء سموكات عمى تؤثر التي المؤثرات أو العوامؿ إدراؾ- 

 .معينة خدمة أو علبمة أو سمعة
 :في وتتمثؿ لمبحث: بالنسبة 2-
 المستيمؾ سموؾ في التأثير إلى بمجتمعو تؤدي التي بنفسية أولا والشخصية البيئية العوامؿ بيف العلبقة فيـ- 

 .معيف تصرؼ اتخاذ إلى وتدفعو
 .العاـ الإنساني السموؾ مف جزء ىو المستيمؾ سموؾ لأف كعمـ الإنساف سموؾ فيـ- 
 : في وتتمثؿ التسويق: لرجال بالنسبة 3-

 الكامؿ التفيـ إلى الوصوؿ بدوف تتـ لا التي التسويقية تيجياتاالاستر  تصميـ في التسويؽ رجاؿ تساعد
 أنواع عمى والتعرؼ  المستيمؾ قبؿ مف رارالق يتـ ومتى لماذا فيـ في تفيدىـ كما ،)السائح( المستيمؾ لسموؾ

                                                           
 132. ص ،، مرجع سبؽ ذكرهأيمف برنجي (1)
 132.المرجع نفسو، ص  (2)
  27.ص، 2003الجزائر،  ،الجزائرية المطبوعات ديواف ،الطبعة الثانية ،المستهمك سموك عيسى بف عنابي (3)
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 مركز يدعـ أو سيحقؽ مستيمكيو سموؾ يفيـ الذي التسويؽ فرجؿ، الأخير ليذا ئياوالشر  الاستيلبكي السموؾ
 .السوؽ في التنافسي المؤسسة

 :في وتتمثؿ :لممنشآت بالنسبة 4- 
 الفرص ومف المحيط وبيف بينيا التكيؼ تحقيؽ بيدؼ السوؽ في أماميا المتاحة التسويقية الفرص اكتشاؼ- 

 .الحالية أسواقيا في جديدة استخدامات إيجاد أو جديدة، منتجات تقديـل الممكنة
 داخؿ بينيـ فيما يتشابيوف الذيف المستيمكيف مف متميزة قطاعات أو مجموعات إلى وتجزئتو السوؽ تقسيـ- 
 .للآخر قطاع مف يختمفوف ولكنيـ (وسموكية نفسية معايير) قطاع كؿ
 حاجات إرضاء بيدؼ ونوعا كما يجب ما كؿ تخطيط عف المستيمكيف سموؾ دراسات نتائج تساعد- 

 .وأذواقيـ إمكانياتيـ وفؽ المستيمكيف ورغبات
 المستيدؼ؛ قطاعيا لسموؾ والدقيؽ الكامؿ الفيـ طريؽ عف المنشآت لمنتجات التنافسي الموقع تصميـ- 
 وتحسيف ليـ المقدمة المنتجات وتطوير المستيمكيف حاجات عمى تطرأ التي والتطورات التغيرات مسايرة- 

 .التكميمية الخدمات
 الثالث: أهداف دراسة سموك المستهمك السياحي المطمب

 (1):يمي بما التسويؽ ورجؿ والباحث المستيمؾ مف كؿ المستيمؾ سموؾ دراسة تفيد
 الأسئمة عمى الإجابة معرفة عمى وتساعده شرائية، قرارات مف يوميا يتخذه ما فيـ مف المستيمؾ تمكف 1- 

 :التالية المعتادة
 حاجاتو تشبع التي الشراء موضوع والخدمات السمع مف المختمفة الأنواع عمى التعرؼ أي يشتري؟ ماذا- 

 .ورغباتو
 عمى تحثو التي المؤثرات أو الشراء، عمى يقدـ أجميا مف التي الأىداؼ عمى التعرؼ أي يشتري؟ لماذا- 

 .والخدمات السمع شراء
 .الشراء عممية عمييا تنطوي التي والأنشطة العمميات عمى التعرؼ أي يشتري؟ كيؼ- 

 تؤثر التي (البيئية) الخارجية المؤثرات أو والعوامؿ الداخمية المؤثرات أو العوامؿ فيـ مف الباحث تمكف2- 
 .عامة بصفة الإنساني السموؾ مف جزء ىو الذي المستيمؾ سموؾ يتحدد حيث المستيمكيف، تصرفات عمى

                                                           
 21.عنابي بف عيسى، مرجع سبؽ ذكره، ص (1)
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 (LAZERاقترح  وقد التسويؽ، ببحوث القياـ التسويؽ رجؿ عمى الضروري مف بات العوامؿ لتمؾ ونتيجة
WILLIAM) جية، مف المستيمؾ سموؾ لفيـ عنيا الإجابة يتوجب التي الأسئمة مف قائمة الشأف ىذا في 

عداد  .أخرى جية مف المواتية التسويقية السياسات وا 
 المستهمك سموك لفهم طرحها الواجب الأسئمة :(22)الجدول رقم

 :هي ما
 المستيمكيف؟ ورغبات حاجات 1 
 المؤسسة؟ وخدمات سمع حياة دورة 2 
 وخدماتنا؟ سمعنا تحققيا التي المنافع 3 
 السمع وبيف وخدماتنا سمعنا بيف الاختلبؼ أوجو 4 

 المنافسة؟
 المشبعة؟ غير المستيمكيف ورغبات حاجات 5 
 الطمب؟ عمى المؤثرة العوامؿ 6 
 المستيمكيف؟ قبؿ مف المطموبة الخدمات 7 
 المنافسة؟ والخدمات السمع مزايا 8 
 سمعنا لتحسيف بيا القياـ الممكف الأشياء 9 

 وخدماتنا؟
 الاستيلبؾ؟ نمط 10 
 الشراء؟ في المستيمكيف مخاطرة 11 
 أين:
 المتعمقة المعمومات عف المستيمكوف يبحث 1 

 والخدمة؟ بالسمعة
 المستيمكيف؟ موقع ىو 2 
 وخدماتنا؟ سمعنا المستيمكوف يشتري 3 
 بسمعنا؟ المتعمقة الخدمات المستيمكوف يجد 4 
 :متى
 الشراء؟ قرار المستيمكوف يأخذ 1 
 وخدماتنا؟ سمعنا المستيمكوف يشتري 2 

 :لماذا
 وخدماتنا؟ سمعنا المستيمكوف يشتري 1 
 الأخرى؟ دوف علبمة المستيمكوف يفضؿ 2 
 والخدمات؟ السمع المستيمكوف يغير 3 
 الخدمة؟ أو السمعة نفس مف الشراء يعيدوف 4 
 :كيف
 وخدماتنا؟ لسمعنا المستيمكوف ينظر 1 
 والخدمات؟ السمع المستيمكوف يقارف 2 
 والخدمات؟ السمع عمى أموالو ينفؽ 3 
 التسويقية؟ بالعوامؿ المستيمكوف يتأثر 4 
 السمع عف المعمومات المشتروف يعرؼ 5 

 لممؤسسة المختمفة العلبمات و والخدمات
 والمنافسيف؟

 السمع تكوف عندما المستيمكوف يتصرؼ 6 
 متوفرة غير المفضمة والخدمات

 :من
 وخدماتنا؟ سمعنا مستيمكي ىـ 1 
 قطاع؟ لكؿ المكونيف الأفراد ىـ 2 
 المستيمكيف؟ مشتريات عمى يؤثر 3 
 بالشراء؟ يقوـ الذي ىو 4 
 الشراء؟ قرار اتخاذ عمى يؤثر 5 
 مؤسستنا؟ منافسي ىـ 6 

 22.عنابي بف عيسى، مرجع سبؽ ذكره، صالمصدر: 
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 المطمب الرابع : أسباب الاهتمام بدراسة سموك المستهمك السياحي
 (1):وىي السائح سموؾ سةالدر  أسباب عدة ىناؾ

 الربح بيدؼ أموالو باستثمار يبدأ منتج مف قتصاديةالا العممية تتكوف حيث :قتصاديةالا العممية طبيعة 1- 
 بعد إلا الربح ىدؼ يتحقؽ ولف المنتج، ىذا ينتجيا التي والخدمات السمع عمى محصوؿل ييدؼ ومستيمؾ
 .رغباتو وتحقيؽ حاجاتو لتمبية راروباستم المستيمؾ ىذا يحتاجو ما عمى التعرؼ

 في التسويؽ مجاؿ في ظيرت التي الحديثة الاتجاىات كانت لقد :التسويق مجال في الجديدة الاتجاهات2- 
 مف كبير عدد وتداخؿ لشراء لقرارات التحميمية النماذج مف كثير ظيور في كبير أثر العالـ دوؿ مختمؼ
 السياحية المنظمات عمى يجب وعميو  واتجاىاتو دافعو وتحميؿ لمفرد الاستيلبكي السموؾ لتفسير فييا العوامؿ

 ستراتيجياتالا نجاح يتوقؼ لذلؾ لمسفر؟ تجربتو وراء مف دوافعو ىي وما السائح يريده ما جيدا تعي أف
 المتعمقة الشرائية قراراتو يتخذ كيؼ ومعرفة السائح، سموؾ لأبعاد التسويؽ رجؿ فيـ مدى عمى التسويقية،

 ومختمؼ السياح خصائص ودراسة ورغباتو، حاجاتو إشباع في وجيد ووقت ماؿ مف المحددة موارده بإنفاؽ
  .الشرائية قراراتو عمى المؤثرة العوامؿ

 جدد سائحيف جذب عمى المنافسة واشتداد السريع الفني التطور إف : المنتجات فشل معدلات ارتفاع3- 
 مواصفات مجرد وليس إشباعات مف تؤديو ما أنيا عمى إلييا والنظر والخدمات، لمسمع السياح نظرة وتغير
 دراسة مف لابد المنتجات فشؿ معدؿ ولتقميص منيا الجديدة خاصة المنتجات ىذه فشؿ ارتفاع إلى أدى فنية،
 .السائح سموؾ
 مؤكدة شبو معمومات توافر تقتضي لمخدمات ممموسة الغير الخصائص إف تزايد الخدمات و تنوعها:4- 
 .وأذواقيـ واتجاىاتيـ لممستيمكيف الحسية المدركات عمى
 ومعالجة جمع أساليب في المستمر والتطور الإحصائية الأساليب تقدـ أدى :الإحصائية الأساليب تقدم5- 

 .المستيمؾ سموؾبدراسة  المرتبطة البيانات كافة تحميؿ تسييؿ إلى المعمومات
 وجود إلى العالـ في المستيمؾ حماية حركات نمو أدى :المستهمك حماية بحركات المتزايد هتمامالا 6- 
 حماية فجمعيات فييا، المؤثرة العوامؿ كافة تحديد مع قراراتيـ المستيمكوف يتخذ كيؼ لفيـ ممحة حاجة

 إرشاده طريؽ عف ،قراراتو مف المستيمؾ حماية أجؿ مف كبيرة مجيودات تبدؿ الدوؿ مف العديد في المستيمؾ
 عنو الدفاع خلبؿ مف (المنتجيف)الغير مف حمايتو إلى بالإضافة استيلبكيا وكيفية المنتجات حوؿ وتوعيتو

 .أفضؿ حياة أجؿ مف قضاياه وعف
                                                           

 .2222-21ص ص ، 2006 مصر، والتوزيع، لمنشر الجامعية الدار بدوف طبعة، ،المستهمك سموك في قراءة عمر، عمي أيمف (1)
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 الأسواؽ إلى الدخوؿ لأىمية اليوـ المنظمات معظـ تفطنت :الخارجية الأسواق لدخول المتزايدة الحاجة 7- 
 فشؿ أسباب أىـ فمف الأسواؽ ىذه في المستيدفيف المستيمكيف عرفةمب إلا يتحقؽ لف ذلؾ أف إلا العالمية،
 .المستيدفة الأسواؽ عف ودقيقة كافية بيانات توفر عدـ ىو المجاؿ ىذا في المنظمات

 المؤسسات السياحيةمدخل إلى  المبحث الرابع: 
ليس بالإمكاف أف يوفر لنفسو كي يحقؽ السائح الغرض الأساسي مف تنقمو خلبؿ رحمتو السياحية فانو 

جميع الشروط الأساسية لذلؾ يستعيف بوسطاء التي مف خلبليا يحصؿ عمى مختمؼ الخدمات التي يحتاجيا 
 .و تتمثؿ ىذه الوساطة في المؤسسات السياحية التي تقدـ لو الدعـ اللبزـ

 مفهوم المؤسسات السياحيةالمطمب الأول: 
  أولا: تعريف المؤسسات السياحية

تقديـ تسييلبت سياحية رأسماليا في سبيؿ تحقيؽ الراحة و لقد ظيرت عدة مؤسسات سياحية تستغؿ 
اء السياح الأجانب عمى لخدمة السياح مستفيدة بذلؾ مف توافر عوامؿ الجذب السياحي داخؿ الدولة لإغر 

 أىميا :توجد عدة تعريفات لممؤسسات السياحية لإقامة فييا أطوؿ فترة ممكنة ، و ازيارتيا و 
كذلؾ تعتبر مؤسسة لأماكف المعدة لاستقباؿ السياح وتقديـ المأكولات والمشروبات ، و ا" بأنياتعرؼ  

 .(1) "سياحية وسائؿ النقؿ المخصصة لنقؿ السياح في رحلبت برية أو بحرية أو جوية
شباع حاجاتيـ مف سكف ونقؿ وطعاـ  مؤسسة تسعى لتقديـ خدمة معينة" أيضا بأنيا وتعرؼ لمسياح وا 

 .(2) "برامجورحلبت و 
 ىمع بالعمؿ تقوـ تجارية مؤسسات يى السياحية ؤسساتمال أف نستنتج السابقة التعاريؼ خلبؿ مف

 إرشاد تجارية، رياضية، ثقافية، وعلبج، شرابو  وطعاـ إقامة مف اللبزمة، السياحية الخدمات ؼممخت تقديـ
 .السياح لكافة وأنواع ؼمبمخت السياحي النقؿ خدمات وكذلؾ ، إلخ...رحلبتمل مجار ب تنظيـ سياحي،

 

 

 

                                                           
 90. ص ، 2001 الإسكندرية الجامعة، داربدوف طبعة،   ،والفندقية السياسية التشريعات عمي، سوزاف (1)

 13.ص ، 2008 ، الأردنية، الجامعة ، الاولى ، الطبعةوالفندقية السياحية المنشآت إدارة عبوي، منير زيد (2)
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 خصائص المؤسسات السياحية: ثانيا
ىذا ما تشير ف خصائص المنتوج السياحي بذاتو و تتميز المؤسسات السياحية بعدة خصائص تنبثؽ م

 (1)تتمثؿ أىـ خصائصيا في: ت والبحوث عمى المجاؿ السياحي و إليو مختمؼ الدراسا
ي غير الممموسة فالممموسة تتمثؿ في الخدمات التىي مزيج مف الخدمات الممموسة و  :الخدمات السياحية- 

الثقافة التي تخمؽ صورة ذىنية لدى تقدميا المؤسسات مثؿ: الطعاـ والشراب وغير الممموسة مثؿ الترفيو و 
  .السائح

ثارة العميؿ لمواقع وأماكف الإقامة والإطعاـ حيث تعد تمؾ الخد الخدمات السياحية متنوعة:-  مات لجذب وا 
 .الترفيوبالإضافة إلى أنشطة وخدمات مساعدة مثؿ النقؿ و 

 ئح نقطة جد حساسة لما لو مف تأثرحيث يعتبر السا ثر النشاط السياحي بأذواق المستهمكين:تأ- 
 .بالخدمات المقدمة لو

مرتبط أساسا بالعطؿ المناخ استلبـ الأجر غير أف ىناؾ بعض الأنشطة  موسمية النشاط السياحي:- 
  .المؤتمراتالتي تكوف دائما كالرياضة و السياحية 

النشاط السياحي ذو مرونة سعرية عالية باعتباره نشاط ذو ارتباط كبير بالسيولة  التعامل النقدي السريع:- 
 .مجرد تعرفو عمى أسعار خدماتوالنقدية فالسائح يستطيع تغيير رأيو عف فندؽ ما ب

 مواصفات التي تتوفر في العملبء اليتطمب ميارات وكفاءات و  فيو الاعتماد عمى النشاط البشري:- 
  .مقدمي الخدمات السياحيةو 

استيلبكيا غير قابميف لمفصؿ و  يكوف انتاج الخدمات السياحية  الانتاج عن الاستهلاك:عدم قابمية فصل - 
السياحة أولا  استيلبكيا في مواقع أخرى حيث تباع خدماتو   خدمات سياحية في أحد المواقعفلب يمكف انتاج 
 .تستيمؾ في الوقت و في نفس المكاف و  وتنتتج بعد ذلؾ

 

 

 

 
                                                           

ماستر ، كمية العموـ الاقتصادية  مذكرة ،السياحية بالمنشآت التنافسية الميزة تحقيق في البشري المورد دور عباف، نواؿ عطار، سعاد (1)
 10.،ص 2012 جيجؿ، جامعة ،والتجارية وعموـ التسيير
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 المؤسسات السياحية: أهمية: نيالمطمب الثا
 :في تتمثؿ كبيرة ميةىأفميا  السياح، وجذب السياحة واقع تطوير في كبير دور السياحية تؤسساممل

 :نقل التكنولوجيا: تدفق رؤوس الأموال الأجنبية و أولا
 النقد مف كبير جزء وتوجي في كبيرة بدرجة السياحي القطاع ـىيسا الأجنبية: الأموال رؤوس تدفق1- 

 التنموية ايخطط لتنفيذ اللبزمة الأمواؿ ىمع الحصوؿ مف اييمكن بدوره ذاىو  سياح،مل ةمالمستقب دوؿمل الأجنبي
 (1): يمي فيما الأجنبي النقد مف التدفقات ذهى تتمثؿ ،الشاممة

  فنادؽ بناءمثؿ   السياحة بقطاع الخاصة تاالاستثمار  في الأجنبية الأمواؿ رؤوس وب ـىتسا ما - 
 .البلبد إلى الدخوؿ اتر تأشي منح مقابؿ الدولة امييع تحصؿ التي السيادية المدفوعات - 
 .ةمالعم تحويؿ فروؽ -

 في الإنفاؽ مثؿ فةمالمخت السياحية المنشآت ايتقدم التي الخدمات مقابؿ سائحيفمل اليومي الإنفاؽ - 
 الإنتاجية عمالس شراء ىمع الإنفاؽ إلى بالإضافة الخدمات مف اىوغير  التحؼ ءار ش ي،ىالملب المطاعـ،
 .أخرى قطاعات مف والخدمات

 .ايبأنواع السياحية تاالاستثمار  ىمع ئباضر - 
 السياحية المشاريع في للبستثمار الدخوؿ مف الدولية مشركاتل السماحف إ  :التكنولوجية التقنيات نقل2- 
 (2):يمي ما خلبؿ مف التكنولوجي التقدـ مف درجة يحقؽ أف يمكف
 .السياحية المنشآت مف اىوغير  بالفنادؽ قةمالمتع الحديثة الإدارة أنظمة فنوف نقؿ - 
 صناعية عمس إنتاج أو السياحية الخدمات تقديـ يؿيتس في إما اياستخدام يمكف جديدة تييزاتج إدخاؿ -

 .السياحية ضاللؤغر 
 .ةمالعام قوىمل وتحفيز تدريب مجار ب عبإتبا السياحية الأنشطة في الحالية العمؿ طرؽ تطوير - 
 .السياحي نشاطمل فةمالمخت المجالات في والتحديث التنمية ببحوث القياـ - 

 
 

 
                                                           

 جامعة ،والتجارية وعموـ التسيير قتصاديةلاا عموـكمية ال ماجستير، رسالة ،السياحية المشاريع تمويل في البنوك دور صديقي، سعاد (1)
 58. ص 2006قسنطينة، منتوري،

 جامعة ،والتجارية وعموـ التسيير الاقتصادية العموـ ، كميةماجستير رسالة ،الوطني الاقتصاد في السياحي القطاع أهمية موفؽ، عمي (2)
 16.ص ،2002،الجزائر
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 (1):ويكوف ذلؾ مف خلبؿ ما يميثانيا: خمق فرص عمل وتنمية المهارات الإدارية: 
 كانت سواء جديدة عمؿ فرص ؽمخ في يساعد سياحية مشروعات إقامة في التوسع عمل: فرص خمق1- 

 المرتبطة مؤسساتال في وفمالعام داالأفر  في المباشرة العمالة وتتمثؿ مباشرة، غير أو مباشرة العمالة ذهى
 بسطاء، عماؿ مف كبيرة نسبة وتشغيؿ معتبرة ةمعام يد إلى تحتاج ييف كالفنادؽ، السياحي بالقطاع مباشرة

 يمالداخ يزيوالتج يئةيوالت الإنجاز يةملعم الأولية ساتابالدر  قياـمل براء وخ مختصيف باحثيف موظفيف،
 المغذية الصناعات مئات اىتوفر  التي يىو  مباشرة غير عمؿ فرص إتاحة إلى أيضا يؤدي ما ذاى فنادؽ،مل

  .والبناء المقاولات كشركات الإنشاء ةممرح في السياحة لصناعة
 تتوفر إدارية طبقة بمتتط السياحة فصناعة المديرين: من جديدة طبقة وخمق الإدارية المهارات تنمية2- 
 ما ذاى الأخرى، والتجارية الصناعية المؤسسات في تتوافر لا قد خاصة طبيعة مف تاار يوم راتخب ىمع

 بالسياحة المرتبطة المجالات ؼممخت في ـيوتدريب يفمالعام داالأفر  يـمبتع السياحة صناعة ىمع القائميف يدفع
  .دىمعا وانشاء إقامة طريؽ عف ـيوترقيت ـيتاار يم وتطوير بالعمؿ ـيوالمام ـيكفاءت أجؿ مف

 (2)يمي: و ذلؾ مف خلبؿ ما :تحقيق التوازن الإقميميثالثا: خمق علاقات اقتصادية بين القطاعات و 
 مشروعات إنشاء إف السياحة: وقطاع والخدمية الاقتصادية القطاعات بين اقتصادية علاقات خمق1- 

 اقتصادية نشاطات تمارس جديدة أخرى مشروعات وريظ إلى يؤدي الحالية المشروعات تطوير أو سياحية
 بدوره ذاى السياحي، بمالط وزيادة السياحية الحركة نشاط زيادة نتيجة امييع بمالط يزداد معينة وخدمية

 عدة ؾيميست وإقامت عند السائح لأف المطاعـ، أو الفنادؽ وأصحاب الحرفييف التجار دخؿ تحسيف في ـىيسا
 المنتجيف ىمع بالأرباح يعود مما، التذكارية التحؼ والمجلبت، ئداالجر  والعطور، الغذائية المواد مثؿ :مواد

 .ـيمعيشت مستوى وتحسيف ـينشاطاستمرار  في ـىويسا والتجار
 خاصة ايأقاليم ؼممخت ىمع السياحية المشاريع بتوزيع الدولة قياـ حالة في الإقميمي: التوازن تحقيق2- 
 يؤدي سوؼ ذلؾ فإف أجنبية، أو خاصة وطنية مشاريع أو ايل كامم المشاريع ذهى كانت سواء ا،يمن فةمالمخت
 سكافمل المعيشة مستوى تحسيف خلبؿ مف الأقاليـ ذهيل والاجتماعي الاقتصادي التوازف وتحقيؽ تنمية إلى
 توزيع واعادة الحضاري المستوى رفع الأقاليـ، ذهيل الطبيعية الموارد استغلبؿ جديدة، عمؿ فرص ؽمخ عند

 المتطورة المناطؽ بيف يميمالإق التوازف تحقيؽ مف يمكف ذايوب إلخ،...والريفية الحضرية المناطؽ بيف الدخوؿ
 .الدولة داخؿ والريفية الحضرية المناطؽ بيف أو المتطورة، وغير

                                                           
  72.سعاد صديقي، مرجع سبؽ ذكره، ص (1)
 ، الأردف ، والتوزيع لمنشر صفاء دار ، الأولى الطبعة ، السياحية المنشآت إدارة عواد، خالد ابراىيـ الأنصاري، اماـ محمد آسيا (2)

 .28ص ، 2002
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 (1):و تشمؿرابعا: تحسين ميزان المدفوعات و زيادة القيمة المضافة: 
 مشروعات في أجنبية أو وطنية كانت سواء الأمواؿ رؤوس تدفؽ إف :المدفوعات ميزان في تحسين1- 

 مف اميتحص رسوـ أو المشروعات، ذهى ىمع ئباضر  شكؿ في تكوف دولةمل إيرادات  ايعن تنجـ، سياحية
 وما الطبيعية، مواردلم جديدة استخدامات ؽمخ أف كما البلبد إلى الدخوؿ تار يتأش ـيمنح مقابؿ السائحيف

 الأخرى القطاعات ؼمومخت السياحة قطاع بيف اقتصادية علبقات ؽمخ نتيجة منافع مف وتحقيق يمكف
 فاميز  في تحسيف وبالتالي السياحة مف الدولة داتاإير  زيادة إلى بالضرورة تؤدي المنافع ذهى كؿ ية،مالداخ

 .المدفوعات
 المنشآت في يفمعاممل أجور دفع مف اىذكر  تـ التي المنافع إف:القومي والناتج المضافة القيمة زيادة2- 

 إنشاء إلى بالإضافة الأخرى، المالية والتدفقات المشروعات لملبؾ ايتحقق التي والمداخيؿ والأرباح السياحية
 إلخ،...السياحة وقطاع والخدمية الاقتصادية القطاعات ؼممخت بيف التكامؿ تحقيؽ وامكانية جديدة، مشاريع

 .دولةمل القومي والناتج المضافة قيمةمل موسةمم زيادة إلى سيؤدي ذاى كؿ
 المؤسسات السياحيةالمطمب الثالث: تصنيف 

 ىناؾ عدة معايير لتصنيؼ المؤسسات السياحية أىميا:
 الخدمات: الوساطة وتسويق المنتجات و  مؤسساتأولا: 
كؿ مؤسسة تجارية تمارس  "عمى أنيا  99-06رقـ  عرفيا القانوف الجزائري السياحة:وكالات الأسفار و 1- 

قامات فردية أو جماعية و بيع مباشر أو غير مباشر رحلبت و  بصفة دائمة نشاطا سياحيا يتمثؿ في كؿ أنواع ا 
 .(2) "الخدمات المرتبطة بيا 

 بحرا أو راب الاستشارة أو وماتمالمع ىمع الحصوؿ شخصمل يمكف الذي المكاف" كما تعرؼ عمى أنيا
 حيث الحجـ صغيرة تكوف ما وغالبا السياحية، الخدمات تأدية ىمع السفر وكالة تقوـ مكاف، أي إلى جوا أو

 .(3) " المتوسط في دراأف 10 إلى 5 بيف ـىعدد يتراوح يفمالعام مف محدودا عدد تضـ
الاطلبع و  يحتاج السائح أثناء تنقمو داخؿ الدولة السياحية ضمف برنامجو لمتعرؼ ياحيون:المرشدون الس2- 

  .التوجيوطؽ الجذب السياحية الى الارشاد و مناعمى أىـ معالـ و 

                                                           
 75. سعاد صديقي، مرجع سبؽ ذكره، ص (1)
كمية العموـ الاقتصادية  ماجستير، رسالة ، السياحي القطاع ونمو ترقية في والمتوسطة الصغيرة المؤسسات دور مسدودي، ةمدلي (2)

 37.ص ،2009بومرداس بوقرة، أمحمد جامعة والتجارية وعموـ التسيير،
 .42ص ، 2008 الجامعية، المعرفة دار ،السفر ووكالات السياحة شركات العوضي، عابدة الشرقاوي، محمد فتحي (3)
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 لسائح والإرشاد الشرح يتولوف الذيف الأشخاص " ـعمى أني المرشدوف السياحيوف يمكف تعريؼ وعميو
 التي تفساراتيـاس ىمع والرد سياحمل السياحية بالمقاصد الموجودة السياحية والمعالـ الآثار أماكف في
 .(1) "اييتقنون التي غاتمال بجميع ايونييواج

ح في أماكف الارشاد لمسياالأشخاص المذيف يتولوف الشرح و  " بأنيـ المرشدوف السياحيوفيعرؼ كما 
فرائو، حيث يقوموف بشرح الآثار سجر، فيـ بذلؾ يمثموف وجو البمد و المعارض مقابؿ أ الآثار أو المتاحؼ أو

مغات الرد عمى استفساراتيـ التي يواجيونيا بجميع الجودة بالمقاصد السياحية لمسياح و المعالـ السياحية المو و 
 .(2) "التي يتقنونيا 

 السياح، قبؿ مف استعمالا الإقامة وسائؿ أكثر الفنادؽ مف ولازالت كانت :وسائل الإقامة السياحيةثانيا:  
 تسمى بذاتيا قائمة صناعة وأصبحت عمى المستوى العالمي، السياحة بتطور كبيرا تطورا عرفت حيث

  .والاجتماعية الاقتصادية لأىميتيا نظرا الفندقة صناعة
 وكذا لمنزلاء الأولى بالدرجة الإقامة توفير بغرض ينشأ عاـ مبنى" عمى أنو الفندؽ يعرؼمفهوم الفندق: 1- 
 لموقعو طبقا الفندؽ تصميـ ويكوف معيف، أجر لقاء الناس لعامة أخرى وخدمات والمشروبات الأطعمة تقديـ

 .(3) "أجمو مف أنشأ الذي والغرض
 والمأكولات الإيواء خدمات تقدـ واجتماعية اقتصادية سمات ذات إدارية منظمة"ويعرؼ أيضا بأنو 

 مصمـ بناء داخؿ معيف لنزيؿ محدد أجر لقاء وذلؾ والدولية المحمية القوانيف إطار في والترفيو والمشروبات
 .(4) "الغرض ليذا
 في أساسا تتمثؿ المعايير مف جممة عمى اعتمادا تحديدىا يمكف أصناؼ عدة لمفنادؽ :تصنيفات الفنادق2- 

 .والنجوـ والدرجات المقدمة، الخدمات الموقع الجغرافي، الممكية،
 (5):و نميز بيف الأنواع التاليةتصنيف الفنادق من حيث الممكية: 1-2-

 ايغرف وعدد صغيرة تكوف وعادة  ةمعائ أو واحد لشخص وكةممم منشآت يى : الخاص القطاع فنادق- 
 .محدودة خدمات وتقدـ ةميمق

                                                           
 38.ص دليمة مسدودي، مرجع سبؽ ذكره، (1)
 38.المرجع نفسو، ص (2)
 67.مرجع سبؽ ذكره، ص عباف، نواؿ عطار، سعاد (3)
 15.ص ، 2007 الجامعي، الفكر دار بدوف طبعة، ،الفنادق وتنظيم تخطيط الصيرفي، محمد (4)
 .66ص ذكره، سبؽ مرجع عباف، نواؿ عطار، سعاد (5)
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 وتطورت رتيوظ واحدة شركة بواسطة فنادؽ إدارة عف عبارة يى(:الشركات فنادق( الفندقية السلاسل- 
 السلبسؿ وأوؿ الأمريكية المتحدة الولايات في بدأت حيث الثانية العالمية الحرب بعد الشركات مف الأنواع ذهى

 . شيراطوفتبعتيا سلبسؿ ىيمتوف و ثـ  ((statlerىي سمسمة فندؽ الفندقية التي نشأت 
 وشركات الدولة بيف أو الخاص والقطاع الدولة بيف مشتركة ايكيتمم تكوف التي :طمالمخت القطاع فنادق- 

 .أجنبية
 المسمحة القوات تممكيا التي الفنادؽ :مثؿ الدولة مف طرؼ الممموكة الفنادؽ وىي :الحكومية الفنادق- 

  .لأعضائيا بيا تعرض التي الأسعار عف تختمؼ بأسعار ولكف الناس لعامة خدماتيا تقدـ والتي
 تقسـ الى:: الموقع حيث من الفنادق تصنيف2-2- 

 وتتنوع المدينة حدود داخؿ دائما وتقع والمتوسطة الكبرى المدف في النوع ىذا يقع المدن: وسط فنادق- 
 إلى ساعات عدة مف بيا الإقامة تتراوح كما المدينة، داخؿ وموقعو الفندؽ درجة حسب تقدميا التي الخدمات

 .(1)الأعماؿ لرجاؿ منيا أكثر أو دورا يخصص قد حجما أكبر كونيا حالة وفي أياـ عدة
 الأسباب مف لسبب يضطر الذي العابر المسافريف بالطائرات و المسافر  لخدمة إنشائيا تـ المطارات: فنادق- 
 ولقد بالطائرات السفر وحركة بالمطارات أشغالو يرتبط الفنادؽ مف النوع فيذا رحمتو، مواصمة عف التوقؼ إلى

 .(2) .قصيرة لفترة للئقامة النزيؿ امييفض حيث المدف كزامر  لفنادؽ منافسا اعنصر  الفنادؽ ذهى أصبحت
 المتحدة الولايات في انتشرت وقد السريعة، البرية الطرؽ أصلب الفنادؽ ىذه تخدـالسريعة:  الطرق فنادق- 

 إيواء إلى وتيدؼ البرية بيا المواصلبت طرؽ وانتشار الدولة لكبر وذلؾ واسعا، انتشارا وأوروبا الأمريكية
 .(3)راحتيـ تحقيؽ أجؿ مف الخدمات ليـ المسافريف وتقديـ

 العمراف انتشار بعد وتوسعت العشريف القرف بداية في السياحية المنتجعات نشأت :المنتجعات فنادق- 
 التي لممناطؽ صحي وصرؼ كيرباء مف التحتية البنية بتوفير الحكومات وقياـ المواصلبت، طرؽ وتوفير
 .الطبيعية بالمناظر تتمتع

 درجاتيا وح وتترا بالعالـ الميمة السواحؿ مف بالقرب موقعيا بحكـ السواحؿ فنادؽ تتميزالسواحل:  فنادق- 
 كافة عمى تشمؿ إذ تقدميا لمسياح التي الخدمات وتنوع حجميا بكبر دائما وتمتاز نجوـ أربعة إلى خمسة مف

 .السائح يطمبيا التي الخدمات

                                                           
 42.مرجع سبؽ ذكره، ص صديقي، سعاد (1)
 19.مرجع سبؽ ذكره، ص ،الفنادق وتنظيم تخطيط محمد الصيرفي، (2)
 69.مرجع سبؽ ذكره، ص  عباف، نواؿ عطار، سعاد (3)
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 ؼمتخت بالفنادؽ تقدـ التي الخدمات أف المعروؼ مف :المقدمة الخدمات حيث من الفنادق تصنيف3-2- 
 (1):كالتالي ايب المقدمة خدماتمل طبقا الفنادؽ ييـستق يتـ أف الممكف فمف ،ودرجت أو الفندؽ لنوع طبقا
 الحفلبت واقامة تمراالمؤت سياحة ىموع والمؤقتيف الدائميف الأعماؿ رجاؿ ىمع تركز :التجارية الفنادق- 

 الأطعمة وجودة ونوعية الفندقية الخدمات مف قيار  مستوى ىمع الحصوؿ الفنادؽ ؾمت ضيوؼ ويتوقع
  .والصناعية التجارية الكبرى المدف بمق في الفنادؽ ؾمت موقع يكوف ما وغالبا والمشروبات،

 الصناعية المناطؽ في يفمالعام إيواء بغرض تنشأ:  )ةمالطوي الإقامة فنادق( الدائمة الإقامة فنادق- 
 الفنادؽ ؾمت كيةمم تكوف ما وغالبا ، عمؿ،مل بامط المدف إلى وفؤ جمي الذيف أولئؾ أو ـىأسر  عف البعيدة

 .أو أفراد دينية أو تعاونية لجمعيات
 بجماؿ تتميز ، المقامرة، فنادؽ مثؿ فييا المقدمة الخدمات بعض حيث مف :خاصة طبيعة ذات فنادق- 

 أسواؽ مف العميؿ إليو يحتاج ما كؿ بتوفير الفندؽ يقوـ حيث فييا الخدمات وتنوع حجميا وكبر ديكوراتيا
 .الخدمات باقي مف ذلؾ إلى وما حفلبت وقاعات متنوعة ومطاعـ وملبعب

 وفإن لذا والفنية نيةيوالم ميةمالع والاجتماعات تار مالمؤت خدمة ىمع يامك اعتمادا تعتمد :تاالمؤتمر  فنادق- 
 .الاجتماعات وغرؼ الفورية الترجمة يلبتيوتس معدات ىمع يشمؿ

 :التالية الأنواع بيف نميز :النجوم عدد حسب فنادق4-2- 
 .مرتفعة بأسعار متكاممة خدمات تقدـ حيث الفنادؽ أنواع أرقى :نجوم خمسة ذات فنادق- 
 .نجوـ الخمس فنادؽ مف أقؿ بمستوى ولكف أيضا متكاممة خدمات تقدـ  :نجوم أربعة ذات فنادق- 

 (2)يمكف تصنيؼ الفنادؽ حسب ىذا المعيار الى نوعيف:  :الإقامة مدة حسب5-2-
 لمدة النزلاء إيواء لغرض أساسا مخصص سكنية، وحدات بشكؿ يأخذ النوع ذاى :الدائمة الإقامة فنادق- 

 .النزيؿ مع منفصؿ إيجار عقد الفندؽ يوقع وبذلؾ (أدنى كحد ريش( دائمة
 .المتعة أجؿ مف والمسافريف الموظفيف مف ايزبائن بمأغ مؤقتة، لمدة النزلاء تأوي: المؤقتة الإقامة فنادق- 

  منسقة لنقؿ الأفرادمنظمة و عممية متخصصة "يعرؼ النقؿ السياحي بأنو مؤسسات النقل السياحي:  ثالثا:
منو و  ،مثؿ زيارة الأماكف المقدسة ،يارة الأماكف السياحية بشكؿ منظـوالمجموعات السياحية في رحلبت لز 

مؤسسات التي تقوـ بعممية تنظيـ وتنسيؽ نقؿ الأفراد يمكف القوؿ أف مؤسسات النقؿ السياحي ىي تمؾ ال
 .(3) "اكف السياحية المجموعات السياحية في رحلبت لزيارة الأمو 

                                                           
 22.مرجع سبق ذكره، ص  ،الفنادق وتنظيم تخطيط محمد الصيرفي، (1)
 43.سعاد صديقي، مرجع سبؽ ذكره، ص  (2)
 .44، صالمرجع نفسو (3)
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   كما  ئؿ النقؿ البري والبحري والجوييتطمب تنقؿ السياح مف بمدىـ الى البمد السياحي استخداـ وسا       
 (1)يمي:

 فيو جوي نقؿ توفير خلبؿ مف لآخر مكاف مف لمسواح الناقمة الوسيمة ىيالنقل الجوي )شركة الطيران(:1-  
 طرؽ أىـ الطيراف شركات وتعد الخ،...والتسوؽ التمفزيوف مثؿ المكممة والخدمات والطعاـ والأماف الراحة
 كؿ تحاوؿ بمدىا، حيث حضارة معيا وتحمؿ بمدىا غير بمد مطار في يوـ كؿ تيبط حيث العالمي الترويج
 والمغة الركاب مع التعامؿ طريقة خلبؿ مف تمثمو الذي لمبمد المميزة الخصائص بعض اظيار طيراف شركة
  .الخ..المقدمة الوجبات ونوعية
دية للبنتقاؿ للؤماكف السياحية السكؾ الحديوسائؿ النقؿ البري كالسيارات و  ىي التي تقدـ: النقل البري2- 

المجموعات السياحية عف عممية متخصصة ومنظمة ومنسقة لنقؿ الأفراد و عبارة "يعرؼ النقؿ البري عمى أنو و 
 .والطبيعية الأثرية الأماكف زيارة مثؿ منظـ بشكؿ السياحية الأماكف في رحلبت برية لزيارة

قد تستغرؽ و ذات الخطوط المتوسطة والقصيرة  عف طريؽ البواخرتتمثؿ في الانتقاؿ  النقل البحري:3- 
 الركاب نقؿ مجاؿ في خصوصا يراكب تطورا النقؿ مف النوع ذاى تطور ولقد، ة لياليالرحمة ليمة أو ربما عد

 .الارتفاع إلى بالطائرات السفر أسعار اهتجا بعد
 الطعاـ خدمات بتوفير تقوـ التي المطاعـ نجد السياحية المؤسسات بيف مف مؤسسات الإطعام:رابعا: 
 تمبي فيي خدمات، مف تقدمو لما نظرا السياحة أركاف مف أساسيا ركنا تعتبرحيث  لمسواح والتسمية والشراب
 إلى الحاجة وىي ألا الدولة في المقيميف وغير المقيميف لمسياح الأساسية الاستيلبكية الحاجات أىـ مف واحدة
 .إلييا بحاجة ىـ التي الوجبات تناوؿ

 والشراب الطعاـ خدمات تقدـ الوزارة تعميمات حسب سياحيا مرافؽ مصنفة"فالمطاعـ السياحية ىي   
 .(2)مقابؿ لقاء خارجو أو المطعـ داخؿ ورياضية ترفييية خدمات تقدـ أف ويمكف

 نتيجة الأياـ، ىذه في الأفراد غالبية يمارسيا التي الأنشطة مف المنزؿ خارج الوجبات تناوؿ أصبح ولقد
 وقت قضاء في لرغبة أو خارجو، أو الوطف داخؿ سياحية رحمة في وجوده لظروؼ نتيجة أو العمؿ لظروؼ
 تتمكف حتى اليامة الأمور مف مجموعة مراعات المطعـ إدارة مف بد لا كاف لذلؾ النفس، عف لمترفيو ممتع
 .المطعـ عمى إقباليـ وزيادة جمبيـ مف
 

                                                           
 13-14.، مرجع سبؽ ذكره، صوالفندقية السياحية المنشآت إدارة ،عبوي زيد منير (1)
 .90ص ، مرجع سبؽ ذكره عواد، خالد ابراىيـ الأنصاري، اماـ محمد آسيا (2)
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 و شروط استغلالها السياحيةإنشاء المؤسسات المطمب الرابع: 
  السياحية المنشآت إنشاءأولا: 

 (1) :يىو  الشروط مف مجموعة وفؽ السياحية المنشآت إنشاء يتـ
 الطالب، اسـ متضمنا لذلؾ، المعد النموذج ىمع السياحية المنشآت خيصاتر  إدارة إلى ترخيص بمط يقدـ  -

 مالؾ اسـ ا،يوعنوان بمالط موضوع ،المنشأة نوع ،وعنوان ،وإقامت محؿ ميلبده، محؿ ،وسن ،وصناعت ،وجنسيت
 المنشأة كانت إذا ـيإيوائ يمكف الذيف الأشخاص عدد منشأة،مل المفتوح التجاري سـالا المنشأة، موقع العقار،
 المشرؼ أو اىومدير  المنشأة مستغؿ اسـ المنشأة، ذهيل تتسع الذيف الأشخاص أو المقاعد عدد أو فندقية

 الصادرة ةيوالج وجد إف ـيمن لكؿ الخاص الترخيص وتاريخ ،وواقامت ميلبده محؿ ،وسن ،وجنسيت ا،ييمع
 والمحركات الآلات قوة ا،يب وفمسيعم الذيف أو يفمالعام عدد منشأة،مل السنوية يجاريةالا القيمة ا،يمن

 .منشأةمل الإجمالية فةمالتك ا،ميتشغي كيفية ا،يونوع المنشأة في ةمالمستعم
 ريش خلبؿ وفي ويبث ية،مالعائ الحالة وصحيفة يةمالعائ أو الشخصية البطاقة مف صورة بمبالط رفؽيو 

 .لرأيبا الشأف صاحب إخطار تقديـ مع الأكثر ىمع
 .مبدئية بصفة وبمط قبوؿ حالة في المعايف رسـ الطالب يؤدي -
 .الموافقة حالة في ،ورفض أو المنشأة موقع ىمع فقةابالمر  الطالب فميع- 

 ثبت فإذا كات،االاشتر  ىذه بإتماـ خيصاالتر  إدارة غميب أف ويموع ،وفي اىتوفر  الواجب كاتابالاشتر  فميع - 
 .لذلؾ زمنية ةيمم لو يمنح وفإن كاتاالاشتر  ذهى إتماـ عدـ حالة في أما الترخيص ول صرؼ ذلؾ
 رسـ أداء بعد ورفض أو يميمال ىميالم موقع ىمع بالموافقة الطالب فمفيع ي،ىالملب مف المنشأة كانت إذا -

 .ايتقديم مف ريش خلبؿ وإلي الإدارة رد غمويب بالرسومات يتقدـ أف ويمع كاف بالموافقة، الرد كاف فإذا المعاينة،
 .ىميالم في اىتوافر  الواجب الخاصة بالارتباطات فميع اييمع وافؽ فإذا

 تحديده، يجوز الحالة ذهى وفي ومدت تحديد ىمع ينص لـ ما دائما يكوف طالبمل ىيعط الذي والترخيص     
 كالأعياد المناسبات في موسمية أو عرضية بصفة تقاـ التي المؤسسات مف مؤقتة خيصار ت إعطاء يجوز كما

 .والمعارض
 
 

                                                           
كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ  ،الماستر مذكرة ،السياحية المنشاة نشاط تفعيل في الترويج دور حمودة، بف قمرة تواتي، نواؿ (1)

 20. ص، 2010جيجؿ، جامعة ،التسيير



السياحي التسويق و لمسياحة المفاهيمي الإطار                                             الفصل الأول  

 

 

37 

  السياحية المؤسسات استغلال شروطثانيا: 
 قانوني إطار في وأعمال تكوف حتى المشروع صاحب ايب يتقيد أف يجب التي الشروط مف ةمجم ناؾى
 (1) :في ةموالمتمث

 اينوع تبيف مشعة خارجية إشارة ايمن كؿ ىمع يضعوا أف ايوكلبئ أو السياحية المؤسسة ملبؾ ىمع يجب - 
 .ايبصنف ؽمتتع ولافتة
 وفي السياحية المؤسسات مداخؿ في والمشروبات المأكولات  وأثماف الغرؼكراء  أسعار ؽمتع أف يجب - 

 .يمالداخ نظاـمل طبقا الطعاـ وقاعات الغرؼ وفي والدفع الاستقباؿ مكاتب
 .سنة كؿ صحيا يراقبو وأف التوظيؼ عند السياحة مؤسسات عماؿ جميع يفحص أف ينبغي - 
 في المقرة القواعد ـرااحت ىمع اياستغلبل عند يسيروا أف ايوكلبئ أو السياحة المؤسسات ملبؾ ىمع يجب - 
 .والأمف العمومية والصحة النظافة مجاؿ
 كؿ مووترس ويرقـ يدعـ حاتاوالاقتر  ملبحظاتمل رىظا سجؿ ايل يكوف أف سياحية منشأة كؿ ىمع يجب - 
 .بالسياحة فةمالمك الولاية مديرية مصالح إلى ريش
 إحصائية كشوؼ السياحة مديرية إلى ريش كؿ واميرس أف ايوكلبئ أو الإيواء مؤسسات ملبؾ ىمع يتعيف-  

 .ـيمؤسسات في وإقامت ومدة ومتيوم ووجنس ووسن السائح جنسية تبيف
 تبيف وصؿ مقابؿ الإيواء مؤسسة صناديؽ في الثمينة ـيكاتمممت أو السياح أو المسافريف أمتعة إيداع يتـ - 
 .ووتاريخ الإيداع وساعة الاقتضاء عند ووقيمت وونوع المودع الشيء ويةى وفي

 في وب المعموؿ تنظيـمل طبقا فاتورة في السياحة مؤسسات ايتقدم التي الخدمات جميع تدوف أف يجب - 
 .الأسعار مجاؿ

 

 

 

 

                                                           
 ، 2005 الاسكندرية، الجامعية، الدار بدوف طبعة، ،المتخصصة الشركات في والبيع التسويق ومهارات فن بكر، أبو محمود مصطفى (1)

 166. ص
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 خلاصة الفصل

 التنمية تحقيؽ في بوعتم الذي لمدور انظر  الدوؿ، مف لمعديد كبيرة أىمية لمسياحة أف نستخمص سبؽ مما
 المحمي الناتج زيادة في وأيضا الدولة، داتاإير  في مساىمتيا خلبؿ مف وىذا، أيضا والاجتماعية الاقتصادية
 وبيذا البطالة، انتشار مف يحد مما عمؿ مناصب توفر أنيا كما المدفوعات، فاميز  في والمساىمة الإجمالي،

 وبالتالي السياحة، جوىر باعتبارىـ السائحيف جذب عمى تعمؿ سياحية ووكالات منظمات إنشاء الدوؿ فعمى
 وتحديد السائح سموؾ سةادر  عمى تعتمد أنيا كما السائحيف رغبات في التأثير غمى تعمؿ المنظمات ىذه فإف
 مف تتمكف لكي السائحيف أذواؽ واستيعاب فيـ عمى تساعدىا لكي توقرارا اتخاذ في المؤثرة العوامؿ أىـ

 . ىـرضا تحقيؽ
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 تمهيد
 ورغبات حاجات جعل ما قتصاديوالا التكنولوجي التطور من متسارعة حركات اليوم العالم يشيد

 عمى خدمات أو سمعا تقدم كانت سواء المختمفة لممؤسسات تحديا شكل ما متسارع وتغير تزايد في الأفراد
 مختمف باستخدام ولائيم كسب ثم معيا التعامل عمى لدفعيم الأفراد ورغبات حاجات توفير عمى العمل

غرائيم لجذبيم عناصر المزيج التسويقي المختمفة قناعيم وا   شتدادا ظل في خاصة غيرىا دون معيا بالتعامل وا 
 .الخيارات وتنوع المنافسة

 العمل جيد بعد ستجماموالا لمراحة الأفراد ملاذ أصبح الذي السياحي القطاع في الحال ىو كذلك
 الراحة أوقات وظيور للأفراد المعيشي المستوى تحسن ظل في خاصة الحياة ومشاغل الدراسة وضغوط
ماتيا بما يتفق مع حاجات السوق تحسين خد عمى لمعمل السياحية المؤسسات مختمف سعي في ماساىم

المزيج التسويقي السياحي من أىم العناصر في عميو فو   ،التسويقي الأمثلالعملاء، وىذا باستخدام المزيج و 
بين مقة وفاء بينو و حعميو كسائح دائم، و خمق  والمحافظةالعممية التسويقية التي تعمل عمى إرضاء الزبون 

 .المؤسسة السياحية
 خلال من عناصر المزيج التسويقي السياحي الجوانب الفصل ىذا في سنناقش الأساس ىذا عمى

 :ىي مباحث خمسة
 المنتج السياحي :الأول المبحث -
 التسعير السياحي :الثاني المبحث -
 الترويج السياحي  :الثالث المبحث -
 التوزيع السياحي :الرابع المبحث -
 المبحث الخامس: العناصر المستحدثة لممزيج التسويقي السياحي -
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 السياحي المنتج :الأول المبحث
المنتج السياحي المحور الذي تدور حولو جميع عناصر المزيج التسويقي بل النشاط التسويقي يعتبر 

 .استمرارىاالمبرر لوجود المؤسسة  بذاتيا ونجاحو يعني بقاء المؤسسة و  برمتو، وأكثر من ذلك فيو
 السياحي المنتج مفهوم :الأول المطمب

  :أولا: تعريف المنتج السياحي
الذي ىو المحور زيج التسويقي السياحي و الأىم من عناصر المالعنصر الأول و السياحي  المنتج مثلي

 .أولا الخدماتقبل التطرق إليو يجب معرفة ر حولو كل عناصر المزيج الأخرى و تدو 
 المنتج من مباشرة تبادليا يتم ممموسة غير منتجات " بأنيا الخدمات الأمريكية التسويق جمعية عرفت

 أو تحديدىا الغالب في يصعب الخدمات ، بسرعة تفنى تقريبا وىي تخزينيا، أو نقميا يتم ولا المستعمل، إلى
 متلازمة ممموسة غير عناصر من تتكون فيي استيلاكيا يتم التي الوقت بنفس لموجود تظير لأنيا معرفتيا

 .(1) "صفة أو لقب ليا ليسو  ممكيتيا نقل يتم لا حيث ىامة، بطريقة الزبون مشاركة تتضمن ما غالباو 
 من تشكيمة المتضمنةو   الممموسة غيرو   الممموسة الخصائص من خميط"كما تعرف أيضا بأنيا 

 لدى والرضا الإشباع تخمق بمجمميا والتي خدمات من البائع يقدمو وما غيره عن المنتج تميز التي الصفات
 .(2) "المشتري
 والسكن النقل كخدمات السائح ىتماما تجذب التي المنتجات مزيج "فيعرف بأنو السياحي المنتج أما
 الطيران  وشركات والمطاعم كالفنادق المنفردة السياحية المراكز توفرىا العناصر ىذه وكل وغيرىا،....والتسمية

 .(3) "السياحي المنتج بمجموعيا لتشكل مباشر بشكل لمسائح وتقدم الآخرون، والمجيزون
 ثانيا: خصائص المنتج السياحي

 الخصائص ذهى وتتمثلى الأخر  المنتجات نع فةممخت مياتجع بخصائص السياحية المنتجات تتميز
   (4) :ما يميفي

                                                           
 ،2003 ،عمان والتوزيع، لمنشر الحامد دار ، بدون طبعة، معاصرة مفاهيم :التسويق إبراىيم، شفيق وحداد، موسى نظام سويدان، (1)

 .226ص
 .125 ، ص2006 ، الأردن ، والتوزيع لمنشر العممية اليازوردي دار الأولى، الطبعة ،معاصرة ومفاهيم أسس :التسويق البكري، ثامر (2)
 .22 ص ، 2010 الأردن، ، المناىج دار ، الأولى الطبعة ،الخدمات تسويق المساعد، خميل زكي (3)
، 2007، الطبعة الأولى، دار الوفاء لدنيا الطباعة و النشر، مصر، إدارة التسويق السياحي و الفندقيمحمد حافظ حجازي مرسي،   (4)

 .78-79ص ص 
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 متجانسا كلالتشكل  البعض، يابعض تكمل متعددة ناتو مك عةو مجم نم المنتج ونيتك حيث :مركب منتج -
 .الجاذبة المغرية العناصر فيةمخ مع ،)الإقامة( ثابت جزءو  ،)ةمالرح(ديناميكي جزء في يتمثلو 
 الأساسيةثل المرافق م المنتج نسيج فيخل تد التي العناصر بعض تغيير نيمك لا إذ النسبي: الجمود -

 الفترة في سعو تمل ةمالقاب غير السياحية لو الدول أص نم العناصر ذهى تعتبر إذ الثقافية،و  التاريخية كالمغريات
 .القصيرة

 بدرجة يتأثر السياحي فالمنتج الحياة، رياتو ضر  نم تصبح مل السياحة نأ اعتبار ىمع اقتصاديا: مرن -
 المسمى الكل وأ المركب عناصر نم عنصر يلأ بالنسبةو  الأسعار، في يحدث تغير يأ بسبب جدا كبيرة
 .السياحي المنتج

 إلى الحاجةون د وذلك ،وإلي يأتي يالذيمكو مست السياحي المنتج ينتظر بحيث :إنتاجه نمكا في يستهمك -
 .وبعد ذلك ينتقل إليو ويستيمكو ،ن يراهأ وند عدو  رةو ص في سائحمل ميقد السياحي فالمنتج ،نقل وأ نشح

 السياحي المنتج مكونات :الثاني المطمب
 (1): فيما يمي السياحي المنتج مكونات إلى الإشارة يمكن      

 وما المتميزة  كالشواطئ نفسو السياحي الموقع أو المكان بروعة يرتبط والذي :الممموس المادي العنصر -1
 الصيد ومناطق الصحراوية الواحات الطبيعية، والمحميات الغابات ورياضية، ترفييية أنشطة من بيا يرتبط 

 .ة...إلخ الصحي والمنتجعات المسارح الأثرية، والأبنية الآثار والبحرية، البرية
 السياحية القرى المفروشة، والشقق والفنادق الإجازات بيوت وتشمل :زيارته أثناء السائح إقامة أماكن2- 

 .نفسك  أخدم بنظام الإقامة أماكن أو المخدومة الإقامة أماكن إلى تقسم والتي لخإ...العائمة والفنادق
 الأمن  واللاسمكية السمكية تصالالا وشبكات والموانئ والمطارات الطرقات في والممثمة :الأساسية البنى 3-

 .والترفيو والإطعام النقل خدمات الصرافة، ومحلات المستشفيات والشرطة،
 (2): ىي عناصر سبعة في السياحي المنتج صنفت فقد لمسياحة العالمية المنظمة أما

 .والأنيار الشواطئ المعدنية، المياه منابع الجغرافية، المقومات الطبيعية، المناظر :الطبيعي التراث -
 الخ....والبحار الشمسية والطاقة المناجم :الطاقوي التراث -
 .الأخرى الثقافية والمعطيات والتقاليد العادات الحياة، ظروف الديمغرافية، المعطيات :البشري التراث -

                                                           
 .176 ص ، 2004 الأردن، ، والتوزيع لمنشر الوراق مؤسسة ، طبعة بدون ،السياحي التسويق الطائي، النبي عبد حميد (1)
 ، 2005، 4العدد ،الجزائر جامعة التسيير، وعموم الاقتصادية العموم مجمة ،السياحية الخدمات سوق كواش، خالد مبارك، بلالطة (2)

 .15ص
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 .والسياسية والدستورية التنظيمية الجوانب -
 .والإشيار والإعلام التربية لمبمد، والعرقية جتماعيةالا والبنيات التركيبات :جتماعيةالا الجوانب -
 . إطعام ،إيواء ،نقل: الخدمات مختمف -
 .والمالية قتصاديةالا الأنشطة -

 (1)وىما: رئيسيين نوعين إلى السياحية الخدمات تقسم كما  
 .(..الفنادق المنتجعات، السياحية، القرى)الأخرى الإقامة وأماكن كالفنادق الأساسية الخدمات :الأول -
 السفر وكالات تصالات،والا المواصلات خدمات في المتمثمة التكميمية الخدمات عمييا ويطمق :الثاني -
 والإرشاد الإعلام ومكاتب العامة والحدائق والمسارح السينما دور والملاىي، المطاعم اليدايا، بيع الجوم

 المفيوم. ىذا تنفيذ في تنحصر التسويق رجال فميمة وغيرىا، السياحي
 :يوضح زىرة لخدمة فندقية راقيةو الشكل التالي 

  راقية فندقية خدمة لزهرة نموذج :(01) رقم الشكل
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  .196ص ذكره، سبق مرجع الطائي، النبي عبد حميد :المصدر
                                                           

 .22 ص ذكره، سبق مرجع الطائي، النبي عبد حميد (1)

 

 نموذج شكل

 خدمة لزهرة

 راقية فندقية

 

 
 الإستقبال

 تسويق العلامة
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 السياحي المنتج حياة دورة :الثالث المطمب
 وأصبحت وتوسعت ونمت نشأت التي لمسياحة الحال ىو كما ، بيا يمر خاصة حياة دورة منتج لكل       
 وتتوسع تنمو والخدمات تتضاعف الأرباح فإن بيا مرغوب الخدمات كانت حال وفي ، متنوعة خدمات تقدم
 .(1) المكان ىذا إلى السواح تدفق معد معناه ىذا الأسفل نحو نحداربالا تبدأ وثم أخرى مرحمة في تتوقف أو

 المحققة مبيعاتو عبر المنتج بيا يكون التي لمخطوات وصف"ىي  المنتج حياة دورة فإن كوتمر وحسب
 التسويقية تيجيتيارالاست تنفيذىا خلال من المؤسسة تواجو التي والتيديدات لمفرص ووصف معيا، والمرتبطة
 استعراض كونيا من أكثر المنتج لحالة وصف أي ىي ، "المنتج حياة من مرحمة كل في المحتممة والأرباح
 . (2) "حياتو لتاريخ

 :السياحي نتجلما حياة دورة مراحل يوضح يالتال والشكل

               السياحي نتجلما حياة دورة مراحل: (02)الشكل رقم 

 المبيعات                                                                     

 

 المبيعات 

  تقديم  نضج       نمو       إنحدار                       الأرباح 

 الفترة الزمنية

 والتوزيع، لمنشر جرير دار ، الأولى الطبعة ،والفندقية السياحية والمبيعات التسويقوآخرون،  السرابي حسين علاء المصدر:
 .939 ص ،2001الأردن،

 :الآتية الأربعة بالمراحل السياحي المنتج حياة دورة وتمر
 السياحية المؤسسات وتكون السواح من قميل عدد السياحية المنتجات تجذب البداية في: التقديم مرحمة1- 
 ءوالشراء البط بالإقبال المرحمة ىذه والفشل وتتميز المخاطرة من كبير بقدر تتميز وغيرىا وفنادق مطاعم من

                                                           
 .958مرجع سبق ذكره، ص توفيق، العزيز عبد ماىر  (1)
 .59 ص ،مرجع سبق ذكره حفني، السيد لمياء (2)
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 المؤسسة عمى السواح ولجذب الأرباح، وكذلك مستوياتو أقل في المبيعات حجم فيكون السياحي لممنتج
 (1)ب: تقوم أن السياحية

من  ممكن عدد أكبر إلى الوصول بغرض لذلك المناسبة الوسائل ختياراو  الترويجية الحملات تكثيف- 
 السواح.

 تجيدة تثب ذىنية صورة لخمق واضحة وتكون العالي الفني التصميم ذات الجيدة الترويجية الرسالة ختيارا- 
 .السائح ذىن في
المستيدف   الجميور لمعظم الفترة تمك في السائدة الشرائية القدرة مع يتناسب بما السياحي المنتج تسعير- 

عمى أن يحقق ىذا السعر تغطية التكاليف وىامش ربح مناسب لممؤسسة السياحية مع مراعاة الاحتفاظ 
 تتأثر بالسعر المنخفض. بمستوى جودة مناسبة لا

 السياحي المنتج قبول ويتم لمسواح وجذبا شيرة أكثر ويصبح  المنتج ينمو المرحمة ىذه في :النمو مرحمة2- 
ىنا تركز المؤسسة السياحية عمى الإعلان والترويج  المنافسين عدد ازدياد مع بسرعة بالتزايد المبيعات وتبدأ

  (2) .والمنافع العائدة عمى السائح في حال شرائو  بصفة كبيرة لإظيار مزايا المنتج
 (3)الآتية : القرارات بعض  تطبيق السياحية المؤسسة إدارة عمى المرحمة ىذه في ويفضل

رتقاء بمستوى المنتج السياحي من خلال إضافة مزايا وخصائص جديدة لو مما يسيم في تخفيف حدة الا - 
 .المنافسة وظيوره كأنو منتج جديد

 نتشار واسع وسريع.اتكثيف النشاط الترويجي باستخدام وسائل ذات - 
 ..الترويجية اليدايا وتقديم الأسعار تخفيض خلال من المبيعات تنشيط عمى التركيز- 

 نخفاضاو  والأرباح المبيعات انخفاض ببداية المرحمة ىذه من الثاني النصف يمتاز :النضج مرحمة3- 
 عمى لممحافظة خدماتيا بتنويع السياحية الشركات وتبدأ المنافسة، حجم إزدياد بسبب السواح من السوق حصة
 . (4)الأسعار وتخفيض بالإعلان ىتماموالا منتجاتيا عمى تعديلات ادخال خلال من السوق وحصة الأرباح

 
 
 

                                                           
 .949-140 ص ص ،مرجع سبق ذكرهوآخرون،  السرابي حسين علاء (1)

 .99، ص مرجع سبق ذكره وآخرون، الياس سراب (2)
 .142 ص ذكره، سبق مرجع وآخرون، السرابي حسين علاء (3)
 .02ص ذكره، سبق مرجع وآخرون، الياس سراب (4)
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 (1): عمى السياحية المؤسسات تعمل النضج مرحمة ولإطالة
 .السواح ولاء عمى لممحافظة ومختمفة متنوعة أساليب واتباع الترويجية الحملات تكثيف -

ضافة وتحسين بتعديل البدأ-   .المنتج لتجديد والخصائص المزايا بعض وا 
حث السائح الحالي عمى تكرار عممية الشراء والبحث عن السواح المرتقبين بأسواق جديدة وتحويميم إلى - 

 سواح فعميين.
جراء الأسعار دراسة-   .لمسائح الفعمية الشرائية لمقدرة وملائمتيا المناسبة التعديلات وا 

نخفاض سريع في الأرباح وتقل حصة السوق وكذا المبيعات وفي اتمتاز ىذه المرحمة ب :التدهور مرحمة4- 
حال استمرت ىذه المرحمة لفترة طويمة في منطقة سياحية ما فمن يزورىا السواح إلا إذا تم صرف مبالغ كبيرة 

 .(2)السواح  جذبعمى الإعلان والترويج وتحسين الخدمات لإعطاء فكرة جديدة عن المكان لغرض 
 (3)لخسائر يصعب مواجيتيا وذلك للأسباب الآتية:مع تكبد المؤسسة 

 .السواح أذواق إلى وأقرب أعمى بمواصفات بديمة سياحية وبرامج سياحية منتجات ظيور- 
 .أخرى لمؤسسات يتجيون يجعميم ما السواح ورغبات أذواق اختلاف- 
 .الطمب انخفاض مع والتوزيعية الترويجية النفقات زيادة- 

 المنتج السياحي اتاستراتيجيالمطمب الرابع: 
 وتنقسم إلى: :المنتج حياة دورة خلال التسويق استراتيجياتأولا: 
 المنتج ولادة وتمثل  المنتج حياة دورة من الأولى المرحمة وىي :التقديم مرحمة في التسويق استراتيجيات 1-

  أىميا: التسويقية الاستراتيجيات من عدد عتمادإ لممؤسسة ويمكن السوق إلى ودخولو  المصنع من وخروجو
 ويشجع الترويج، من منخفض ومستوى بسعر جديد منتج إنتاج يتم حيث :البطيء التغمغل ستراتيجيةا1-1-
 تعتقدو ، الأرباح رفع إلى المنخفضة التشجيع تكاليف وتؤدي،  لممنتج السريع القبول عمى المنخفض السعر

 ىذه وتكون الترويج تجاها الحساسية قميل ولكنو السعر تجاها لمغاية حساسا يكون السوق طمب بأن المؤسسة
 .(4)  محتممة منافسة ىناك تكونو  الحجم، كبيرة السوق تكون عندما مقبولة ستراتيجيةالا

                                                           
 .142 ص ذكره، سبق مرجع وآخرون، السرابي حسين علاء (1)
 .16 ص ذكره، سبق مرجع توفيق، العزيز عبد ماىر  (2)

 .14 ص ذكره، سبق مرجع وآخرون، السرابي حسين علاء  (3)
)4( kotler & Armstrong, principles of marketing, tenth ed., Prentice Hall, New Jersey, 2004, P 333 .    
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 ويكون المنتج، يدرك السوق ولا ، كبيرة السوق تكون عندما تستخدم :السريع التغمغل ستراتيجيةا2-1- 
 منخفض بسعر بمنتج البدء يجب حيث قوية محتممة، منافسة وىنالك السعر، تجاها حساسين المشترين أغمب

 .(1)السوق في حصة وأكبر السوق في تغمغل أسرع بتحقيق ستراتيجيةالا تقوم ىذه الترويج، عن والإنفاق
 مدرك غير المحتمل السوق من كبير جزء عندما يكون : تستخدم إستراتيجية الاستخلاص السريع3-1- 
 بمنتج البدء تتضمن وىي المطموب، السعر دفع ويستطيعون لاقتنائو المنتج يدركون الذين ويتحمس لممنتج،
 .(2) السوق في التغمغل بيدف عالي ترويج وبمستوى الأرباح، من يمكن ما ستعادةلا مرتفع بسعر جديد

 المشترون يرغبو  المنتج يدرك السوق غالبية يكون تستخدم عندما إستراتيجية الاستخلاص البطيء:4-1- 
 ومستوى ترويج مرتفع بسعر جديد بمنتج البدء وتتضمن وشيكة غير المحتممة والمنافسة مرتفع، سعر دفع في

 .(3) الأرباح من يمكن ما استعادة في المرتفع السعر ويشجع منخفض
استراتيجيات خاصة لمحفاظ عمى  ىذه المرحمة تستخدم خلال استراتيجيات التسويق في مرحمة النمو: 2-

 (4)الإمكان وذلك عن طريق : النمو السريع لمسوق قدر
 .بإضافة خصائص جديدة لممنتجو  تحسين وتطوير نوعية المنتج- 
 .إضافة نماذج جديدة ومنتجات جانبية- 
 .تدخل قنوات توزيع جديدةو  تزيد من تغطيتيا لمتوزيع - 

 تراتيجيات التوسع في السوق، وأنساموقعيا التنافسي بإتباع  يأن تقو  السياحية المؤسساتوعمى 
 تنويع السمعو  ستراتيجية تقسيم السوقااستراتيجيات تسويقية وسياسات لاختراق السوق وأن تطبق صمم ت
 .(5)يزالون مترددون في الشراء  لأسعار لكسب المستيمكين الذين لاخفض التكاليف بدرجة كبيرة وخفض او 

 ىناك العديد من الاستراتيجيات التي يمكن إتباعيا أىميا: :النضج مرحمة في التسويق استراتيجيات 3-
 بالبحث عن الطمب عمى منتجاتيالزيادة  المؤسسة السياحيةحيث تسعى  استراتيجيات تعديل السوق:1-3- 

 (6)توسيع السوق بعلامتيا التجارية عن طريق: المؤسسةأسواق جديدة ومن المحتمل أن تحاول جدد و  سياح
 .الاقتصادي المستوىختمفون عمن قبميم من حيث العمر و جدد ي سياحظيور -

  .انتياج سياسة تقسيم السوقفتح أسواق جديدة و - 
                                                           

 .994، ص2009عمان، ، والتوزيع، لمنشر حامد دار ، بدون طبعة، التسويق استراتيجيات الصميدعي، محمد جاسم محمود (1)
 .994المرجع نفسو، ص (2)
 .995و، صالمرجع نفس  (3)
(4)

 . 200ص ،2007 والتوزيع، لمنشر  صريةمال المكتبة  ،بدون طبعة، التسويق إدارة أحمد، جبر، 
 . 195ص ، 2008 عمان، والتوزيع، لمنشر المسيرة دار ،بدون طبعة، الحديث التسويق مبادئ ،وآخرون عزام (5)
(6)

  . 195مرجع سبق ذكره، ص محمود جاسم محمد الصميدعي،  
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 كسب المنافسين عن طريق جذبيم عند تقديم المنتج بطريقة جديدة.- 
بمحاولة الحفاظ عمى  المؤسسة السياحيةستراتيجية تقوم في ىذه الا ستراتيجية تعديل المنتج:ا2-3-

تحسين  وذلك عن طريق جدد لممنتج،  زبائنالمبيعات الحالية عن طريق قياميا بتعديل المنتج حتى تجذب 
من خلال محاولتيا لكسب زبائن  المؤسسةىذه العممية تعود بالنفع عمى و نوعيتو أو تحسين خصائصو، 

 .(1) مرتقبين
المبيعات بتغير عنصر أو أكثر من  ةلعمل عمى زيادباوذلك  ستراتيجية تعديل مزيج التسويق:ا3-3- 

الجدد، ويمكنيا  السياحسعر المنتج لجذب  المؤسسة السياحيةعناصر المزيج التسويقي، فيمكن أن تخفض 
مبيعات عن يمكن أن يحاول مدراء المنتج تحفيز الكما إطلاق حملات دعائية أو حملات ترويجية قوية، 

طريق تعديل العناصر الأخرى لمزيج التسويق كأن يكون تخفيض أو زيادة السعر أو البقاء عمى منفذ توزيعي 
 .(2) معين أو الدخول في منافذ أخرى جديدة

ممنتجات، قد يكون ذلك لفي ىذه المرحمة تنخفض المبيعات   ستراتيجية التسويق في مرحمة الانحدار:ا 4-
أو  السياحبطيئا أو سريعا، وقد تصل المبيعات لمستويات منخفضة ، وىذا الانخفاض ينتج عن تغير أذواق 

في ىذه المرحمة بتخفيض عدد قنوات التوزيع، أو تقميص موازنة  المؤسسة السياحيةقد تقوم و  تزايد المنافسين
كان ىذا بوقف إنتاج السمعة أو الخدمة وتقرر ىنا ما إذا  المؤسسةقد تقوم أو تخفيض أسعارىا، و الترويج 

 . (3) الوقف بسرعة أو ببطء أو بالتدرج لمتركيز عمى المنتجات القوية الأخرى

ستراتيجية مزيج المنتجات تتضمن مجموعة من اإن  الاستراتيجيات البديمة لمزيج المنتج السياحي:ثانيا: 
الكمية والنوعية والأشكال ومستويات الجودة وعدد خطوط المنتجات  الناحيةالقرارات التي تتعمق بمنتجات من 

ضمن كل خط من خطوط المنتجات إضافة إلى عدد خطوط المنتجات التي يمكن إدراجيا  الثانويةالرئيسية و 
 .(4) خط بين المنتجات ضمن كلالمتاحة ومدى التناسق بالخطوط و  الإمكانيات الإنتاجية وفق

 
 
 
 

                                                           
 .195 صالمرجع نفسو،  (1)
 . 198عزام وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص  (2)

)3(
 kotler & Armstrong, op, cit, p, 333. 

 .997مرجع سبق ذكره ص محمود جاسم محمد الصميدعي،  (4)
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 ىي:الاعتيادية و  ستراتيجية تمثل استراتيجيات الخدماتابشكل عام ىناك أربعة خيارات 
ور التسويق أن تط في ىذه الأيام تشتد المنافسة السعرية في السوق، لذا عمى إدارة ستراتيجية التمييز:ا1- 

ضافة مميزات و  لممؤسسةعروضا متميزة عن المنافسين، وأن تتميز في تسميم الخدمة، وبناء صورة مميزة  ا 
 .(1)مبتكرة فيما تعرضو 

 (2)حد العوامل التالية:أإن مصدر الميزة التنافسية قد يكون 
 .تقديم أفضل منتج في السوق- 
 .سياحتوصيل أفضل خدمة لم- 
 .قل تكمفة بين المنافسينأتحقيق - 
 .استخدام التقنيات المناسبة- 
 .توفر المصادر البشرية ذات كفاءة عالية- 
و يعني ذلك إضافة خطوط جديدة إلى خطوط منتجاتيا الحالية التي تختمف  ستراتيجية التنويع:ا2-

تسعى إلى  المؤسسة السياحيةاستخداماتيا عن المنتجات الأخرى ولكن تحت نفس العلامة وىذا يعني أن 
و ذلك  السائحمام تتوسع في إعطاء الفرص للاختيار أ المؤسسةىنا يعني أن  ،بالتنويع تعميق مزيج منتجاتيا

عن طريق دخوليا إلى أسواق جديدة من خلال إضافة خط يم مجموعة من المنتجات الجديدة و عن طريق تقد
 .(3) أو عدة خطوط إنتاجية

 يقصد بيا تطوير أو تغيير بعض الصفات لممنتجات القائمة مع إبقاء عدد ستراتيجية التعديل:ا3- 
أو لمسايرة التطور أو قد  السياحوقد يرجع السبب في التعديل نتيجة لتغيير أذواق و رغبات  ،ثابت المنتجات

 .(4) تكون التعديلات تفرضيا ظروف موسمية أو سنوية نتيجة لعدم نجاح بعض المنتجات
بعض التشكيلات داخل خطوط  تعني استبعاد خطوط منتجات قائمة أو تبسيط ستراتيجية الانكماش:ا4- 

سقاط منتجات وخدمات غير مربحة والتركيزالمنتجا عمى المنتجات  ت بيدف التبسيط في خط المنتجات وا 
 .(5)المربحة 

 
                                                           

 (9)
kotler & Armstrong, op, cit, p, 303.    

)2 (  Porter, Michael, Competitive Advantage: creating & sustaining superior performance, Prentice Hall, U.S.A, 
1998,p  . 295. 

 .998ص ، مرجع سبق ذكره ،محمود جاسم محمد الصميدعي (3)
 .998ص ،المرجع نفسو (4)
 .998ص ، المرجع نفسو (5)
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 التسعير السياحي المبحث الثاني:
تولي المؤسسات السياحية أىمية بالغة لعممية تسعير المنتجات السياحية حيث يعتبر السعر المناسب 

أثير في قرارات السياح، فسموك السائح عادة ما يتحدد السياحية من خلال التوسيمة فغالة في تنشيط الحركة 
 بسعر المنتجات السياحية من خلال مقارنتو بجودتيا.

  المطمب الأول: مفهوم التسعير السياحي
 تعريف التسعير السياحي: :أولا

 فما ،المؤسسة إيرادات عمى مباشر بشكل يؤثر فيو التسويقي المزيج عناصر أىم من التسعير يعتبر
 عمق يحدد الذي الشيء ولعل واستمراره التفاعل ىذا لبقاء مدخلات إلى بحاجة منتجات من المؤسسة تقدمو
 .(1)  بيا تتعامل التي الأسعار ىي الإيرادات ىذه وبعد
عوامل أىميا رتباطيا بعدة المنتج السياحي ليس بالعممية السيمة عمى رجال التسويق وىذا لا وتسعير      

إطعام ، تعدد عناصر المنتج السياحي من إيواء، تكاليف المؤسسة السياحية وأىدافيا ووضعية المنافسة
تكمفة السفر والإقامة والحصول عمى الخدمات  فسعر الرحمة السياحية نعني بو " ،وغيرىا من العناصر

 ،والتشريعات ،القوانين ،قتصاديةضعية الاإضافة إلى الو  ة" شتراك فييا في أماكن الجدب السياحي المتاحوالا
 . (2) وغيرىا من العوامل المؤثرة في عممية تحديد سعر المنتج ،مرونة السعر مقارنة بالطمب

( مقابل السائحمجموع  كل القيم )النقود( التي يستبدليا المستيمك )"عمى أنو  رونغعرفو كوتمر وارمست      
 .(3) "المنتجمتلاك أو استخدام افوائد أو 

ويعرف السعر لأي منتج سياحي أو أي عنصر آخر سياحي عمى أنو المقابل المادي المعقول       
 .(4) "والمقبول من المستخدم أو المستيمك أو المشتري لمسمعة المادية نفسيا وأية خدمات أخرى مرافقة

الذي  في المزيج التسويقين السعر ىو العنصر الوحيد أالحقيقة ب فيوتأتي أىمية عممية التسعير 
 . .(5) يجمب الإيرادات أما بقية العناصر فيي تجمب زيادة في التكمفة

 

 

                                                           
 .936 ، ص ذكره سبق ، مرجعثامر البكري (1)
 .67،صمرجع سبق ذكره ي،نلمياء السيد حف (2)
 .970 ، ص ذكره سبق ، مرجعثامر البكري (3)
 .80ص ،2005الطبعة الثانية، دار وائل لمنشر، الأردن،، التسويق السياحيمحمد عبيدات،  (4)

(5)
 kotler & Armstrong, op, cit, p,461.  
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 :السياحي أهداف التسعير :ثانيا
باختلاف أىداف المؤسسات السياحية وكذلك وضعيتيا في السوق  السياحي تختمف  أىداف التسعير

 (1)السياحي إزاء المؤسسات المنافسة، وتتمثل ىذه الأىداف فيما يمي:
أي البقاء في السوق لأطول فترة ممكنة بحيث يكون السعر عمى درجة عالية من المرونة لتتمكن  البقاء:1- 

 المؤسسة من التكيف مع المتغيرات لتحقيق ىذا اليدف.
حيث لابد أن تساىم السياسة السعرية في تحقيق الأرباح التي يمكن توزيعيا عمى أصحاب  الربح: 2-

 سنوات السابقة.المشروع وتحقيق زيادة عن أرباح ال
يجب أن تيدف السياسة السعرية إلى تحقيق معدلات عالية ومقبولة من العائد  ستثمار:العائد عمى الا3- 

 عمى الأموال المستثمرة في المشروع السياحي.
ويقصد بيا النسبة من مبيعات المشروع من الخدمات في السوق السياحي والعمل من  الحصة السوقية:4- 

 السعرية إلى زيادة ىذه النسبة أو المحافظة عمييا والحيمولة دون انخفاضيا.خلال السياسات 
ويقصد بو استعادة أكبر جزء ممكن من التكاليف الكمية التي تحمميا المشروع في إنتاج التدفق النقدي: 5- 

 وتطوير وتسويق الخدمة في أقصر وقت ممكن.
ستراتيجيات التسعيرية التي حيث تيدف سياسة التسعير إلى التصدي لمسياسات والا مواجهة المنافسين:6- 

   تتبعيا المؤسسات المنافسة.

  السياحي المطمب الثاني: العوامل المؤثرة في عممية التسعير
 (2)توجد ىناك مجموعة من العوامل والتي تؤثر في تسعير المنتج السياحي، وىي كالتالي:

حيث أنو من الأمور الميمة ىنا ىو تحديد الأسعار لمختمف  :التشريعية والأنظمة الحكوميةالعوامل 1- 
المنتجات السياحية، وأن العوامل التشريعية والأنظمة الحكومية ىي الممزمة  بالرقابة عمى مدى تنفيذ منتجي 

، وبالتحديد لعنصر ستراتيجية السياحيةومسوقي المنتجات والخدمات السياحية ضمن الأىداف العامة للا
 السعر المرتبط بيذا المنتج أو بيذه الخدمة.

حيث أن وجود حساب دقيق لمتكاليف يساعد متخذ القرار عند  :عوامل التكاليف الفعمية لممنتج السياحي2- 
بحديده لمييكل السعري والسياسة السعرية لممنتج السياحي، ويدعم تطور المنتج السياحي واستمرارية تقديمو 

 عية مقبولة مرغوبة من السياح المستيدفين.بنو 
                                                           

  . 44ذكره، صمرجع سبق  وآخرون، الياس سراب (1)
 .49-50صبري عبد السميع، مرجع سبق ذكره، ص  (2)
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 نحيث أن القدرات الشرائية لمسياح المحميين في بمد ما تكو  :القدرات الاقتصادية والشرائية لمسياح3- 
أضعف بكثير من القدرات الشرائية لمسياح الإقميميين أو الدوليين، لذلك يجب معرفة ىذه الاختلافات في 

 .القدرات الشرائية بين السياح حسب مستواىم عند تحديد الييكمة السعرية لممنتجات السياحية 
ية لممنتج السياحي، كما من حيث الرواج أو الكساد في تخطيط الييكمة السعر  :تأثير الظروف الاقتصادية4- 

أن ظروف الكساد الاقتصادي وتأثيره عمى السياحة ومردوديتو محددة وواضحة المعالم، حيث أن إتباع سياسة 
ستوى مالأسعار التحفيزية لممنتج السياحي قد يكون من الأمور الدافعة لممزيد من الحركة السياحية عمى ال

 المحمي أو الدولي.
من الأمور الميمة الواجب إعتبارىا عند تحديد أسعار المنتجات  :احية المنافسةأسعار المنتجات السي5- 

 السياحية و الخدمات المرتبطة بيا.
 عتبار عند إقرار أسعارالأىداف السعرية المطموب تحقيقيا بعين الا ذخأحيث ت :الأهداف السعرية6- 

 المنتجات السياحية.
حيث أن السعر ىو العنصر الوحيد من عناصر المزيج التسويقي الذي  :جية المزيج التسويقييستراتا7- 

  .يمكن أن تستخدمو المؤسسة السياحية لتحقيق أىدافيا التسويقية
إن عممية بحديد الأسعار تجبر المسوقين عمى فيم العلاقة بين السعر والطمب  طبيعة الطمب والسوق:8- 

عمى المنتج الذي ترغب المؤسسة السياحية بطرحو في السوق، وبشكل خاص عندما تكون حالة المنافسة 
   حادة.

 :والشكل الموالي يمخص العوامل المؤثرة في عممية التسعير
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 العوامل المؤثرة في عممية التسعير :(03) الشكل رقم

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 260ص ذكره، سبق مرجع الطائي، النبي عبد حميد المصدر:
 

 المطمب الثالث: طرق و مراحل تسعير المنتج السياحي  
 أولا: طرق تسعير المنتج السياحي

 مشكمة تواجو المؤسسة يجعل ذلك فإن السعر تحديد عممية عمى تؤثر التي المتغيرات لتعدد نظرا
 ما يمي:في الأساليب ىذه أىم حصر ويمكن المناسب، السعر لتحديد المناسبة الطرق و الأساليب اختيار

تعتبر الطريقة الأكثر انتشارا في المؤسسات التي تسعى إلى بيع تحديد السعر عمى أساس التكمفة: 1-
 منتجاتيا بأسعار منخفضة عن أسعار المنافسين، من أجل الحصول عمى أكبر حصة سوقية ببيعيا اكبر 

 (1) ووفقا ليذه الطريقة يتحدد السعر كالآتي: ،حجم
 الكمية + هامش الربح فالتكالي السعر=

وىي الطريقة الثانية التي يتم عن طريقيا تحديد السعر نظرا لكون تحديد السعر عمى أساس الطمب: 2- 
المؤسسة بإتباعيا الطريقة الأولى في عممية التسعير تعطي الأولوية لمجانب الوظيفي لممؤسسة وليس اليدف 

                                                           
 . 160، مرجع سبق ذكره، ص محمود جاسم الصميدعي (1)

 التشريعية العوامل
 الحكومية والأنظمة

 الفعمية التكاليف عوامل
 السياحي لممنتج

 القدرات الاقتصادية
 والشرائية لمسياح

 الاقتصاديةوف الظر 

 الطمب طبيعة
 قوالسو

 المزيج إستراتجية
 التسويقي

 التسعيرأىداف 

 قرارات التسعير المنافسة
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حب القرار في المنتجات ىو صا السائحولكون اقتصاد السوق يعتبر  السائحمن عممية التسعير ىو إرضاء 
المعروضة كان لابد من إعطاء الأىمية لمطمب، فإذا كان السعر مقبول من طرف المستيمكين فإن ذلك 

 .(1) دور فعال في عممية تحديد السعر سائحسيؤدي إلى تحقيق الأىداف المتعمقة بالمردودية، وبذلك لم
ىذه الطريقة بدراسة الأسعار المنافسة في  يقوم مسؤول التسويق في التسعير عمى أساس المنافسين:3- 

الوضعية التنافسية لممؤسسة ضمن محيطيا التنافسي  ىما السوق، فسياسة التسعير تتأثر بعاممين أساسيين
بالنسبة لمعامل الأول فإن عدد المؤسسات المتنافسة يؤثر ، المدركة لممنتج من طرف المستيمك وأىمية القيمة

كانت المؤسسة لوحدىا في السوق تكون في وضعية الاحتكار التام، أما إذا كان  عمى طريقة التسعير؛ فإذا
العدد كبير فإن المؤسسة تكون في حالة المنافسة التامة. وتبقى حالتين وسطيتين ىما حالة المنافسة التامة و 

الأخرى أما العامل الثاني فيو ناتج عن اختلاف منتح المؤسسة عن منتجات المؤسسات ، احتكار القمة
يسمى بالقيمة المدركة وتكون بذلك المؤسسة استطاعت أن تستقل بسعرىا عن  وبالتالي تخمق ليذا المنتج ما

 .(2) المؤسسات الأخرى
بيذه الطريقة نظرا لصعوبة تطبيقيا في الواقع إلا أننا سوف  عمى الرغم من صعوبة عممية تحديد السعر    

 نحاول شرح العممية في الجدول التالي:
 التنافسي المحيط حسب التسعير قرار :(30) رقم جدولال

 المنافسة حدة لممنتوج المدركة القيمة
 مرتفعة منخفضة

 تمييزي قمة احتكار أو احتكار مرتفعة
(1) 

 احتكارية منافسة
(2) 

 تمييزي غير قمة احتكار منخفضة
(3) 

 تامة منافسة
(4) 

  .J.J.Lambin , R.chumpitaz ; ch. De moerloose, op, cit , P592المصدر: 

 
 
 

                                                           
)1( .J.J.Lambin , R.chumpitaz ; ch. De moerloose, Marketing Stratégique et Opérationnelle : duMarketing a 

L’Orientation Marché, 6eme édition (Paris : dunod, 2006), p. 582. 
)2( Lendrevie, Jaques et Lindon, Denis. Mercator,6édition (Paris : Dalloz, 2000), p .293. 



السياحي التسويقي المزيج                                                                  الثاني الفصل  

 

 

55 

 ومن الجدول السابق يتضح مايمي:
القيمة المدركة لممنتج مرتفعة فإن المؤسسة في وضعية ين يوجد عدد قميل من المنافسين و أ :1الخانة 

 .في ىذه الحالة المؤسسة ىي التي تتولى عممية تحديد السعر الذي يناسبيا ،الاحتكار أو احتكار قمة تمييزي
ا وضعية المنافسة نيتوجد منتجات جد مختمفة ومعروضة من طرف عدد من المنافسين، إ :2الخانة 

 .الاحتكارية أو غير التامة، أين توجد نوع من الاستقلالية في السعر وىي تتحدد حسب درجة شدة المنافسة
احتكار قمة غير  القيمة المدركة ضعيف وىذا ما يتوافق مع وضعيةكل من عدد المتنافسين و  :3الخانة 

تمييزي، وفي ىذه الحالة كل متنافس مستقل عن المتنافسين الآخرين وبالتالي فإن السياسة المطبقة في ىذه 
 .وراء سعر القائد في السوق الحالة ىي سياسة التراص

في ىذه الحالة السعر  ،القيمة المدركة لممنتج منخفضة وىي حالة المنافسة التامةالمنافسة حادة و  :4الخانة 
 يتحدد عن طريق العرض والطمب والمؤسسة ليست مستقمة في تطبيق سياسة تسعيرية معينة.

 (1): يمي فيما والمتمثمة السعر لتحديد سياسات ثلاث أمام نفسو يجد الدراسة القيام بيذه وبعد
 حجم لرفع أىمية بإعطاء السياسة ىذه إتباع عند المؤسسة تقوم قد :المنافسين مستوى من أقل التسعير- 

 كان إذا الطريقة ىذه استعمال لممؤسسة ويمكن المبيعات حجم ارتفاع أي ، المردودية زيادة وكذا المبيعات
 .الوحدوي الإنتاج انخفاض تفسر التي الإنتاج في زيادة أو كبيرا الطمب

 المنتجات عن متميزا المنتج يكون عندما الطريقة ىذه تستعمل : المنافسين أسعار من أعمى التسعير- 
 من أعمى بأسعار منتجاتيا بعرض البداية في المؤسسة فتقوم ،كبيرة شيرة لممؤسسة أو السوق في الموجودة
 .الزمن من لمدة وىذا السوق من معين قسم وتمس المنافسين أسعار

 والمنتجات المؤسسة منتج بين اختلافات توجد لا عندما الطريقة ىذه تتبع: المنافسين مستوى في التسعير- 
 ."المنافسة المنتجات أسعار مستوى نفس في فتحدد المؤسسة أسعارىا المعروضة،

 ثانيا: مراحل تسعير المنتج السياحي
 (2)التالية: بالمراحل السعر تحديد عممية تمر 

 أىداف عمى بناءًا تحديدىا يتم والتي التسويق بأىداف التسعير أىداف ترتبط التسعير: هدف تحديد1- 
 أىداف أو بالبقاء المرتبطة فمنيا سابقا، رأيناىا كما مختمفة أشكال عدة  التسعير أىداف وتأخذ ،المؤسسة
 إلخ....الاستقرار بالأرباح، مرتبطة

                                                           
 . 160، مرجع سبق ذكره، صمحمود جاسم الصميدعي ( 1)

 .218 ص ،2005الأردن،  وائل، دار،  بدون طبعة، التسويق أصول ، الدوري معلا ناجي  (2)
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تعتبر تحميل التكاليف الخطوة الثانية في تحديد السعر، وتمثل التكاليف الحد  تحديد التكاليف و تحميمها:2- 
 الأدنى لمسعر، فزيادة تكاليف الإنتاج أو زيادة تكاليف الشراء سيؤثر بالتالي عمى زيادة السعر وبالعكس.

ة، ويتم الخطوة الثالثة في تحديد السعر ىي تحديد الطمب عمى السمع تقدير حجم الطمب عمى السمعة:3- 
أن تكون المؤسسة عمى دراية كبيرة بكمية الطمب، بيذه الخدمة، و  ذلك عن طريق تحديد المستيمك المستيدف

 مدى قدرتيم الشرائية.معرفة الطبقات المتوجية إلييا و  المبيعات المرتقبة ومختمف أسعارىا مع
ر، سواء كانت حالية حديد السعتعد المنافسة من أىم العوامل التي تؤثر في ت تحميل ظروف المنافسة:4- 

تقدير حجم الطمب الكمي عمييا مع سسة تبدأ بدراسة ظروف المنافسة وأسعارىا، و عميو فإن المؤ أو متوقعة، و 
دمات المنافسين من حيث الخصائص التنبؤ بدخول منافسين جدد، ثم بعد ذلك يقوم بمقارنة خدماتو  بخ

 مدى استعدادىم لدفع مبمغ إضافي مقابل ىذه الخصائص.والمميزات وتقدير أىميتيا لدى المستيمكين و 
يمكن اختيار إحدى السياسات السعرية و  الخطوة التالية لتقرير السعر ىي اختيار سياسة التسعير:5- 

بطبيعة الحال الاعتماد عمى أكثر من سياسة تسعيرية لإشباع حاجات القطاعات السوقية المختمفة أو 
 المتاحة. للاستفادة من الفرص السوقية

 المنتج السياحي المطمب الرابع: استراتيجيات تسعير
 العوامل ىذه مع تتعامل أن المؤسسة عمى فإن التسعير، قرارات في تؤثر التي العوامل شرح تم أن بعد     

 فعالا عنصرا التسعير يكون بحيث ،المؤسسة أىداف تحقيق يتم كي التسعير لسياسة استراتيجي اتجاه لإعطاء
  .مربح تسويقي مزيج لتكوين الأخرى العناصر مع ويندمج التسويق مزيج في

 جديدة: خدمة تسعير تيجيةسترااأولا: 
 من درجة المؤسسة ستمتمك حيث السوق، في بالكامل حديث كان إذا فيما حملي أن يمكن الجديد المنتج    
 أخرى، مصادر من متوفرة ولكنيا لممؤسسة بالنسبة جديد منتج إطلاق أو الأولى، سنواتيا في الاحتكار قوة

 .(1) في الأسعار منذ مرحمة الانطلاق شديدة منافسة تواجو أن المحتمل من حيث
 ستراتيجيات لتسويق منتج جديد وىي :ىناك مجموعة من الاو        

عن الأسعار المنافسة في السوق  ىي عبارة عن تقديم المنتجات بسعر يقلو  ختراق السوق:إإستراتيجية 1- 
بما يمكن من الاستحواذ عمى أكبر حصة ممكنة من السوق، مع التركيز عمى الترويج القوي لممنتج و 

                                                           
 .289ص ،ذكره سبق إبراىيم، مرجع شفيق وحداد، موسى نظام سويدان، (1)
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 ستراتيجية تحاول استخدام التسويقالتي تستخدم ىذه الا المؤسساتلمحصول عمى أعمى نسبة مبيعات ، ىذه 
 .(1) فإنيا تبدأ برفع السعر تدريجيا عندما تحقق ذلكالجماعي لكسب أكبر حصة سوقية، و 

 المتوقع منو  ما خدمة تقديم في المتفردة المؤسسات ستراتيجيةالا ىذه تستخدم السوق: استراتيجية كشط2-
 القصير المدى في الربح تحقيق عمى تعمل المؤسسات ىذه لاحقا، وتقديميا بالمنافسة المنافسون يقوم أن

 قانوني احتكار ليا التي المؤسسات عمى ينطبق وىذا جيد، وضع في تيااخدم أن طالما مرتفعة أسعار بوضع
 ىذه أن إلا والتطوير، البحث تكاليف وتغطي الاستثمار عمى العائد تحقق أن تحاول التي امتياز حق أو
 .(2) المنافسين دخول قبل السوقية حصتيا لزيادة أسعارىا بخفض الاحتكار فترة نياية في تسعى لمؤسساتا

 ىتمامياا تركز السوق السياحي من عريضة شريحة توجد حيث  :المنفعة حسب التسعير استراتيجية3- 
 مثل الأسعار، لمسألة حساسيين غير السياح فيؤلاء الممحة، حاجاتيا لإشباع السياحي المنتج منافع عمى

  .عالية أسعار وضع في الحساسية ىذه عدم المؤسسة فتستثمر ،العالية الشيرة ذات والمطاعم الفنادق
 عدة يوحدون السوقية الحزمة ستراتيجيةا يستخدمون الذين الباعة إن :السعرية الحزمة استراتيجية4- 

 القطاع الحال  في ىو كما المتكاممة، الخدمات من جموعةمل أو إنتاجية حزمة شكل عمى ويقدمونيا منتجات
أن  نلاحظ ولذلك ، منخفضة أو معقولة وبأسعار متكاممة سياحية رحمة سياحية مؤسسة تطرح عندما السياحي

 حجم زيادة السوق وبالتالي في المطروحة لمخدمات يجو التر  عممية في تساعد السعرية ستراتيجيةالا ىذه
 .(3) الحزمة من ىذه المتحققة بالمنافع العملاء إقناع طريق عن المبيعات

 وذلك كما يمي:: القائم الخدمات تسعيرثانيا: 
ف دمعين لمعميل بي خصم إعطاء نيوتع :والحسومات التخفيضات أساس عمى السعر ضبط استراتيجية1- 
 أسعار معدلات تطرح ، حيثسياحيةال مؤسساتال قبل من ستراتيجيةالا ىذه تطبق حيث الشراء، عمى تحفيزه

 الحصول عمى السائح باستطاعة المشتراة الكمية زادت كمما حيث المشتريات حجممع  خاصة تتلائم
 الصفقة شراء يتم عندما العميل ذمة في المتبقية لممبالغ الفائدة في معدل وخصومات الأسعار في تخفيضات

 .(4) سنوية أو شيرية دفعات شكل عمى بالأجل
 المؤسسات تستخدمو ترويجي أسموب عمى مبني التمييزي السعر إن :التمييزي التسعير استراتيجية2- 

تقدم  التي المنتجات لبعض السعرية السياسة في المرونة خلال من سوقية محددة فئات عمى لمتأثير السياحية
                                                           

 .229 ص مرجع سبق ذكره، ،محمود جاسم الصميدعي (1)
)2( Stimpson, Peter, Business Studies, The press Syndicate of University, Cambridge, 2002.,p.185. 

 .277 ص ،مرجع سبق ذكره الطائي، النبي عبد يدحم (3)
 .278 ص ،المرجع نفسو (4)



السياحي التسويقي المزيج                                                                  الثاني الفصل  

 

 

58 

 بين عتبار الاختلافالا بعين آخذة الأساسية أسعارىا المؤسسات ىذه تضبط ما وعادة ،سائحلم مييزيةت منافع
 .والوقت المواقع، تقديميا، وأنماط المنتجات ،السياح

  مع تعاممو شخصيتو وطريقة ،السائح نفسية عمى ستراتيجيةالا تعتمد ىذه  :النفسي التسعير استراتيجية3-
 (1)ستراتيجية :ىذه الا وتتضمن الموضوعية، العوامل عمى اعتماده من أكثر الأسعار،

 فردية نيايتيا تكون بأسعار السياحية المنتجات تسعير يتم السياسة ليذه وطبقا: بالأرقام التسعير سياسة- 
 مستوى في يدور السعر وأن المنتج سعر نخفاضبالا للإيحاء دج 3000 من دج بدلا 2999 وضع مثل

 دج.3000وليس  دج 2000
ومثال  النقدية الوحدة بأعشار تسعير الخدمات عمى السياسة ىذه تعتمد حيث : الكسرية التسعير سياسة- 
 تم قد السعر بأن لمعميل الإيحاء  بغرض دج 6000 من بدلا دج 599995بسعر معينة خدمة تسعير ذلك

 .الفعمية التكمفة أساس وعمى سديدة بدقة احتسابو
 تطرح فإنيا الترويجية  الأسعار السياحية المؤسسات تستخدم عندما  :الترويجي التسعير استراتيجية4- 
 مؤقتة زمنية لفترة ولكن التكمفة من أقل الحالات بعض وفي السوق السائدة، أسعار من بأقل لخدماتيا  أسعارا

 إضافية الفنادق خدمات تقدم الحالات بعض في فمثلا الشراء قرار تخادلا وجذبيم السياح التأثير عمى دفبي 
 .السعر بنصف أو مجانية الأخيرة الميمة نتكو  كأن أو المسبح لىكالدخول إ مجانية وبأسعار

 : الترويج السياحيالثالثالمبحث 
 والعامل التسويقي لمنشاط الدافعة القوة يمثل باعتباره التسويقي المزيج عناصر أىم أحد الترويج يعد

 في حيويا دورا الترويج يمعب إذ السياحية الخدمات منيا المنتجات من لكثير المبيعات دفع في تأثيرا الأكثر
 في الطمب وزيادة والمحتممين الفعميين السائحين لجذب المتنوعة السياحية بالخدمات والإقناع الاىتمام اثارة
 .المنافسة فيو تشتد سوق ظل

 المطمب الأول: مفهوم الترويج السياحي
ميما في مجال التعريف بالمنظمة يمعب ترويج الخدمات السياحية دورا  : أولا: تعريف الترويج السياحي

المنظمة  دة ولاء الزبون لخدماتذلك لما لو من دور فاعل في زيايز علاقاتيا بجميورىا المستيدف و تعز و 
 من غيره مع والمتفاعل الأشكال المتعدد العنصر ذلك"بأنو  عرف الترويج التأثير في سموكو الشرائي، وقد و 

 أو السمع من الشركات تقدمو ما بين الناجحة الاتصال عممية تحقيق إلى واليادف التسويقي المزيج عناصر

                                                           
 .320ص ،2002 مصر، ،لمنشر المعارفدار  ،الطبعة الثانية  ،الفنادق إدارة طارق طو أحمد، (1)
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 إمكاناتيم ووفق ومؤسسات أفراد من المستيمكين حاجات إشباع عمى تعمل والتي الأفكار، أو الخدمات
 .(1) وتوقعاتيم

 والاتصالات الإعلام وسائل بمختمف تبذل التي الجيود تمك " فيعرف بأنو السياحي جالترويأما 
برازىا السياحية بالخدمات والتعريف لمدولة السياحية لتوضيح الصورة  وجذب المرتقبين السائحين أمام وا 
 الدعائية والنشرات كالممصقات الدعاية وسائل مختمف باستخدام وذلك السياحي، المنتج انتباىيم لشراء

 للاتصال فعالة كوسيمة العامة والعلاقات والمرئية والمقروءة المسموعة الإعلان لوسائل المتعددة  بالإضافة
 .(2)" السياحيين والعملاء السياحي التسويق رجال بين الشخصي

 (3)تتمثل أىمية الترويج السياحي فيما يمي:ثانيا: أهمية الترويج السياحي: 
 نحو العملاء ولاء وخمق السوق في السياحية لممؤسسة الذىنية الصورة تحسين في السياحي الترويج يساىم - 
 .الطويل الأجل في المؤسسة تمك
 وتحقيق لتقميصيا مناسبة وسائل ايجاد يتطمب مما والعملاء البائع ما بين الجغرافي والبعد المسافة ازدياد - 

 الطرفين ما بين المستمر التواصل
 يتطمب بل فقط بالمستيمكين الاتصال لا يعني فالترويج المنتج بيم يتصل المذين الأفراد عدد وزيادة تنوع - 

 أو الفنادق ما بين الاتصال مثل والمتكاممة المشابية والمؤسسات والوسطاء والتجزئة الجممة بتجار الاتصال
 .السياحية الوكالات

 .الترويجي بالنشاط الاىتمام إلى الحاجة الى أدى المنافسة واشتداد الإنتاج حجم زيادة - 
 بنجاح ومقترنا السيولة غاية في أمرا الترويجي النشاط من جعل الاتصالات مجال في التكنولوجي التطور - 
 السياحية بالمؤسسات التعريف في كبير
 
 
 
 
 

                                                           
 .205ص ، 2009 الأردن، ، عمان والتوزيع، لمنشر صفاء دار الأولى، الطبعة ،المعاصر التسويق أسس عميان، مصطفى ربحي (1)
 .69 ص ذكره، سبق مرجع حفني، السيد لمياء (2)

 .82ص ، 2012 الأردن، والتوزيع، لمنشر أسامة دار الأولى، الطبعة ،الفندقية المنشآت في السياحي التسويق الحربي، رجاء ىباس (3)
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 أهدافهالترويج السياحي و  مراحلالمطمب الثاني: 
 (1) :في وتتمثل : الترويج مراحل :أولا

 .السياحي بالمنتج (سياحية مؤسسة أو سائح)ال العميل إحاطة فييا يتم الأولى )الإحاطة(: المرحمة- 
 السياحية المؤسسة تقوم بما المرتقبين العملاء عمى المرحمة ىذه في التأكيد يتم الادراك(:) الثانية المرحمة - 

 .المعروض المنتج لأىمية إدراكيم لتعزيز ليم ملائمتو ومدى بتقديمو
 فيقرر الذىني القبول مرحمة تبدأ المعروض المنتج أىمية العميل يدرك أن بعد القبول(:)الثالثة  المرحمة - 

 .لا أم رغباتو يمبي السياحي البرنامج أو المنتج ىذا كان إذا ما العميل
 عمى وتفضيمو المنتج قبول تجاوز قد العميل فييا يكون التي المرحمة وىي :التفضيل() الرابعة المرحمة - 
 .وتجربتو عنو والبحث المنافسة المنتجات سائر
 اتخاد مرحمة وبداية لمعميل الذىنية التييئة مرحمة نياية تعد  :(الاستفادة أي الحيازة)الخامسة  المرحمة - 
 في يده لوضع العميل لدفع اللازم التسويقي الاتصال عمل في منظما جيدا الحيازة مرحمة وتتطمب القرار
خراج جيبو  .أىدافو وحقق وظائفو أدى قد الترويجي النشاط يكون وىنا نقوده وا 

 ثانيا: أهداف الترويج السياحي
 (2): منيا الترويج نشاط خلال من أىداف عدة تحقيقإلى  السياحية المؤسسة تسعى

 . الحاليين والمرتقبين سياحمل السياحي المنتج عن والبيانات المعمومات إتاحة بو ويقصد الاعلام:- 
 سيحصمون التي والفوائد بالتركيز عمى المنافع   المستيدفين و المحتممين السياح إقناع محاولة أي :الإقناع- 

 .مرضي بشكل ورغباتيم حاجاتيم إشباع تحقق والتي نتجمال استعمال من عمييا
 ىإل الوصول أجل ومن ،وينسون لا حتى السياحي نتجمبال لآخر وقت من السياح تذكير يعني ير:التذك -

 .المنافسين منتجات ىإل نيتجيو  لا وحتى لمعملاء، النسبي الولاء مستوى تعميق
 الشعور لتقوية السياحي، نتجمال نحو لمسياح ةيجابيالإ الحالية الآراء مواقف تدعيمو ب ويقصد :التعزيز- 

 .باستمرار الشراء ولتكرار الشراء بعد بالرضا
 ؤسسةمال عن جيدة نيةىذ صورة وتكوين ،الحاليينالمستيدفين و  السياح متماىا إثارة يعني الاهتمام: -
 .نتجموال

                                                           
  .20ص ،2009،مصر ، والتوزيع لمنشر الفجر دار بدون طبعة،  ،العامة العلاقات حافظ، عبده محمد(  1)
جستير، كمية العموم الاقتصادية والتجارية رسالة ما الحرفية،حي في انعاش الصناعة التقميدية و دور التسويق السياشنيني عبد الرحيم،  (2)
 . 73، ص 2010جامعة أبو بكر بمقايد، تممسان،عموم التسيير ، و 
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 .لممنافسين وزيادة حجم المبيعاتمقاومة الجهود الترويجية - 
إيجابية  تحويميا إلى مواقفواقف السموكية السمبية لمعملاء و الممن أجل التأثير في الآراء و  :بذل الجهد -

 .المؤسسةإتجاه المنتج السياحي و 
حسب حاجات السوق المستيدفة التي تعتبر ىدفا مرحميا لخدمة  :التوسع في تقديم الخدمات السياحية -

ذلك ي مواسم معينة ، كعطمة المدارس و العميل في المدى البعيد ، مثلا: الترويج لمنتج السياحة العلاجية ف
قناعيم بقدرتو عمى عمى تجربة ىذا المنتج السياحي و  حثيمريف وتذكير السياح المستيدفين و من خلال تع ا 

 .جاتيم لقضاء وقت فراغيم إشباع حا

 المطمب الثالث: عناصر المزيج الترويجي السياحي
 السائح إلى لإيصال رسالتيا ترويجية مختمفة وأنشطةأساليب التي استخدام  تسعى المنظمات السياحية

 الأدوات الترويجية من الخميط" ذلك إلى الترويجي المزيج يشيرالترويجي، و  بالمزيجالعناصر  تمك وتعرف
 الشخصي البيع الإعلان، في ويتمثل التسويقية، أىدافيا لتحقيق اتصالاتيا في المنظمات تستخدمو التي

 .المباشر التسويقي والنشر، العامة العلاقات المبيعات، تنشيط
 كوتمر عرفويعتبر الاعلان أحد العناصر الرئيسية في المزيج الترويجي حيث   أولا: الاعلان السياحي:

 يعرضونيا، التي بالسمع والخدمات المرتقبين عملائيم تعريف عمى المنتجين يساعد حيث التعريف، فن "بأنو 
    . (1) "إشباعيا وكيفية حاجاتيم عمى التعرف في المستيمكين يساعد كما

 الجميور تعريف إلى تيدف التي الشخصية غير الجيود من مزيج"أما الاعلان السياحي فيعرف بأنو 
 عمى لمحصول الجميور ىذا عمى ذىنيا التأثير خلال من ليا الترويج المراد السياحية بالخدمات المستيدف
 .(2) "السياحية البرامج وشراء والتعاقد بالانضمام متمثمة سموكية استجابات

 وتكمن وسائل الاعلان السياحي فيما يمي:
 أشكاليا وتنوع لانتشارىا السياحية المؤسسات في فاعمية الإعلانية الوسائل أكثر من تعد الصحف:1- 

 وتعتمد الإعلانات مجموع من % 30 ب عالميا الإعلان نفقات وتقدر متخصصة أو عامة سواء ومواضيعيا
 .(3) الصحف انتشار مدى حسب النسبة ىذه

                                                           
 . 83 ص ذكره، سبق مرجع الحربي، رجاء ىباس ( (1
 . 204ص ذكره، سبق مرجع وآخرون، السرابي حسن علاء( (2
 .81ص ذكره، سبق مرجع حفني، السيد لمياء( 3)
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 سياحية أو مجلات سياسية ، الجميور لعامة مجلات توجد أنو أي متخصصة بكونيا تتميز :المجلات 2- 
 .(1) تقدميا التي السياحية والخدمات والمؤسسات السياحية بالدولة رفتع إعلانات بنشر الأخيرة ىذه وتسمح
 بين مباشرة المطبوعة الإعلانية الرسالة نقل عمى تعمل التي الوسائل من البريد يعد :المباشر البريد 3- 

 توزيع عممية ورقابة اختيار يمكن حيث بينيا فيما السياحية المؤسسات بين أو وعملائيا السياحية المؤسسة
 .(2) الإعلانية الرسالة يستممون المذين الأفراد واختيار

 وعند الشوارع بجانب مخصصة أماكن في توضع مطبوعة إعلانات عن عبارة ىي واللافتات: الممصقات4- 
 الصور استخدام ويتم السيارات، وراكبي المارة من بو لابأس عدد يشاىدىا حيث الرئيسية، الطرق مفترق

 .(3)والمأثر الكبير المعنى ذات والكممات ليا الترويج المراد السياحية المؤسسة أو السياحية بالمنطقة الخاصة
 عوامل بعض لشرح السياحية والأماكن أنواعيا بمختمف الفنادق في غالبا تستخدم السياحية: النشرات5- 

 عدد لتبيين السياحية الدول تستخدميا كذلك السياحية، المؤسسة أو المنطقة في المتاحة السياحي الجذب
 .(4) السياحية والمطاعم التسمية وأماكن وأسعارىا الموجودة الفنادق
 عمى سموك تأثيرا نفسو الوقت وفي الحديث العصر في وشعبية جماىيرية الوسائل أكثر وىو :التمفزيون6- 

 الإعلان بنقل يسمح حيث ، السواح من كبير عدد إلى السياحية الإعلانات بث يتم وطريق وعن المشاىدين،
 .(5) السياحية المنطقة عن وواقعية حية بصورة

متميزة لممؤسسة السياحية ي إقامة وتعزيز علاقات إيجابية و تساىم العلاقات العامة ف:  ثانيا: العلاقات العامة
 وتدعيم لبناء موجو نشاط"يمكن تعريفيا بأنيا ارجي لتحقيق التفاىم المتبادل، و مع جميورىا الداخمي والخ

 بيدف عام بوجو الجميور أو والمساىمين والموظفين كالعملاء وجميورىا المؤسسة بين منتجة سميمة علاقات
 .(6) "لممجتمع السياسة ىذه وشرح بيا المحيطة الظروف حسب سياستيا صياغة عممية تسييل

                                                           
  .28ص 2006 مصر، الجامعية، الدار ، بدون طبعة،العامة والعلاقات الترويج العاصي، شريف أحمد شريف (1)
كمية العموم الاقتصادية  ،ماجستير رسالة ،الوطنية لممؤسسات التنافسية القدرة تحسين في الترويج استراتيجية دور ،منال كباب (2)

  . 61ص ، 2007 المسيمة، بوضياف، محمد جامعة ، والتجارية وعموم التسيير
 . 219ص ذكره، سبق مرجع وآخرون، السرابي حسين علاء (3)
 . 89-88ص ص ذكره، سبق مرجع حفني، السيد لمياء (4)
  . 99ص ذكره، سبق مرجع حجاب، منير محمد (5)
  .34ص ، 2011 الأردن، ، والتوزيع لمنشر الميسرة دار ، الأولى الطبعة ،الإتصال ووسائل العامة العلاقات سمطان، صاحب محمد( 6)
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 أو ما، بمد في بالسياحة والمنتفعين الميتمين علاقات وتنمية لتوجيو اتصال حمقة"السياحة فيي  مجال في أما
 عمى العمل مع الطرق بأصمح الصحيحة السياحية بالمعمومات خرلآ طرف كل وتغذية أكثر أو بمدين بين

 .(1) "السياح عدد في زيادة عنو ينتج مما العلاقات، ىذه ستمراروا وتحسين تنمية
 من مجموعة خلال من معيم والتفاعل والخارجية الداخمية بجماىيرىا الاتصال عمى المؤسسات تعمل

 (2)منيا: نذكر الوسائل
 وسيولة تكمفتيا لانخفاض العامة العلاقات مجال في استخداما الاتصال قنوات أكثر من تعد النشرات: 1-

 الانتشار عمى قابميتيا إلى إضافة المعمومات ايصال في والسرعة الوقت لعامل بملائمتيا تتسم حيث إعدادىا
 .الجميور فئات من العديد ومخاطبة

 العامة العلاقات في تأثير ىي ذاتو  الاتصال قنوات أقدم من تعدالمباشر:  الشخصي الاتصال قنوات 2- 
يصال الاتصال أطراف بين والإيضاحات للاستفسارات كافية فرص من تتيحو لما  حركات باستخدام الرسالة وا 

 القنوات ىذه ومن، أكبر توضيحية معاني يعطي الذي بالشكل الصوت ونبرات الوجو وتعابير الجسم
 . الشخصية والمقابلات والمناقشات الاجتماعات

 المؤسسة نشاط عن مجسمة صورة خلال من عنيا التعبير أو فكرة لعرض وسيمة المعرض :المعارض3- 
 وأن بدقة مكانو اختيار يجب معرض ولإقامة ،جتماعيالا ودورىا المؤسسة بخدمات التعريف خلالو من يتم

 وتوزيع تساؤلاتيم عمى والإجابة الزائرين لإرشاد أدلاء وتوفير المستيدف الجميور تحديد مع ىدف لو يكون
 .عمييم منشورات

 أن خلاليما من المؤسسة تستطيع حيث شعبية الوسائل أكثر من والتمفاز الراديو والتمفزيون: الراديو -4
 الناطقة البصرية الوسائل فإن ودروب بمومر أجراىا دراسة وحسب ، مكان أي في جميورىا إلى تصل

 ترغب التي الصورة لنقل والمون والصوت والحركة الرؤية بين تجمع لأنيا قوي بتأثير تمتاز كالتمفزيون
 .(3)لمجميور بإظيارىا السياحية المؤسسة

أىم وسائل المزيج الترويجي في زيادة الطمب عمى  يعد البيع الشخصي من بين:  ثالثا: البيع الشخصي
ذلك ء الخدمات السياحية المروج ليا و الخدمات السياحية من خلال اثارة الرغبة لدى السائح و اقناعو بشرا

 محددة رغبات أو حاجات ليم عملاء عن البحث عممية"بتزويده بالمعمومات اللازمة و يمكن تعريفو عمى أنو 

                                                           
  . 199ص ،محمد منير حجاب، مرجع سبق ذكره  (1)
 . 172ص ذكره، سبق مرجع سمطان، صاحب محمد (2)
  .251ص ذكره، سبق مرجع حافظ، عبده محمد (3)
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 الخدمة أو السمعة من الماركة لشراء المناسب القرار لاتخاذ واقناعيم الحاجات تمك اشباع في ومساعدتيم
 .(1) "الشرائية وامكانياتيم أذواقيم مع تتفق التي

 دفبي فكرة أو لخدمة أو لسمعة والشفيي الشخصي التقديم"يمكن القول كذلك أن البيع الشخصي ىو 
 .(2) "بيا الاقتناع أو شرائيا نحو المرتقب العميل دفع

وعميو يمكن اعتبار كل عامل في المؤسسة السياحية رجل بيع شخصي لأنو يقوم بالاتصال المباشر 
ة منيا مع السياح، كما يجب أن تتوفر في رجل البيع بعض الخصائص التي تساعده عمى أداء عممو بكفاء

 .أن يكون ممما بأساليب التفاوضالأخلاقية، قوة الشخصية و 
 بيع في التسريع عمى تعمل التي الميمة الترويجية الوسائل من المبيعات تنشيط:  تنشيط المبيعات رابعا:

 من مجموعة عمى تحتوي التي المتنوعة الأشياء تمك"تعرف بأنيا عمييا و  الطمب وزيادة السياحية الخدمات
 الشراء عممية تحقيق في الإسراع لغرض الأمد وقصير سريع تأثيرىا يكون لأن صممت والتي المحفزة الأدوات
 .(3) "التاجر أو المستيمك قبل من الخدمات أو لمسمع

 المبذولة الجيود مختمف وتنسيق تفعيل عن عبارة" أنو عمى فيعرف السياحية الخدمات مجال في أما
 فترة خلال سياحية شراء برامج الانضمام عممية إتمام عمى والمرتقب الحالي السائح تشجيع إلى تيدف والتي
  (4) "السياحية لمخدمات شرائو حين عميو ستعود وفوائد بمنافع ئواإغر  خلال ،من قصيرة زمنية

 حول وآرائيم الأفراد في التأثير عمى تعمل التي الترويجي المزيج أدوات من تعد: الدعاية السياحيةخامسا: 
مختمف "الوسائل حيث تعرف بأنيا  من مجموعة باستخدام تقدميا التي المعمومات خلال من المؤسسة

 أو خمق أو انشاء جلمن أ الجماعات أو ،الأفراد الخاصة أو العامة المنظمات النشاطات التي تقوم بيا
 .(5) "لممنظمة والخارجي الداخمي الجميور مع والتعاطف الثقة تدعيم أو المحافظة

                                                           
 .79ص ، 2005 الأردن، ، والتوزيع لمنشر وائل دار ، الرابعة الطبعة ،الشخصي والبيع المبيعات إدارة وآخرون، عبيدات محمد (1)
 .252، ص، 2005، الأردن،لمنشر دار الحامد ، الطبعة الأولى، الترويجالاتصالات التسويقية و تامر البكري،  (2)
  .228ص ،مرجع سبق ذكره ،معاصرة ومفاهيم أسس :التسويق البكري، ثامر (3)

 256خالد مقابمة، علاء السرابي، مرجع سبق ذكره، ص  (4)
العموم الاقتصادية و التجارية  كمية مذكرة الماستر، ،دور عناصر الاتصال التسويقي في تنشيط الخدمة السياحية  ،مسعودة وداد (5)
 .10، ص 2014عموم التسيير، جامعة قاصدي مرباح، ورقمة، و 
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 الجماىير نفوس في طيب وقع ليا يكون ومعمومات بيانات نشر" تعني السياحة مجال في الدعاية أما
 بحيث الاختيار في عميو الأمر وتيسير المطموب القرار اتخاد عمى وحثو المرتقب السائح استقطاب بيدف
  .(1) "تصور مجرد وليس ممموس واقع عمى مبنيا قراره يكون

 المطمب الرابع: استراتيجيات الترويج السياحي
  (2)يمي: تتمثل فيماو : استراتيجيات الدفع و الجذبأولا: 
 خدمات وترويج لشراء السياحيين الوسطاء إقناع إلى تيدف استراتيجية ىذهاستراتيجيات الدفع:  1- 

 التوزيع قنوات خلال السياحي المنتج دفع ىو الاستراتيجية ىذه من واليدف والفندقية السياحية المؤسسات
 عناصر جميع عمى الاستراتيجية ىذه وتعتمد الوسيطة، لممؤسسات المكثف والترويج الشخصي البيع باستخدام
 تنشيط واستخدام استخداما، أقميا الإعلان ويعد استخداما أكثرىا الشخصي البيع أن إلا الترويجي المزيج

 .الوسيطة المؤسسات مع المبيعات
 يتم والتي المبيعات تنشيط ووسائل الإعلان عمى الإنفاق عمى تركز ىذه استراتيجية استراتيجيات الجذب:2- 

 عمى وتشجيعيم المستيمكين بين الطمب خمق إلى الجذب استراتيجية وتيدف النيائي، المستيمك إلى توجيييا
 من الطمب زيادة عمى الأخيرة ىذه تعمل الطمب وبزيادة السياحيين الوسطاء من السياحية الخدمات طمب

 الوكالة ىذه ما تعمل وكالة سياحية في السفر تذاكر عمى الطمب زيادة حالة في المنتجة)مثال المؤسسات
 عمى يعمل النيائي المستخدم مستوى عمى الطمب زيادة فإن وعميو الطيران(، شركات من الطمب زيادة عمى
 .التوزيع قنوات خلال من المنتج تدفق

 (3) و ذلك كما يمي: :الإيحاء واستراتيجية الضغط استراتيجيةثانيا: 
 الأسموب وىو الإقناع في القوي الدعائي الأسموب تبني عمى تيجيةاالاستر  ىذه تعتمداستراتيجية الضغط: 1- 
 .المنتجات لتمك الحقيقة بالمنافع وتعريفيم المنظمة من المقدمة والخدمات بالمنتجات داالأفر  لإقناع الأمثل
 الجوانب عمى بالضغط وليس الحقائق عمى القائم المبسط الإقناع أسموب ىياستراتيجية الايحاء: 2- 

 الشراء قرار ذتخالإ ودفعيم الأجل طويل الحوار لغة باستخدام المستيمكين جذب يعتمد ولكنو والمثبطة الدافعة
 .تامة بقناعة

 
                                                           

الطبعة الأولى، عالم الكتاب لمنشر والتوزيع والطباعة،  ،تخطيط الحملات الترويجيةالتسويق السياحي و فؤادة عبد المنعم البكري،   (1)
 .160، ص 2007مصر، 

  .83-84ص مرجع سبق ذكره، العاصي، شريف أحمد شريف (2)
 .273-274، ص ص مرجع سبق ذكره الصميدعي، محمد جاسم محمود ( 3)
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 الرابع: التوزيع السياحي بحثالم
باقي  ىو لا يقل أىمية عنج التسويقي السياحي و يعتبر التوزيع السياحي من بين عناصر المزي

ىذا راجع لطبيعة المنتج بيق بالنسبة لممؤسسات السياحية و العناصر الأخرى إلا أنو يعد عممية صعبة التط
 السياحي غير الممموسة 

 : مفهوم التوزيع السياحيالمطمب الأول
 أولا: تعريف التوزيع السياحي

يمكن من خلاليا إيصال  يعتبر التوزيع من أبرز الأنشطة في مجال الخدمات فيو ييتم بالطريقة التي
كذا مدى قدرة يختمف بحسب نوع الخدمة المقدمة و ىو العملاء في المكان والزمان المناسبين، و  ىالخدمات إل

نشاطات التي تجعل المنتجات متاحة ال "يعرف التوزيع بأنو مقدم الخدمة عن المستفيد منيا و  فصل
 . (1) "الشراءالمكان الذي يرغبونو عند يمكين في الزمان و لممست

كافة الأنشطة التي يتم ممارستيا من قبل كافة "أما التوزيع في مجال السياحة فيعرف عمى أنو 
الوضع سائح ما يريده من منافع مكانية وزمانية وغيرىا في الوقت و الأطراف ذات الصمة من أجل أن يتاح لم

 .(2) "المناسب لو
 ثانيا: أهمية التوزيع السياحي

كذا تقميص الفجوة أو البعد بينيما من عمى تحقيق الاتصال بين المؤسسة والعميل، و يعمل التوزيع 
 (3)خلال ما يمي: 

ل الاتصال المباشر بين العميل : بمعنى أن الوسطاء يقربون المسافة بينيما، من خلاالبعد الجغرافي- 
من الصعب تحقيقو في المنتج ىذا والخدمات حتى وصوليا لممستفيد و  تسييل عممية الانتقال لمسمعوالوسيط و 
 .السياحي

تي تؤدي : الاتصال المباشر بينيما يتطمب جيد ووقت، عل عكس استخدام قنوات التوزيع الالبعد الزماني- 
 .الجيدالى الاقتصاد في الوقت و 

                                                           
 .187،ص مرجع سبق ذكره  ، الترويجالاتصالات التسويقية و  ثامر ياسر البكري، (1)
   .97، مرجع سبق ذكره، ص التسويق السياحيمحمد عبيدات،  (2)
 .69شنيني عبد الرحيم، مرجع سبق ذكره، ص ( 3)
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وىذا بفضل استخدام منافذ التوزيع مثلا: مؤسسة سياحية تريد الاتصال ،   تقميص عدد عمميات الاتصال:- 
أما اذا اختارت الطريق غير  9 تسعة عملاء)سياح( في حالة الاتصال المباشر يكون عدد الاتصالاتب

 . فقط 3 المباشر عن طريق ثلاث وكالات سياحية يكون عدد الاتصالات
 التخصصبالميام بشكل جيد نظرا لمتجربة و حيث أنو بإمكان الموزع القيام لاستغلال العقلاني لمموارد: ا- 

 .ى تكمفة منخفضة مما يتطمب من الموزع القيام بأعمالو بكفاءة عاليةالحفاظ عم
العميل بالمعمومات من خلال الاعلان، سطاء يساىمون في إمداد المؤسسة و الو توفير المعمومات: - 

 . تحقيق حاجات العميل بسيولةؤسسة و العلاقات العامة ، البيع الشخصي...إلخ، مما يسيل عمل الم

 أشكال التوزيع السياحيالمطمب الثاني: 
 الزمان المذين يرغبيما ومن ىذه المنافذية بغرض خدمة السائح في المكان و تتعدد منافذ التوزيع السياح

 (1)يمي: ما
يقصد بالشركات السياحية الشركات التي تقوم بكل أو بعض الأعمال الآتية: تنظيم الشركات السياحية:  -1

دمات ، بيع أو صرف تذاكر السفر خوما يتصل بيا من نقل واقامة و أو فردية الرحلات السياحية جماعية 
 .نيرية لنقل السائحينالنقل من برية وبحرية وجوية و  تيسير نقل الأمتعة ، تشغيل وسائلو 
ات التوزيع لممنتجات يعتبر الوسطاء في السوق السياحي من أىم أدو الوسطاء في السوق السياحي:  -2

قدرات توزيعية تساعد لاستفادة مما لدييم من امكانات و لسياحية إلى الوسطاء لتمجأ الشركات االسياحية، و 
أن بعض ىؤلاء الوسطاء يكون لدييم شبو سيطرة عمى السوق رويج المنتجات بشكل كبير، خاصة و عمى ت

من سياسي أو تاريخي أو اقتصادي ، و  السياحي  سواء لما لدييم من نفوذ عائمي أو قانوني أو اجتماعي أو
السوق  لا تستطيع أي شركة سياحية الدخول إلىمون قبضتيم عمى السوق السياحي، و لال ذلك يحكخ

 ىؤلاء الوسطاء ىم:المطموب إلا من خلاليم، و 
يقصد بالسمسرة تمك العممية التي بمقتضاىا يقوم شخص بالسعي في التقريب بين السمسار السياحي:  -

نظير عمولة تتحدد في العادة بنسبة معينة من قيمة الصفقة شخصين غير متعاقدين فيما بينيما، و ذلك 
 يطمق عمييا السمسرة.

                                                           
، ص 2002، الدار العممية الدولية ودار الثقافة لمنشر والتوزيع ، الأردن، أسس التسويق الحديث، الطبعة الأولىعبد الجبار منديل،  (1)

 . 33 -30ص
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يقوم ببيع جزء من انتاجو عمى أساس يل المنتج السياحي منتجا واحدا و كيمثل و وكيل المنتج السياحي:  -
تقدم فييا،  البيعية التي يبيع فييا وحدودىا وأسعارىا والخدمات التي تعاقد طويل الأجل، يوضح فيو المنطقة

 .يتقاضى عمولة عمى قيمة مبيعاتووكيل موظفا عند المنتج السياحي ولكنو وكيلا لو و لا يعتبر ىذا الو 
حد يمثل وكيل البيع السياحي عدد من المنتجين السياحيين المتنافسين أو منتج وا وكيل البيع السياحي: -
مستمرة و بالمنتج السياحي علاقة دائمة و بطيقوم ببيع كل منتجات المنتج السياحي، ومن ثم فيو وسيط تر و 

 عمى أساس عقد طويل الأجل.
لكن لحساب موكمو لقاء أجر ولة عملا قانونيا باسمو الشخصي و يباشر الوكيل بالعمالوكيل بالعمولة:  -

 يسمى العمولة.
 المطمب الثالث: قرارات توزيع الخدمة السياحية

 قناة يستخدم فيل استخدامو، يجب التوزيع قنوات أنواع من نوع أي يحدد أن الخدمة مقدم عمى إن
 قناة أم والعميل لمخدمة المنتج بين الأكثر عمى واحد وسيط عمى تعتمد والتي القصيرة المباشر غير التوزيع
 عمى يعتمد وىذا الجممة، بائعي و الموزعين من الوسطاء من كبير عدد بوجود تتصف التي الطويمة التوزيع
  .(1) والمنفعة الكمفة تحميل مثل أمور عدة

 الخدمة مقدم تحقيقو يرغب الذي السوقي بالتوجو الأول يتعمق القناة، نوع لاختيار معايير عدة وىناك
 التسويقية بالوظائف القيام عمى الوسطاء بقدرة يتعمق والآخر الأساس، ىذا عمى لمعمل الوسطاء قدرة ومدى

 .(2) سياحممتازة لم خدمات وتوصيل السوق خدمة نحو واتجاىاتيم ودوافعيم
 غير أو المباشر التوزيع بين فيختار عممو، مع تتناسب التي التوزيع طريقة يحدد أن المنتج عمىو  
 (3): التوزيع قناة اختيار في تؤثر عوامل عدة ىناكو  المباشر

 .الوسطاء من محدود عدد مع المباشر البيع إلى تميل ىل  المنتج صناعة اتجاه -
 فإن البلاد في الأطراف ومترامي كبير المستيدف السوق كان فإذا المستيدف، لمسوق الجغرافية المساحة -

 .أفضل سيكون الوسطاء استخدام
 
 
 

                                                           
(1)

 . 256ص ، 2005 الأردن، وائل لمنشر، دار الثانية، الطبعة ،الخدمات تسويق ،حامد الضمور ىاني 

)2(
 Stimpson, Peter,. op, cit, p. 205. 

)
3
( Stimpson, Peter,. op, cit, p.206 
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 المطمب الرابع: استراتيجيات التوزيع السياحي
 (1)ىذه الاستراتيجيات :المستخدمة لموصول الى السائح و  الاستراتيجياتع نو تت

تقوم ىذه الاستراتيجية عمى الاتصال المباشر بالسائح سواء عن استراتيجية التوزيع السياحي المباشر: 1- 
 طريق مكتب المنظمة السياحية الأم، أو أحد فروعيا، أو عن طريق البيع بالاتصال الشخصي.

 التوزيع المباشر :(04)الشكل رقم
 
 
 

 .936، مرجع سبق ذكره، صحافظ حجازي مرسيمحمد  المصدر:

 ىي كالتالي:تحكم اختيار ىذه الاستراتيجية و  وىناك عدة متغيرات موقفية
 قربيا من السائح نفسو.محدودية السوق و  -
المعمارية الفنية حتى تكون ىناك أعداد من الفروع تغطي السوق السياحي توفر الامكانيات الاقتصادية و - 

 .انصراف السائححرصا عمى عدم 
اختيار مواقع جيدة لممنظمة الأم أو لفروعيا، بحيث تكون قريبة ما أمكن من محطة المواصلات الرئيسية - 

 أو في قمب المدينة.
تقوم ىذه الاستراتيجية عمى تحقيق الاتصال غير المباشر  استراتيجية التوزيع السياحي غير المباشر:2- 

ل عدد من الوسطاء تتعامل معيم، وقد بين السائحين، من خلاالبرامج و  ة السياحية الأم صاحبةبين المنظم
 .السائحالمسافة الجغرافية بين المنظمة و يتوقف ذلك عمى مة و قد تكون طويتكون قناة التوزيع قصيرة و 

 

 

 

 

 
                                                           

 . 938-936ص ص، مرجع سبق ذكره، محمد حافظ حجازي مرسي (1)

 السائح المنظمة السياحية
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  التوزيع غير المباشر :(05)رقم الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .937، مرجع سبق ذكره، صمحمد حافظ حجازي مرسي المصدر:

 واختيار ىذه الاستراتيجية مرىون بعدة متغيرات موقفية نوضحيا فيما يمي:
بعدىم عن المركز الرئيسي لممنظمة شتت السائحين في أماكن متفرقة، و تالسياحية و  اتساع السوق- 

 السياحية.
 السمعة الطيبة.حيين يتمتعون بالمقدرة المالية والفنية السياحية و وجود عدد من الوسطاء السيا- 
 التأكد من تغطية السوق بالمدى المطموب من خلال ىؤلاء الوسطاء- 

ل ىو الاتصا الأولتعتمد ىذه الاستراتيجية عمى محورين:  الاستراتيجية المختمطة في التوزيع السياحي:3- 
ريق الوسطاء تحقق ىذا الاتصال عن ط الآخرسياحية المنتجة و بين السائح ، و المباشر بين المنظمات ال
الجغرافية بين ذلك بسبب المسافة وح طول قناة التوزيع بين الطول والقصر و يتراالذين تتعامل معيم  و 

 .السائحالمنظمة  و 
 
 
 

 المنظمة السياحية

 وكيل بالعمولة

 وكيل بيع

 وكيل منتج

 السائح

 سمسار
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 التوزيع المختمط :(06)الشكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .943، مرجع سبق ذكره، صمحمد حافظ حجازي مرسي المصدر:

 : العناصر المستحدثة لممزيج التسويقي السياحيالخامسالمبحث 
 ،السياحي التسعير السياحي، المنتج( التقميدية  عناصره إلى بالإضافة السياحي التسويقي المزيج يتكون

العنصر  في والمتمثمة السياحية بالخدمة خاصة أخرى عناصرعمى ) السياحي التوزيع السياحي، الترويج
 .الخدمات تقديم وعممية المادي والدليل البشري

 )الأفراد(المطمب الأول: العنصر البشري
 تقديم في المشاركين الأفراد كافةمعب الأفراد دورا ميما في تسويق الخدمات السياحية و يتضمنون ي
 كافة بالإضافة إلى خدمة، من يتمقاه عما السائح رضا درجة عمى تأثيرىم ثم ومن لمعميل وتسييميا الخدمة
 البيئة في الموجودين الآخرين السواح وكذلك بآخر أو بشكل لمخدمة والمؤدين السياحية المؤسسة في العاممين
 .1))الخدمة فيو تقدم الذي والمحيط

فمقدمي الخدمات السياحية يؤثرون بشكل كبير في السياح و يساىمون في خمق انطباع حسن عن 
الخدمات السياحية مما يؤدي إلى بناء علاقة قوية معيم تسمح بعودتيم مجددا إلى بمد الزيارة أو تمديد مدة 

 .رحمتيم

                                                           
عموم و  ماستر، كمية العموم الاقتصادية والتجاريةمذكرة  مساهمة المزيج التسويقي في تحقيق رضا الزبون السياحي،بن عائشة نسيبة،  (1)

 .48، ص 2015باتنة،  الحاج لخضر، جامعة ،التسيير

 الوسطاء المنظمة السياحية

 السائح

 السائح

 السائح

 السائح
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 التخطيطية مراحمو في السياحي النشاط حولو يدور الذي الأساسي المحور البشريالعنصر  يعدو 
 العممية عناصر من عنصر أي عن أىمية لا تقل السياحية فالعمالة المختمفة، والإدارية والبيعية والتسويقية
 .السياحية التنمية أىداف من ىدف ذاتيا حد في فيي الأخرى التسويقية

 العامة والمحلات والسفر، السياحة وشركات كالفنادق السياحية الخدمات بكافة يقوم البشري فالعنصر
من  يتطمب مما وغيرىا، السياحية السمع ومحلات العادية والمحلات السياحي النقل وشركات السياحية،
 الإنتاجي العنصر بيذا الاىتمام عمى جيودىم يركزوا أن سياحية دولة أي في السياحي النشاط عمى القائمين
 العنصر أىمية من انطلاقا الدولة سياسة فإن ، لذلكمستمرة بصفة وتدريبو وتنمية عميو والإشراف الميم

مجال  في العاممين اختيار وكذلكككل  السياحي القطاع في العاممين اختيار عممية تنظيم إلى اتجيت البشري
 ميارات  من يتطمبو لما الخصوص وجو عمى النشاط ىذا في الاختيار أىمية إلى استنادا التسويق السياحي

 في البشري العنصر ولذلك فإن المجال السياحي، في العاممين من كبير لعدد تتوفر لا معينة وخبرات وقدرات
 واشتدت السياحة بصناعة كثيرة دول اىتمت أن بعد خاصة أىمية يمثل أصبح السياحي مجال التسويق

 عنصرا باعتباره العنصر ىذا عمى كثيرا اعتمدت التي الحديثة التسويقية الاتجاىات وظيرت بينيا المنافسة
 . (1)السياحي التسويق وخاصة  السياحية الأنشطة نجاح في ومؤثرا حاكما

كفاءة مقدمي خدماتيا السياحية من خلال اتباع ت السياحية تحسين وتطوير أداء و وبإمكان المؤسسا
 العديد من التقنيات أبرزىا ما يمي:

 تأىيميم، حيث يعدالخدمات السياحية و ت مقدمي ىو أداة تساعد عمى تطوير قدرا التكوين و التدريب: -
 .ميارات لأداء العملعن طريقو ىؤلاء الأفراد معارف و  اجراء مخططا يكتسب

م ىذه الترقية بناء تتلى أخرى أفضل من حيث المسؤولية والراتب، و ىو انتقال العامل من وظيفة ا الترقية: -
 .السياحية( كالأداء المتميز في كل مرةصفات يتميز بيا العون) مقدم الخدمة عمى معايير و 

احية من اجل اكتشاف نقاط المقصود بيا المراقبة المستمرة لأداء مقدمي الخدمات السيو  المتابعة المستمرة: -
في الوقت بالإجراءات التصحيحية المناسبة و الضعف حتى تتمكن المؤسسة السياحية من القيام القوة و 
 .المناسب

 
 
 

                                                           
 . 335 -336ص ص ،مرجع سبق ذكره ،حامد الضمور ىاني (1)
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 الدليل المادي)البيئة المادية(المطمب الثاني: 
تعمل البيئة المادية لمخدمة السياحية عمى خمق جو ملائم لمعمل بالنسبة لمقدم الخدمة السياحية، كما 

حول المؤسسة دمات السياحية و صورة معينة في ذىنو حول جودة الخنيا تسمح لمسائح بترسيخ انطباع و أ
مجموعة من المكونات التي توفرىا الدولة أو "السياحية تمثل يمكن القول أن البيئة المادية لمخدمة و  ،ككل

مزيج الخدمة محسوسا اليدف من ذلك ىو جعل ل شكل الخدمة أقرب الى العملاء و المؤسسة السياحية لجع
أفضل، إضافة الى جعل  شكلتقييميا ب)السياح( التعرف عمى مكوناتيا و  من ثم يمكن لمعملاءبدرجة اكبر و 

 (1) "ا عما يقدمو المنافسونمزيج الخدمة مميز 
 عمى قدرة أكثر وتجعمو الخدمة مع بتجربتو المتعمقة المستفيد إدراكات عمى لمخدمة تؤثر المادية والبيئة

 لمخدمة البيئية الأبعاد وتتضمن الأصل، في ممموسة غير لخدمة ممموسة ملامح إضافة طريق عن تقييميا
 واستثمار الحيز)مثل (، ...والمون الموسيقى الضوضاء، اليواء، نوعية الحرارة، درجة :المحيطة)مثل الظروف
 المادية التسييلات وكافة الخدمة لتقديم الداعمة السمع والنظافة، الديكور والتأثيث، والمعدات الأجيزة

 .(2) براعتو ناتج من أو الانسان صنع من والأشياء والرموز العلامات إلى بالإضافة الأخرى(،
سسات السياحية الاىتمام بنفسيا وبمواقع عرض الخدمات السياحية وجعمو أكثر المؤ لذلك ينبغي عمى 

 .كذا التصميم الداخميتميزا وجاذبية من جية المظير الخارجي و 
 (3) :يمي فيما السياحي التسويقي المزيج عناصر من أساسي كعنصر المادية البيئة أىمية تبرز

 .عام بشكل السياحي المنتج جودة عمى أنيا تؤثر  -
 .مدى تقدير السائحمميا إنطباعات عن عراقة المكان و تشكل في مج -
 .منتجات المنافسينز بين منتجات المؤسسة السياحية و يستخدم الدليل المادي لمتميي -
 .يسيل من عممية الادراك الذىني لمخدمات غير الممموسة من قبل السائح -
 .السياحية الى أشياء ممموسةيترجم الطبيعة غير الممموسة لمخدمات  -
 
 
 
 

                                                           
 .119 ص ذكره، سبق مرجع حفني، السيد لمياء( 1)
 . 86برنجي أيمن، مرجع سبق ذكره ص  (2)
 .80شنيني عبد الرحيم، مرجع سبق ذكره، ص (3)



السياحي التسويقي المزيج                                                                  الثاني الفصل  

 

 

74 

 المطمب الثالث: عممية تقديم الخدمة
دارة الخدمة تقديم أثناء تؤدى التي والعمميات الأنشطة كافة عمى تشتمل  الخدمة مقدم بين التفاعل وا 

 السياحية لمخدمة التسويقي المزيج عناصر من أساسيا عنصرا لمسواح الخدمة تقديم عممية تعد حيث ومتمقييا
 الكيفية بأنيا العممية وتعرف فعالة، بصورة لمسواح الخدمة تقديم تتضمن التي الإجراءات كافة عمى وتشتمل

 لذا منيا خروجو وحتى لمبمد السائح دخول لحظة من تبدأ حيث لمسواح، الخدمة تقديم خلاليا من يتم التي
 .(1)الزبون مع العلاقة لتقوية جيدة بطريقة الخدمة وتسميم الروتينية الإجراءات من التقميل الدولة عمى

الأساليب الاجراءات والطرق والسياسات و  عمى مجمل أيضا وتشتمل عممية تقديم الخدمة السياحية
كما تتضمن ىذه المتبعة من قبل مزود الخدمة السياحية لضمان تقديم الخدمة الى المستفيدين) السواح(، 

ين عمى تقديم الخدمات السياحية التصرف الممنوحة لمقائمبروتوكولات أخرى مثل حرية العمميات نشاطات و 
ي عممية انتاج الخدمة السياحية أساليب تحفيزىم عمى المشاركة الفعالة فوكيفية توجيو المستفيدين و 

 .(2)تقديمياو 
وتتمثل مكونات عممية تقديم الخدمة  في السياسات التي يتبعيا مزود الخدمة لضمان تقديم الخدمة 

مستويات الأخرى )التقديم الآلي لمخدمة( و ن قبل العميل  كما تضم ىذه العممية النشاطات المطموبة م
وحة لمقائمين عمى تقديم الخدمة والعلاقات التفاعمية الصلاحيات الممنصال بين مقدم الخدمة والعميل، و الإت

 . (3)أساليب تحفيز العملاء عمى المشاركة الفعالة في إنتاج الخدمة بينيما و 
يتكون ىذا النظام من أجزاء مرئية وىي كنظام لتقديم الخدمات السياحية و وتعتبر المؤسسة السياحية 

التي تظير لمعميل أثناء تقديم الخدمة و تسمى بالمكتب الأمامي )مثلا السياحة الطبيعية و الشاطئية(، أما 
مق عمييا المكتب الخمفي)تنظيف الأجزاء غير المرئية فتساىم في إنتاج الخدمة لكن لا يراىا العميل ويط

المحيط و الشاطئ و كافة التحضيرات ( و نظام تقديم الخدمة يتعمق ب: أين، متى، كيف يتم إنجاز الخدمة 
(، فقد تكون الخدمات ذات وتقديميا لمعميل كما يعبر عن مستوى التفاعل بين طرفي الخدمة)المزود والعميل

يل ، أو ذات اتصال متوسط  وىي التي لا تتطمب من العميل أتصال عالي فتتطمب الحضور الشخصي لمعم
 . (4)إلا درجة محدودة من المشاركة أو ذات اتصال ضعيف)مثل تقديم الخدمة آليا( 

 
                                                           

 .59، ص  ذكرهمرجع سبق  رابحي، دراجي (1)
 .94ص ،  2009لمنشر، عمان، الأردن، العممية ، دار اليازوريتسويق الخدماتحميد عبد النبي، الطائي، بشير عباس العلاق،  (2)

 .80شنيني عبد الرحيم، مرجع سبق ذكره، ص (3)
 .80المرجع نفسو، ص  (4)
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 خلاصة الفصل

من خلال ىذا الفصل تبين لنا أىمية كل عنصر من عناصر المزيج التسويقي السياحي ، فيذه العناصر     
تستوجب من المديرين التسويقيين الاىتمام البالغ عند وضع التوليفة وعدم المبالغة في مكممة لبعضيا البعض 

إعطاء أىمية لعنصر عمى حساب باقي العناصر، فالخدمة السياحية ميما كانت جودتيا تبقى صعبة المنال 
ا لم توفر الخدمة السعر ميما كان ملائما فيو غير مجدي معيرىا القدرة الشرائية لمعميل، و ما لم يراعى في تس

مزاياىا من لذي يتوجب إعلامو بوجود الخدمة و السياحية في مكان يسيل الوصول إليو من قبل العميل ا
ف الجيود الترويجية المبذولة ، ولتعزيز صورة المؤسسة السياحية وخدماتيا في أذىان العملاء خلال مختم

د من تطوير الدليل المادي، وكل ىذه الجيود بيدف منحيم دليلا ممموسا حول جودة الخدمة السياحية لابو 
تحقق المؤسسة السياحية تذمر العملاء و سريعة تجنب تممة ما لم ترفق بعمميات بسيطة و ستبقى غير مك

 .رضاىم 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 واقع المزيج التسويقي في فندق الجزيرة الفصل الثالث:      

 تمهيد     

 المبحث الأول: تقديم فندق الجزيرة     

 المبحث الثاني: المزيج التسويقي السياحي      

                       الجزيرة  ندقف في      

 الميدانيةالاجراءات المنهجية لدراسة المبحث الثالث:      

 عرض و تحليل البيانات المبحث الرابع:     

 خلاصة الفصل     
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 تمهيد
بعد الدراسة النظرية لواقع المزيج التسويقي في المؤسسة السياحية، سنحاول خلال ىذا الفصل إسقاط 

بدراستو نظريا عمى أحد المؤسسات الفندقية  والمتمثل في فندق الجزيرة ، باعتباره من أىم المؤسسات  ماقمنا
تأثير المزيج التسويقي المستخدم عمى رضا  ىجيجل ، وذلك بغرض التعرف عمى مدالفندقية في ولاية 

 العملاء.
عمى واقع المزيج التسويقي في ، ثم التعرف الجزيرة ولتحقيق ذلك سنبدأ ىذا الفصل بالتعرف عمى فندق

 عمى  ىذا الفندق، وأخيرا تحديد مدى تأثيره عمى رضا العملاء و ذلك من خلال استمارة استقصاء تم توزيعيا
 عينة الدراسة، وعميو تم تقسيم ىذا الفصل إلى أربعة مباحث ىي:

 المبحث الأول: تقديم فندق الجزيرة
 في فندق الجزيرة المبحث الثاني: المزيج التسويقي السياحي

 ميدانيةالاجراءات المنيجية لمدراسة ال المبحث الثالث:
 عرض وتحميل البياناتالمبحث الرابع: 
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 المبحث الأول: تقديم فندق الجزيرة
 الخدمات من مجموعة يقدم حيث السياحة، مجال في تنشط التي المؤسسات أىم من الجزيرة فندق يعد

 وشواطئيا الخلابة بمناظرىا والاستمتاع جيجل، مدينة إلى السياح توافد محددات أىم من تواجدىا يعتبر التي
 .الساحرة

 المطمب الأول: تعريف فندق الجزيرة
 محدودة مسؤولية ذات مؤسسة شكل يأخذ الخاص، لمقطاع تابعة سياحية مؤسسة ىو الجزيرة فندق

 الاستعانة دون الخاص بمالو أسسو الذي طبيل، بن جمال السيد لمالكيا SARL الواحد الشخص ذات
 نشاط بداية سنة نفس وىي ، 2006 جويمية26 في  الفندق إنشاء أشغال من الانتياء تم إعانات، أو بقروض
 بفندق سمي .من طرف وزير السياحة والصناعات التقميدية2008 جويمية 3  و قد تم تدشينو في الفندق،
 .جيجل بولاية أوندرو شاطئ في المتواجدة الخلابة الجزيرة إلى نسبة الجزيرة

 (1): أىميا الطرق من العديد باستخدام الجزيرة فندق في الحجز ويتم
 بكثرة. معتمد الأسموب وىذا تفاليا عبر الحجز -
 الفاكس. طريق عن الحجز -
 .ترنتالأن طريق عن الحجز -
 .بالحجز المعني لمزبون الشخصي الحضور طريق عن ويتم المباشر الحجز -

 :أىميا الجزيرة فندق في دوري بشكل الحجز بعممية تقوم جيات عدة توجد ذلك إلى ةضافبالإ
 .عممية مؤتمرات أو ندوات الجامعات حتضانا عند خاصة وكمياتيا إدارتيا بمختمف الجامعات -
 .يتعمق فيما خاصة والتجارية الاقتصادية والمؤسسات والجيوية المحمية الحكومية الييئات -

 أجنبية. وفود حضور أو اتفاقيات بإمضاء
 طويل. الغالب في إقامتيم مدة تكون حيث الأجنبية الشركات عمال بعض -

 المطمب الثاني: الهيكل التنظيمي لفندق الجزيرة
 خلالو من يمارس أن يمكن الذي العام الإطار يضمن الذي بالشكل الفندق داخل الأنشطة تنظيم يعتبر

 عدة لوجود وذلك آخر، إلى فندق من التنظيمي الشكل اختلاف من بالرغم ضروريا، أمرا الأساسية وظائفو
 المستيدفة الفئة خصائصو، الفندق، حجم مثل الفندق باختلاف تختمف وىي التنظيم، شكل تحدد عوامل
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 تصميم تم حيث الوظيفي التقسيم أساس عمى مصمم الجزيرة لفندق التنظيمي والييكل العوامل، من وغيرىا
 وينوب لمفندق، العام المدير الأقسام ىذه عمى ويشرف معينة وظيفة قسم كل يتولى أقسام عدة وفق أنشطتو
 ويوجد الأحيان، من كثير في لو كمستشار يتخذه العام المدير كون  غيابو عند والمحاسبة المالية مدير عنو
  السمطة تدرج حسب فيو العاممين رادوالأف المصالح مختمف عمى يشرف عنو مباشر مسؤول قسم كل في

 :يمي كما الجزيرة فندق إدارة خلالو من تعمل الذي التنظيمي الييكل إيضاح ويمكن
 ندق الجزيرة(: الهيكل التنظيمي لف77الشكل رقم)

 
 
 
  

 
 
 

 من إعداد الطالبين  المصدر:

 (1) :الشكل ليذا موجز شرح يمي وفيما
والمشرف عميو، تخول لو كل الصلاحيات في إصدار  المسؤول عنوىو مالك الفندق و  :العام المدير 1- 

دخال خدمات جديدة لمفندق.تعيين الموظفين و الأوامر، اتخاذ القرارات،   ا 
 يقوم كذلك العمال، وأجور الميزانيات إعداد عن المسؤول القسم ىذا يعتبر :والمحاسبة المالية قسم 2- 
كما يعتبر ىذا القسم المسؤول عن  ،بالفندق الخاصة والعقود والوثائق المالية والدفاتر السجلات وحفظ بتنظيم

 إعداد مختمف الفواتير. 
يعمل بو أربعة  الفندق، وادارة الزوار بين الوصل حمقة القسم ىذا يعتبر :والحجز الاستقبال قسم 3- 

 الفندق عن المعمومات كل تقديم القسم ىذا ميام ثنين في الميل، مناموظفين بالتناوب اثنين في النيار 
 عمى والعمل الزبائن شكاوي إلى والاستماع الياتف عمى الرد لمزبائن، الاستشارة تقديم الغرف، حجز لمزبائن،
 .الخ...حميا
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 حفظ إلى إضافة الطباخ، من تمقييا يتم التي بالمشتريات خاص مسؤول بو : يوجدوالتخزين الشراء قسم4- 
 حاجات باقي الأقسام. المشتريات وفق طمبيات و اد قائمة والمشتريات، حيث يقوم بإعد الأطعمة الغذائية، المواد
 نظافة دوام عمى القسم ىذا يسير حيث الفندق في الموجودة الأقسام أىم منالداخمي:  الإشراف قسم 5- 
 الحرص ،فيو الموجودة الأماكن مختمف ومعاينة لمفندق الداخمية الحالة متابعة ميامو بين من الفندق، وترتيب
 .واحد صيانة وعامل منظفات سبع القسم ىذا إشراف تحت ويوجد الفندق، وسلامة صيانة عمى

 .المختمفة الإطعام خدمات وتقديم وممحقاتو، المطعم بتسيير القسم ىذا ييتم :الإطعام قسم 6- 
 يقوم واحد عامل يوجد بل الفندق في بالأمن خاص قسم يوجد لا أنو إلى الإشارة تجذر الأخير وفي

 .ليلا الفندق بحراسة
 فندق الجزيرةفي المبحث الثاني: المزيج التسويقي السياحي 
 المطمب الأول: الخدمات التي يقدمها فندق الجزيرة

   الإطعام الخدمتين الأساسيتين في فندق الجزيرة، كما يقدم خدمات إضافيةخدمتي الإيواء و  تعتبر
 (1) لمفندق ويتم عرضيا فيما يمي:واستثنائية، حسب طمب الزبائن ودراسة الأمر من قبل المدير العام 

 غرفة 36 عمى الفندق يحتوي حيث الفندق، في الأساسية الخدمة الإيواء خدمة تعتبر خدمة الإيواء: -1
 إلى تحويميا تم عمييا الطمب وقمة حجميا لكبر ونظرا لممؤتمرات، قاعة كانت الأصل في وىي واحدة وشقة
 حمام بوجود تتميز فاخرة وغرف بمرش، حمامات تضم عادية غرف بين الفندق غرف وتتنوع مجيزة، شقة
  كما يمي: الواحدة الغرفة داخل الموجودة الأسرة عدد حسب الفندق في الغرف ىذه تصنيف ويتم
 .دج لميمة الواحدة 5000.00سعرىا في حدود ( و 3،4،5غرف ذات سرير واحد تتوزع عمى الطوابق) -
 الواحدة. لميمة دج 6000.00 حوالي سعرىا الثاني الطابق في توجد سريرين ذات غرف -
 الواحدة. لميمة دج 6500.00 حوالي سعرىا الثاني الطابق في توجد أسرة ثلاث ذات غرف -
  .الواحدة لميمة دج 8560.00 حوالي وسعرىا الخامس الطابق في فتوجد الشقة أما -

 باقي في أما الاصطياف، موسم وىو الذروة موسم في بيا المعمول ىي الأسعار ىذه فإن للإشارة
 .الأسعار في تغيير إجراء فيتم المواسم

 مكتب، أريكة، صغيرة، وثلاجة تمفاز عمى أنواعيا اختلاف عمى الفندق في غرفة كل تحتوي كما
 غرف يميز ما وأىم مجيز، وحمام لمعميل الثمينة الأشياء لحفظ خزنة إلكترونية إلى بالإضافة صغيرة، طاولة
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 إلى بالإضافة بإستمرار، وتجديدىا تغييرىا عمى المدير يحرص التي الممونة والشراشف الجميل الديكور الفندق
 .لصمواتيم سجادة مع العملاء بيا يستدل القبمة إتجاه عمى تدل إشارة وجود وىي ميزة أىم
 مختمف لتقديم الكافية المينية الخبرة لديو طباخ فيو يشتغل كبير مطعم بالفندق يوجد الإطعام: خدمات -2

 حيث رغباتيم، ومعرفة لمنزلاء الطعام بتقديم يقومون مساعدين وسبع الزبائن، طمبات حسب وىذا الأصناف
 .بو لممقيمين مجانا الإفطار وجبة يقدم أنو إلى بالإضافة ونلزبائ خدماتو المطعم يقدم

 :إلى بدوره المطعم وينقسم
 مختمف يقدم أنو كما الزبائن، طمب حسب وذلك والعشاء الغداء وجبتي ويقدم الرئيسي: المطعم1-2- 
 .الأسماك أطباق مختمف طيي في تخصصو إلى بالإضافة والغربية الشرقية التقميدية، الأصناف
 .التقميدية خاصة والحمويات المشروبات أنواع مختمف تقدم الشاي: قاعة2-2- 
 .لزبائن لطمب خدمة ما كشرب القيوةحيث يتجو إلييا ا تقديم الخدمات: غرفة2- 3- 
 الثاني: تسعير المنتجات السياحية في فندق الجزيرةالمطمب 

يعتبر التسعير من أىم السياسات التي تولييا إدارة الفنادق اىتماما كبيرا وذلك لتأثيرىا في نجاح باقي 
 .العناصر التسويقية، وكذا تأثيرىا عمى عائدات وأرباح الفندق

 والمتغيرات العوامل من مجموعة حسب السعر ويحدد المقدمة لمخدمة المادية بالقيمة السعر يرتبط     
، حيث تتمثل أىم العوامل المؤثرة عمى تحديد السعر في لأخرى خدمة من بفندق الجزيرة التسعير ويختمف

 (1) فندق الجزيرة فيما يمي:
يؤثر الطمب في تسعير خدمات فندق الجزيرة، حيث يقوم الفندق برفع أسعار خدماتو عند زيادة  الطمب: -1

الطمب خصوصا في موسم الصيف أين يكون الطمب مرتفع ، كما أن الفندق يقوم بتخفيض أسعاره مع 
 .انخفاض الطمب مثلا في فصل الشتاء نجد الأسعار منخفضة

 قومي فندق الجزيرةف ه،عمى تحديد أسعار لفندق يمثل المنافسون عاملًا ىاماً ومؤثراً عمى قدرة ا المنافسة: -2
، حيث يقوم بمراقبة مختمف مستويات الأسعار لمختمف مقارنة مع أسعار المنافسين وخدمات بتحديد أسعار ىنا

  .الفنادق المنافسة وتعديل سعرىا طبقا لأسعار المنافسين
فندق جد ي، وبالتالي لا الفنادقتقوم الحكومة بتحديد أسعار معينة تمتزم بيا  والقوانين الحكومية: القرارات -3

 .تطبيقياو  ، حيث يعتبرىا كقيود لابد من احتراميارحيال ذلك مفراً من الخضوع إلى ىذه الأسعا الجزيرة
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في  التأثيرمن خلال قدرتيا عمى  فندق الجزيرة الظروف الاقتصادية تؤثر عمى :الظروف الاقتصادية -4
 ،تحديد أسعاره عمى ضوء الظروف التنافسية الموجودة  في الفندقأسعار خدماتيا، ففي حالة الرواج تزيد قدرة 

 عن طريقمن زيادة الطمب ويكون ذلك  الفندق حاوليبعكس حالة الكساد حيث في ظل ىذه الظروف 
  .تخفيض الأسعار

 السياحي في فندق الجزيرة: الترويج الثالثالمطمب 
يسعى فندق الجزيرة كغيره من الفنادق إلى التعريف بالخدمات التي يقدميا، من أجل كسب زبائن جدد 
   و الحفاظ عمييم و كسب ولائيم، وىذا من خلال تكامل عناصر المزيج الترويجي التي يعتمد عمييا الفندق

 (1) والمتمثمة في:
 إذاعة عمى يبث حيث الإذاعة طريق عن خدماتو عن بالإعلان الفندق يقوم: الإعلان في فندق الجزيرة -1

 لمن الإلكتروني والبريد الموقع الفاكس، الياتف، رقم مقره، وتبين بالفندق تعرف إعلانية وصمة الجيوية جيجل
  واحدة. دقيقة لمدة اليوم في مرتين إلى مرة بمعدل الإعلان ىذا ويذاع الحجز، أو الاستعلام يريد
 وبين بينو الطيبة الصلات إقامة إلى دوما الفندق مسيرو يسعى:  العلاقات العامة في فندق الجزيرة 2-
 إلى ويسعى والتفاىم المتبادلة الثقة يحقق بما الصمة ىذه إدامة باستمرار عمى والعمل بو، المحيطة البيئة
 :ما يمي خلال من ذلك تجسيد
 من مجموعة قامت حيث جيجل، ولاية شواطئ بعض تنظيف أجل من حملات تمويل في المساىمة -  

 .الحممة ليذه الممولين بين من الجزيرة فندق أن تبين الشواطئ ىذه تنظيف بعممية الشباب
 الجزائرية الإسلامية الكشافة قدماء جمعية بو قامت التي الأمل الصيفي المخيم إنجاح في المساىمة -

 .بجيجل
 .المتفوقين الطمبة تكريم في والمساىمة الجامعية، السنة اختتام حفل في الفندق مساىمة -
 ىذا تنظيم في مساىمتو إلى فبالإضافة جيجل، بولاية لمسمك المحمي العيد إنجاح في الفندق مساىمة - 

 .جيجل بولاية السياحة مديرية ترعاه التي سمك طبق أحسن جائزة تقديم في أيضا ساىم الحفل،
 الزبائن، لدى الفندق واجية باعتباره البيع بعممية كثيرا الفندق ييتم: البيع الشخصي في فندق الجزيرة 3-

 الدائم الاحتكاك عمى يقوم نشاطيم أن باعتبار الشخصي البيع رجال ىم الاستقبال موظفي أن يعتبر والفندق
 من الفندق يطمبيا التي الشروط أىم ومن استقبال، موظفي أربع الفندق في يوجد حيث الزبائن، مع والمباشر
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صورة  أحسن في الظيور يعتبر أنو إلا رسمي، أو موحد لباس يشترط ولا اللائق، المظير الاستقبال موظفي
 .الفندق صورة أمرا ضروريا لأن ذلك يعكس

 :مبيعاتو تنشيط أجل من الفندق يستخدميا التي الوسائل بين من :تنشيط المبيعات في فندق الجزيرة 4-
 من يأتون الذين الزبائن مثل نسبيا، طويمة الفندق في إقامتيم مدة تكون الذين للأفراد تخفيضات تقديم -

 .الخ...التربصات إجراء أو العمل أجل من الولاية خارج
 الميالي ىذه عدد ويكون لمزبائن، كيدية مجانية ليالي تقديم طريق عن مبيعاتو بتنشيط الجزيرة فندق يقوم -
 اعتادوا الذين الزبائن مع أساسا تستعمل الوسيمة ىذه فإن الفندق مدير وحسب ليالي، ثلاث إلى ليمة من

 .طويمة الفندق في إقامتيم مدة وتكون الفندق خدمات من الاستفادة
 حث أجل من الوسيمة ىذه تستخدم حيث لمزبائن، تذوقيا أجل من طعام وجبات بتقديم الفندق يقوم  -

 .السواح ليؤلاء الاستيلاكية العادات من تكون لا قد وجبات طمب عمى الفندق في السواح
 : توزيع المنتجات السياحية في فندق الجزيرةالرابعالمطمب 

تعتبر سياسة التوزيع من مجموع الأنشطة والوظائف التي تمكن الزبون من الاتصال بالفندق، ويعتمد 
 مد عمى الوسطاء.فندق الجزيرة عمى سياسة توزيع مباشر لا تعت

فقد يتصل الزبون لمحجز سواء بتجربة سابقة أو بتجربة مر بيا الغير، ومن أجل ذلك يقوم الفندق 
بتطوير خدماتو وتوزيعيا لجمب أكبر عدد ممكن من الزبائن خاصة في ظل وجود المنافسة، ولاشك أن أىم 

الحجز سيلا كمما كان توزيع الخدمة ما يميز الفندق ىو وجود نظام محكم وسيل لمحجز فكمما كان نظام 
إضافة إلى سياسة التوزيع المباشرة إلا أن الفندق يتبع في بعض الحالات سياسة التوزيع غير  الفندقية سيلا.

المباشرة، كالعقود التي تربطو بجامعة جيجل خلال احتضانيا لبعض الممتقيات والمحاضرات من أجل إيواء 
 .خيرة، إضافة إلى عقود مع بعض المؤسسات كميناء جن جن والولاية...إلخالمنظمين والمشاركين في ىذه الأ

وبحكم الموقع الاستراتيجي الذي تحتمو ولاية جيجل ، فيي تستقبل سنويا أعدادا كبيرة من السياح 
ورجال الأعمال سواء من داخل الوطن أو خارجو، ليذا يتوجب عمى الفندق توسيع شبكتو التوزيعية وتكييفيا 

 (1)ميع نقاط السوق المستيدفة. مع ج
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 المطمب الخامس: العناصر المستحدثة لممزيج التسويقي السياحي في فندق الجزيرة
ليم الدور الكبير في تقديم و  ذو مستويات عممية مختمفة، ونعامم الجزيرةيعمل بفندق  :العنصر البشري -1

فندق نقل صورة حسنة عن وكذا  ،ولىبالدرجة الأ العملاءويرتكز دورىم عمى كسب رضا  ،الخدمة الفندقية
الفنية والمينية، تسير  تيمتجديد معارفيم ومياراوقصد تدعيم و  ،العملاءمختمف التي يتعامل معيا الجزيرة 

مصمحة المستخدمين عمى إعداد برامج تدريبية ضمن مخططات التكوين السنوية التي يتم إنجازىا حسب 
 (1) :ومن مميزات موظفي فندق الجزيرة الاحتياجات المقدمة من طرف مختمف المصالح،

 .المقدمة الخدمة جوانب كافة عمى طلاعوالا والتخصص الخبرة - 
 .بطلاقة والحديث والبشاشة التحمل وقدرة الصبر -
 .العملاء ستفساراتاو  أسئمة عن والإجابة الإقناع عمى القدرة -
 .مباشرة المشكمة وحل حكيم بأسموب عتراضاتوا عن والرد العميل لطمبات ستجابةالا -
 .وأصدقائو وأىمو بيتو وسط أنو العميل ليشعر معيم صداقات وتكوين العملاء مع جيدة علاقات -
 مدينة وسط في مييدي بن العربي 25 شارع في يقعيتمثل في موقع فندق الجزيرة الذي  الدليل المادي: -2

 كتامة وشاطئ البحر عمى الجميمة إطلالاتو إلى بالإضافة بجانبو الحركة تكثر حيث متميز موقع لو جيجل،
 جعمو مما يقدميا، التي وبالخدمات أكثر بو التعريف عمى كثيرا يساعد الموقع وىذا العالمي، جن جن وميناء
 الذين الأعمال رجال أو الولاية بسحر التمتع أو الاستجمام أو الراحة عن الباحثين الأجانب من لمكثير مقصد

 خمسة من الجزيرة فندق ويتكون وسرعة، بسيولة وأعماليم أشغاليم إنجاز في المميز الفندق موقع يساعدىم
الذي  ستقباللابا خاصة وجية المطعم تضم جية جيتين إلى يقسم الذي السفمي الطابق إلى بالإضافة طوابق

الزبون لحجز غرفة إيواءه وسداد  وأول وآخر مكان يتصل ب لأنو، الادارةو  العملاءقة وصل بين ميعتبر ح
 وشقة غرفة 35 إلى بالإضافة عند المغادرة، ويتكون من فريقين أو أكثر حسب الحاجة، وتكاليف إقامت

 تغييرىا عمى المدير يحرص التي الممونة والشراشف الجميل الديكور الفندق غرف يميز ما وأىم ،واحدة،
 أىميتو من يزيد وما الزبائن، لسيارات كموقف خصصت مساحة الفندق أمام يوجد كما ،بإستمرار وتجديدىا
 .(2) سادس كطابق بالمؤتمرات خاصة قاعة عمى احتوائو
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دارة الخدمة تقديم أثناء تؤدى التي والعمميات الأنشطة كافة عمى تشتمل الخدمة: عممية تقديم -3  التفاعل وا 
 لغاية وصولو لحظة منذ العميل بيا يمر التي والخطوات الإجراءات بيا ويقصد ومتمقييا، الخدمة مقدم بين

الخاصة بتقديم الخدمات الاجراءات الفندق و تتمثل أىم العمميات و  ومغادرتو ثمنيا ودفع الخدمة شرائو
 (1)السياحية في فندق الجزيرة فيما يمي:

ذلك لضمان تدفق ق عمى تسييل عمميات الاتصال بو والحجز و يعمل الفند تدفق المعمومات: -3-1
المعمومات نحو الزبائن باستمرار سواء ذلك بطمب من الزبائن كاتصالاتيم بالفندق للاستعلام أو عن طريق 

 .الفندق يعتمدىا الترويج التي وسائل مختمف باستخدام اتصال الفندق بيم
وذلك بالسير عمى  السواح، مع الاستقبال تتمثل في حسن تعامل موظفي والاستقبال: الضيافة -3-2

حاجاتيم طيمة ة إلى العمل عمى تمبية رغباتيم و جعميم يحسون أنيم بين أسرتيم الأصمية، بالإضافراحتيم و 
 مدة الإقامة بالفندق.

 الاستفادة أجل من بالخدمة المتعمقة المعمومات كل تقديم إلى الاستقبال موظفو يسعى الاستشارات: 3-3
 .بالفندق إقامتو أثناء السائح تواجو التي المشاكل حل عمى الاستقبال موظفو يعمل كما لمسائح، الجيدة

تقدم الفاتورة لمسائح معمومات  يولي الفندق اىتماما كبيرا بعممية الفوترة، حيث يحرص أن الفوترة: -3-4
  .الخدمة لقيمة مطابقة الفواتير ىذه تكون أن بشرط دفعو يجب ما كل تتضمن وكاممة ودقيقة واضحة
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 يدانيةالمبحث الثالث: الإجراءات المنهجية لمدراسة الم 
كيفية تخطيط  ىإلييدف ىذا المبحث إلى توضيح الجانب التنظيمي لمدراسة الميدانية، حيث سنتطرق 

 .عينة الدراسة ونوع الأداة التي استخدمت لجمع البيانات، وىذا بإبراز مجتمع  و و تصميم أداة الدراسة
 المطمب الأول: تخطيط و تصميم الدراسة

عينة الدراسة بالإضافة إلى نوع الأداة التي استخدمت في جمع نتطرق في ىذا المطمب إلى مجتمع  و س
 التي تغطييا. البيانات وكذا المحاور

يتكون مجتمع الدراسة من جميع زبائن فندق الجزيرة بولاية جيجل، ونظرا لضيق  :أولا: مجتمع وعينة الدراسة
( منيا، 56( استمارة لكن لم يسترجع سوى )60بتوزيع) االوقت اعتمدنا عمى أسموب العينة العشوائية، وقد قمن

  .( استمارة صالحة لمتحميل56وبذلك تشكمت عينة الدراسة من )
 :يوضح عينة الدراسة التاليوالجدول 

 (: عينة الدراسة04الجدول رقم)
 النسبة العملاء البيان

 100 60 الاستبيانات الموزعة
 93.33 56 الاستبيانات المستردة

 93.33 56 الاستبيانات القابمة لمتحميل
 .من إعداد الطالبين المصدر:

 بناءا عمى طبيعة البيانات التي يراد جمعيا وأخذا بعين الاعتبار الوقت المسموح بو:  ثانيا: أداة الدراسة
الإمكانات المادية المتاحة، وجدنا أن الأداة الأكثر ملائمة وفعالية لتحقيق لإجراء ىذه الدراسة الميدانية و 

 إلى ثلاث محاور: وحيث تم تقسيمأىداف الدراسة ىي استخدام أسموب قائمة الاستبيان 
 :يتكون من المحور الأول: -1
الحالة الاجتماعية، ، المستوى التعميمي، الحالة المينية، الجنس، السن)شمل: تو  :البيانات الشخصية -1-1

 .(مكان الاقامة، الدخل
 .بمدى معرفة عناصر العينة لفندق الجزيرة تتعمقالبيانات العامة:  -1-2
 اتجبهبت لمعرفة ثبلمزيج التسىيقي السيبحي المتعلقة الأسئلة يتضمه و المحور الثالث:  -2

 .معهب التعبمل في العملاء
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 الخماسي و الموزع كما يمي:  (LIKERT) وقد صمم الاستبيان وفقا لمقياس ليكارت
 (: توزيع درجات عبارات المحاور لمقياس ليكارت الخماسي05الجدول رقم)

 موافق تماما    موافق       محايد     غير موافق      غير موافق تماما 

1        2        3        4        5        
 بالاعتماد عمى سمم ليكارت من إعداد الطالبين المصدر:

 وقد تم استخراج طول الفئة والمدى وفق الطريقة التالية: 
 .أقل درجة في المقياسوىو عبارة عن الفرق بين أعمى و  4= 5-1= المدى

 يمكن حسابو وفق العلاقة التالية:و  طول الفئة:
 0.8= 4/5طول الفئة = المدى/ عدد فئات المقياس = 

 وذلك لتحديد الحد الأعمى لأول فئة كما يمي:( 1)إضافة ىذه القيمة إلى أقل قيمة في المقياس  وتتم
1+0.8  =1.8  

 و بنفس الطريقة تتحدد الحدود العميا لباقي الفئات كما ىي موضحة في الجدول التالي:
 : جدول التوزيع لمقياس ليكارت(06الجدول رقم)

 [5-4.2] [4.2-3.4] [3.4-2.6] [2.6-1.8] [1.8-1] الفئة
 5 4 3 2 1 الدرجة

غير موافق  درجة الموافقة
 تماما

 موافق تماما موافق محايد غير موافق

 عالية جدا عالية متوسط ضعيف ضعيف جدا الأىمية النسبية
 ينمن إعداد الطالب المصدر:
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 المطمب الثاني: أساليب المعالجة الاحصائية
لإنجاز مختمف   (EXCEL) البيانات المجمعة تم استخدام برنامج لتحميأىداف الدراسة و  لتحقيق

ىو برنامج يحتوي (، و SPSS)الحزم الاحصائية لمعموم الاجتماعية الأشكال البيانية، وكذا استخدام برنامج 
، وقد تم الاعتماد عميو عمى مجموعة كبيرة من الاختبارات الاحصائية التي تندرج ضمن الاحصاء الوصفي 

دخال مختمف المعمومات و  في  الحصول عمى النتائج المطموبة و المتمثمة في:ترميز وا 
 تحديد آرائيا حول محاور الدراسة.لوصف خصائص العينة و  :التكرارات والنسب المئوية -1
الدراسة عن كل عينة ذلك من أجل معرفة مدى ارتفاع أو انخفاض استجابة أفراد و  المتوسط الحسابي: -2

 عبارة من عبارات متغيرات الدراسة ، وىو يساعد كذلك عمى ترتيب العبارات حسب متوسطيا الحسابي.
  .الحسابي ايوسط عن القيم تشتت مدى لمعرفة واستخدام تم وقد الانحراف المعياري: -3
استخدم لمعرفة مدى ارتباط كل عبارة عن عبارات الاستبيان مع الدرجة  :(r)بيرسون رتباطلا ا معامل -4

 الكمية لممحور الذي ينتمي إليو الاتساق الداخمي لأداة الدراسة أو الصدق البنائي ليا.
 .تم استخدامو لمتأكد من ثبات الاستبيان معامل الثبات ألفا كرونباخ: -5
كان متوسط درجة الاستجابة قد وصل إلى الدرجة المتوسطة وىي لمعرفة ما إذا معينة الواحدة: ل tاختبار -6
أم زادت أو قمت عن ذلك، وقد تم استخدام ىذا الاختبار لمتأكد من دلالة المتوسط لكل فقرة من فقرات  3

 الاستبيان.
 المطمب الثالث: اختبار أداة الدراسة

 صدق الاستمارةأولا: 
 صدق و ثبات الاستبيان من خلال: قمنا بالتأكد من دلق

( أساتذة 4تم عرض الاستبيان عمى مجموعة من المحكمين تألفت من ): الصدق الظاهري للاستبيان 1-
التجارية وعموم التسيير بجامعة جيجل لمتأكد من بكمية العموم الاقتصادية و  ،نيجيةمختصين في التسويق، الم

ستجبنا لآرائيم وقمنا بإجراء ما يمزم من تعديلات في ضوء ملائمتيا لموضوع الدراسة ووضوحيا، وقد ا
 مقترحاتيم.

 عينة عمى الاستمارة لفقرات الداخمي الاتساق حساب تم :صدق الاتساق الداخمي لعبارات الاستبيان 2-
 .الارتباط معاملات بحساب وذلك ، الدراسة
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 :الثانيحساب معامل الارتباط لعبارات المحور  1-2-
 الخدمة1-1-2- 
 الخدمة(: معامل الارتباط و مستوى الدلالة لكل عبارة من عبارات 07الجدول رقم)

 العبارة الرقم
 

معامل 
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 0.000 0.415 يقوم الفندق بتقديم خدمات متنوعة في مجال خدمة العملاء 13
 0.000 0.512 لرغبات زبائنو عمى تقديم الخدمات تبعا يحرص الفندق 14
 0.000 0.366 تتميز الخدمات المقدمة بمصداقية مرتفعة 15
 0.000 0.465 يقوم الفندق بتبميغ الزبائن عن حدوث أي عطل في الخدمات المقدمة 16

 .spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان ومخرجات المصدر: 

الذي يبين أن معاملات والمعدل الكمي لعباراتيا و  الخدمة( كل عبارة من عبارات 07يبين الجدول رقم)
 (0.05العبارات أقل من ) لكلحيث أن مستوى الدلالة  ،(0.05) الارتباط المبنية دالة عند مستوى دلالة

 .عبارات الخدمة صادقة لما وضعت لقياسوبذلك تعد كل ، و المحسوبة موجبة rقيمة و 
 التسعير 2-1-2-

 التسعير(: معامل الارتباط و مستوى الدلالة لكل عبارة من عبارات 08الجدول رقم)
معامل  العبارة الرقم

 الارتباط
مستوى 
 الدلالة

يعتبر سعر الخدمة المقدمة ملائما مقارنة بأسعار الخدمات المقدمة في  17
 الفنادق الأخرى

0.574 0.000 

 0.000 0.666 يقدم الفندق مجموعة من الخدمات المجانية 18
 0.000 0.552 يقوم الفندق بتسعير الخدمات المقدمة بناءا عمى قدرة الزبائن عمى الدفع 19
 0.015 0.324 يقدم الفندق أسعارا تنافسية مقارنة بمنافسيو 20

 .spss من اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان و مخرجاتالمصدر: 

والمعدل الكمي لعباراتيا والذي يبين أن معاملات  التسعير( كل عبارة من عبارات 08يبين الجدول رقم)
    (0.05العبارات أقل من ) لكل(، حيث أن مستوى الدلالة 0.05الارتباط المبنية دالة عند مستوى دلالة )

 .صادقة لما وضعت لقياسو التسعيرالمحسوبة موجبة، و بذلك تعد كل عبارات  rوقيمة 
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 الترويج3-1-2-
 (: معامل الارتباط و مستوى الدلالة لكل عبارة من عبارات الترويج09الجدول رقم) 

   معامل  العبارة الرقم
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 0.002 0.402 الصحف طريق عن خدماتو بترويج الفندق يقوم 21
 0.001 0.429 يقوم الفندق بترويج خدماتو من خلال موقعو الالكتروني 22

الفندق بترويج خدماتو عن طريق النشرات و المنشورات التي  يقوم 23
 توضح ىذه الخدمات

0.271 0.044 

 0.001 0.428 الجاذبيةو تتميز اعلانات الفندق بالوضوح  24

 0.000 0.606 الاقبال عمى خدماتو يقدم الفندق خصومات تشجع الزبائن عمى 25
الاعلان المتبع و  عين الاعتبار الأسموب الترويجيالفندق ب ذيأخ 26

 من قبل الفنادق المنافسة
0.419 0.001 

 .spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان و مخرجاتالمصدر: 

والمعدل الكمي لعباراتيا والذي يبين أن معاملات  الترويج( كل عبارة من عبارات 09يبين الجدول رقم)
( 0.05(، حيث أن مستوى الدلالة لأغمب العبارات أقل من )0.05الارتباط المبنية دالة عند مستوى دلالة )

 صادقة لما وضعت لقياسو. الترويجعبارات  أغمبالمحسوبة موجبة، وبذلك تعد  rوقيمة 
 التوزيع4-1-2-

 التوزيع(: معامل الارتباط و مستوى الدلالة لكل عبارة من عبارات 10الجدول رقم) 
معامل  العبارة                             الرقم

 الارتباط
مستوى 
 الدلالة

 0.004 0.375 يمتمك الفندق فروعا كافية في مختمف المناطق 27
 0.000 0.704 يحتوي موقع الفندق عمى جميع المعمومات اللازمة لخدماتو المقدمة 28
 0.000 0.523 يحاول الفندق ايصال خدماتو و منتجاتو لمزبائن الى أقرب نقطة ممكنة 29
 معظم قبل من ومعروف إليو الوصول سيل الكتروني موقع لمفندق 30

 .العملاء
0.402 0.002 

 .spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان و مخرجاتالمصدر: 
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والمعدل الكمي لعباراتيا والذي يبين أن معاملات  التوزيعمن عبارات  ( كل عبارة10الجدول رقم) يبين
( 0.05العبارات أقل من ) لكل(، حيث أن مستوى الدلالة 0.05الارتباط المبنية دالة عند مستوى دلالة )

 صادقة لما وضعت لقياسو. التوزيعالمحسوبة موجبة، وبذلك تعد كل عبارات  rوقيمة 
 العنصر البشري5-1-2- 

 العنصر البشري(: معامل الارتباط و مستوى الدلالة لكل عبارة من عبارات 11الجدول رقم) 
معامل  العبارة الرقم

 الارتباط
مستوى 
 الدلالة

 0.000 0.723 يقوم موظفو الفندق بتقديم الخدمات بصدر ورحب 31

عمى المحافظة عمى ابتسامتيم أمام  يحرص الموظفون في الفندق 32
 العملاء

0.527 0.000 

 0.032 0.286 ييتم الموظفون في الفندق بجميع استفسارات زبائنيم 33

 0.000 0.748 الزبائن ييتم موظفو الفندق ببناء علاقات جيدة مع 34

 .spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان و مخرجاتالمصدر:   

الذي يبين أن والمعدل الكمي لعباراتيا و  العنصر البشري( كل عبارة من عبارات 11يبين الجدول رقم)
العبارات أقل من  لكل(، حيث أن مستوى الدلالة 0.05معاملات الارتباط المبنية دالة عند مستوى دلالة )

 لما وضعت لقياسو. صادقة العنصر البشريعبارات كل بذلك تعد ، و المحسوبة موجبة rقيمة و  (0.05)
 عنصر الدليل المادي6-1-2- 

 الدليل المادي(: معامل الارتباط و مستوى الدلالة لكل عبارة من عبارات 12الجدول رقم) 
معامل  العبارة                               الرقم

 الارتباط
مستوى 
 الدلالة

 0.002 0.399 مرتبمظير الموظفين في الفندق لائق و  35

 0.114 0.213 منظمةبر بيئة الفندق الداخمية مريحة و تعت 36

 0.000 0.556 جذابةيمتمك الفندق ديكورات أنيقة و  37

 0.002 0.402 التيوية اللازمتيندق لمزبائن والموظفين التدفئة و يوفر الفن 38

 0.000 0.634 يتوفر لدى الفندق مقاعد كافية للانتظار 39
 .spssبالاعتماد عمى نتائج الاستبيان و مخرجاتمن اعداد الطالبين المصدر: 
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والمعدل الكمي لعباراتيا والذي يبين أن  الدليل المادي( كل عبارة من عبارات 12يبين الجدول رقم)
(، حيث أن مستوى الدلالة لأغمب العبارات أقل من 0.05معاملات الارتباط المبنية دالة عند مستوى دلالة )

 صادقة لما وضعت لقياسو. الدليل الماديموجبة، وبذلك تعد أغمب عبارات المحسوبة  r( وقيمة 0.05)
 عنصر تقديم الخدمة7-1-2- 
 تقديم الخدمةلكل عبارة من عبارات  (: معامل الارتباط و مستوى الدلالة13الجدول رقم)

معامل    العبارة الرقم
 الارتباط

 مستوى      
 الدلالة

ومخططات لكيفية الحصول عمى  توجد لدى الفندق رسوم توضيحية 40
 الخدمة

0.752 0.000 

 0.000 0.532 يتم تقديم الخدمات مع مراعاة خصوصية الزبائن 41

 0.000 0.476 بصورة فوريةيتم تقديم الخدمات بسرعة و  42

 0.000 0.601 المقدمة الخدمة من وآرائك استطلاعاتك الفندق يأخذ 43

 .spssبالاعتماد عمى نتائج الاستبيان و مخرجاتمن اعداد الطالبين المصدر: 

والمعدل الكمي لعباراتيا والذي يبين أن  تقديم الخدمة ( كل عبارة من عبارات13الجدول رقم)يبين 
العبارات أقل من  لكل(، حيث أن مستوى الدلالة 0.05معاملات الارتباط المبنية دالة عند مستوى دلالة )

 صادقة لما وضعت لقياسو. تقديم الخدمةعبارات  كلبة، وبذلك تعد المحسوبة موج r( وقيمة 0.05)
 :نيلممحور الثاالصدق الداخمي 2-2- 

 نيعناصر المحور الثامعامل الارتباط و مستوى الدلالة لكل  (:14الجدول رقم)
 مستوى الدلالة معامل الارتباط العناصر العنصررقم 

 0.421 0.110 الخدمة 1
 0.009 0.345 التسعير 2

 0.021 0.309 الترويج 3
 0.016 0.322 التوزيع 4

 0.046 0.268 العنصر البشري 5

 0.042 0.273 عنصر الدليل المادي 6

 0.000 0.544 عنصر تقديم الخدمة 7

 .spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان و مخرجات المصدر: 
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تبيان لكل عنصر من المحور الثاني مع المعدل الكمي لعبارات الاس ( معاملات الارتباط14يبين الجدول رقم)
 غمب( حيث أن مستوى الدلالة لأ0.05الذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة)و 

 .الجدولية موجبة r( و قيمة 0.05أقل من ) العناصر
 ثانيا: ثبات أداة الدراسة

 كرونباخ لقياس ثبات محاور أداة الدراسة( معامل ألفا 15الجدول رقم)

 ثبات المحور عدد العبارات محور الاستبيان
  0.83 31 الثانير المحو 

 .spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان و مخرجات المصدر: 

المقبولة لقيمة الدنيا نلاحظ من الجدول أن قيمة معامل الثبات الخاصة بالمحور الثاني تزيد عن ا
 .صلاحيتيا لمتطبيق الميدانيوبيذا نكون قد تأكدنا من صدق وثبات الدراسة و  ،% 60البالغة إحصائيا و 

 عرض و تحميل البيانات: الرابعالمبحث 
 وبالاعتماد عمى ستمارةالا خلال منإلييا  المتوصل البيانات مختمف عرض المبحث ىذا في سيتم
 الفرضيات عمى تجيب نتائج إعطائنا في يساىم الذي بالشكل بتحميميا والقيام (spss) الاحصائي البرنامج

 .سابقا المطروحة
  المطمب الأول: تحميل البيانات الشخصية والعامة لأفراد عينة الدراسة

 أولا: تحميل البيانات الشخصية لأفراد عينة الدراسة
 الجنس- 1

 (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس16الجدول رقم)
 % النسبة التكرار الجنس
 73.2 41 ذكر
 26.8 15 أنثى

 100 56 المجموع
 spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان و مخرجات ر:المصد   

 

 

 

 



جيجل بولاية الجزيرة فندق في التسويقي المزيج واقع دراسة                             الثالث     الفصل  

 

 

94 

أعلاه أن نسبة الذكور في عينة الدراسة تفوق نسبة الإناث حيث بمغت نسبة الذكور  الجدولنلاحظ من 
يضع بعض  ذا التفاوت إلى طبيعة المجتمع الذي، ويعود ى%26.8في حين بمغت نسبة الإناث  %73.2

  .القيود عمى تواجد المرأة في مثل ىذه الأعمال
 السن 2- 

  السن (: توزيع أفراد العينة حسب17الجدول رقم) 
 %النسبة التكرار السن

25-18 10 17.9 
45-26 33 58.9 

 23.2 13 فأكثر 46
 100 56 المجموع

 spss من اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان و مخرجاتالمصدر: 

يمثمون أكبر نسبة  26-45السابق أن أفراد العينة الذين تتراوح أعمارىم ما بين  الجدولنلاحظ من 
، وآخر مرتبة كانت لمفئة العمرية من  23.2%سنة بنسبة 46، تمييا الفئة التي تفوق  58.9%حيث تقدر ب 

 .% 17.9بنسبة  25-18

 المستوى التعميمي3- 
 المستوى التعميمي (: توزيع أفراد العينة حسب18الجدول رقم)

 %النسبة التكرار المستوى التعميمي
 0 0 ابتدائي
 12.5 7 متوسط
 35.7 20 ثانوي
 37.5 21 جامعي

 14.3 8 شيادات عميا
 100 56 المجموع

 .spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان و مخرجات المصدر: 

لدييم مستوى  35.7%، و جامعيمن أفراد العينة لدييم مستوى  35.7%أن  الجدوليتضح من 
وعميو يمكن القول  ،لدييم مستوى متوسط  12.5%، في حين أن %14.3ثانوي، أما الشيادات العميا فتمثل 

 .أن ىناك مستويات تعميمية مختمفة بين أفراد العينة
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 الحالة المهنية -4
 (: توزيع أفراد العينة حسب الحالة المهنية19الجدول رقم)

 %النسبة التكرار الحالة المهنية
 50 28 موظف
 19.6 11 متقاعد
 3.6 2 بطال

 26.8 15 مينة حرة
 100 56 المجموع

           .spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان و مخرجات المصدر:   

، تمييا أصحاب 50%بنسبة موظفين عن عبارة ىم العينة أفراد معظم أن نلاحظ السابق الجدول من
، 3.6%، أما نسبة البطالين فبمغت % 11، في حين مثمت نسبة المتقاعدين 26.8%المين الحرة بنسبة

 .الخ...العمل طبيعة غ،االفر  أوقات الدخل،  :منيا عديدة أسباب إلى راجع التفاوت ىذا وسبب
 الحالة الاجتماعية -5

 الاجتماعية(: توزيع أفراد العينة حسب الحالة 20الجدول رقم)
 %النسبة التكرار الحالة الاجتماعية

 25 14 أعزب
 75 42 متزوج

 100 56 المجموع
 .spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان و مخرجات المصدر:   

 . % 57 الجبقي أعزة ثىسجة و  % 57 أغلت أفراد العيىة متزوجىن ثىسجة أن ولاحظ  الجدول خلال مه

 مكان الاقامة -6
 مكان الاقامة (: توزيع أفراد العينة حسب21الجدول رقم)

 %النسبة التكرار مكان الاقامة
 48.2 27 الولايةداخل 

 51.8 29 خارج الولاية
 0 0 خارج الوطن

 100 56 المجموع
 .spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان و مخرجات المصدر:   
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،  51.8%يتضح أن معظم أفراد العينة ىم من خارج الولاية حيث مثمت ىذه الفئة  الجدولمن خلال 
 .ىم من داخل الولاية 48.2%بينما النسبة المتبقية أي 

 الدخل -7
 الدخل (: توزيع أفراد العينة حسب22الجدول رقم)

 %النسبة التكرار الدخل
 14.3 8 دج30.000 أقل من 

 60.7 34 دج60.000-30.000  
 21.4 12 دج90.000-60.000  

 3.6 2 دج90.000 أكثر من 
 100 56 المجموع

 .spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان و مخرجات المصدر:    

دج بنسبة  30.000-60.000 يتضح أن معظم أفراد العينة دخميم يتراوح ما بين  لجدولمن خلال ا
دج 30.000 ، ثم الفئة الأقل من   21.4%دج بنسبة60.000-90.000  ، تمييا الفئة مابين %60.7

، وعميو يمكن القول أن أغمب أفراد العينة 3.6%دج فبمغت 90.000 ، أما الفئة الأكثر من 14.3%بنسبة
 من أصحاب الدخول الجيدة.

 العامة لأفراد عينة الدراسة تحميل البياناتثانيا: 
 معرفة العملاء بالفندق -8

 الفندقامعرفة  (: توزيع أفراد العينة حسب23الجدول رقم)
 %النسبة التكرار المعرفة السابقة بالفندق

 71.4 40 نعم
 28.6 16 لا

 100 56 المجموع
 .spss: من اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان و مخرجات المصدر 
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، بينما 71.4%يمثمون نسبة د العينة يعرفون الفندق من قبل و يتضح أن معظم أفرا من خلال الجدول
إلى مستوى الشيرة الذي يتمتع بو ا يرجع ذىلا يعرفون الفندق من قبل، و  % 28.6النسبة الباقية المقدرة ب

  .أنو يقع في وسط المدينةعمى مستوى المدينة، خاصة و  الفندق
 :مفندقلزيارة العملاء  -9

 زيارة الفندق (: توزيع أفراد العينة حسب24الجدول رقم)
 %النسبة التكرار زيارة الفندق

 60.7 34 نعم
 39.3 22 لا

 100 56 المجموع
              .spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان و مخرجات  المصدر:   

 بنسبة عميلا 34 عددىمو  قبل من الفندق زيارة ليم سبق العينة أفراد أغمب أن الجدول من يلاحظ
 .الفندق زيارة ليم يسبق لم العملاء مجموع من 39.3 %أن حين في ، %60.7

 العملاء لمفندق إطار زيارة -10
 لمفندق إطار الزيارة(: توزيع أفراد العينة حسب 25الجدول رقم)

 %النسبة التكرار إطار الزيارة
 21.4 12 سياحة

 30.4 17 ميمة رسمية
 33.9 19 أيام دراسية و ممتقيات

 14.3 8 حفلات
 100 56 المجموع

 .spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان و مخرجات  المصدر:    

 والأيام الممتقيات حضور لغرض مفندقل متيزيار  كانت أفراد العينة أغمب أن الجدول من يلاحظ
تمييا الميمة الرسمية   ،%33.9بنسبة الجامعية المعاىدو  المؤسسات بعض تنظميا التي الدراسية
 بنسبة سياحة إطار في الفندق إلى متيزيار  فكانت العينة أفراد مجموع من تبقى ما أما ،30.4%بنسبة

  . 14.3%بنسبة حفلات لحضور أو ، %21.4
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 عمى الفندقالعملاء لتعرف  قناة الاتصال 11-
 قناة الاتصال(: توزيع أفراد العينة حسب 26الجدول رقم)

 %النسبة التكرار قناة الاتصال
 12.5 7 صديق
 3. 14 8 سفر سياحية ووكالة 
 21.4 12 الإشيار

 23.2 13 زيارة لممدينة
 28.6 16 مؤسسة العمل
 0 0 عامل بالفندق

 100 56 المجموع
              .spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان و مخرجات  المصدر:  

 سبب يخص فيما العينة، مفردات إجابات في الكبير التباين إلى الجدول السابق معطيات تشير
، تمييا 28.6%ب  تقدر العملاء من ىامة نسبة باىتمام مؤسسة العمل حظت أن من مفندق بالرغمل اختيارىم

، بعدىا عن طريق وكالة سياحية وسفر 21.4%، ثم يأتي الإشيار بنسبة% 23.2زيارتيم لممدينة بنسبة 
 .12.5%و في الأخير عن طريق صديق بنسبة  12.5%بنسبة 

 ختيار العملاء لمفندقاسبب  -12
 (: توزيع أفراد العينة حول سبب اختيار الفندق27ول رقم)الجد  

 %النسبة التكرار سبب اختيار الفندق
 30.4 17 والتصميم الجيد  الموقع

 23.2 13 جودة الخدمات المقدمة
 14.3 8 المعاممة الجيدة من قبل العاممين

 25 14 السعر الملائم
 7.1 4 القرب من مركز العمل

 0 0 فرض من طرف المؤسسة
 100 56 المجموع
 .spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان و مخرجات المصدر:                  
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 ومتفاوتة لمبعض بالنسبة متقاربة بنسب تتوزع مفندقل العملاء ختياراسبب  بأن السابقالجدول  يوضح
بعد ذلك  يأتي، 30.4%بنسبة لمفندق الجيد والتصميم  في المقدمة الموقع يأتي حيث الآخر، لمبعض بالنسبة

، تمييا المعاممة الجيدة  23.2%بنسبة الفندق يقدميا التي الخدمات جودة ، بعدىا25%السعر الملائم بنسبة
 .7.1%، وفي الأخير تأتي القرب من مركز العمل بنسبة 14.3%من قبل العاممين  بنسبة  

 
 تقييم المزيج التسويقي في فندق الجزيرة المطمب الثاني:

 تقييم المزيج التسويقي لعنصر الخدمة -1
  مة(: تقييم المزيج التسويقي لمفندق من ناحية الخد28الجدول رقم) 

بارة
 الع

رقم
 

غير موافق    
 تماما

 موافق تماما موافق محايد غير موافق

بي
سا

الح
ط 

وس
ال

ري 
عيا

الم
ف 

حرا
الان

 

ييم
التق

 

 5الدرجة 4الدرجة 3الدرجة 2الدرجة 1الدرجة
Fi % fi % fi % fi % Fi % 

 عنصر الخدمة 
 عالية 1.271 3.64 25 14 48.2 27 1.8 10 15.1 09 9.8 05 13
 متوسط 1.232 3.21 10.7 06 46.4 26 5.4 03 28.5 16 8.9 05 14
 ةعالي 1.059 3.57 16.1 09 44.6 25 26.8 15 5.4 03 7.1 04 15
 عالية 1.160 3.50 17.9 10 44.6 25 12.5 07 19.6 11 5.4 03 16

 عالية 1.180 3.48 17.42 9.8 46 25.8 11.6 6.5 17.1 9.7 7.8 4.2 المعدل
 .spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان و مخرجات  المصدر:  

( أن أفراد العينة موافقون بشكل عام عمى عنصر الخدمة في فندق الجزيرة 28نلاحظ من الجدول رقم)
[ والذي 4.2 – 3.4وىو ينتمي لممجال ]3.48 ، حيث كان المعدل الكمي لموسط الحسابي %46وذلك بنسبة 

مما يدل  1ىو أكبر من و  1.180يمثل الخيار عالية كما نجد أن المعدل الكمي للانحراف المعياري يساوي 
 عمى وجود تباين بين إجابات المبحوثين أي أنو لا يوجد تقارب في إجابات الأغمبية.
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 وفيما يمي تحميل النتائج بالنسبة لكل عبارة:

 – 3.4] وىو ينتمي إلى المجال 3.64بملاحظة المتوسط الحسابي لمعبارة نجد أنو يساوي  (:13العبارة رقم)
 مما يدل عمى أن الفندق يقوم بتقديم خدمات متنوعة في مجال خدمة ،[ والذي يمثل الخيار موافق4.2

 في  مما يدل عمى وجود تباين أو تشتت1.271كما نلاحظ أن قيمة الانحراف المعياري تساوي ، العملاء
 في إجابات المبحوثين حول موضوع العبارة.

[ والذي يمثل 3.4 – 2.6وىو ينتمي إلى المجال] 3.21المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي  (:14العبارة رقم)
حياد فيما يخص حرص الفندق عمى تقديم الخدمات تبعا لرغبات زبائنو، وىذا يدل عمى وجود  ،الخيار محايد

مما يدل عمى وجود تباين أو تشتت في إجابات  1.232كما نلاحظ أن قيمة الانحراف المعياري تساوي 
 المبحوثين حول موضوع العبارة.

[ والذي يمثل 4.2 – 3.4أي ينتمي إلى المجال] 3.57المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي (:15العبارة رقم)
مما يدل عمى أن أفراد العينة موافقين أن الخدمات المقدمة في الفندق ذات مصداقية عالية ،  ،الخيار عالية

مما يدل عمى وجود تباين أو تشتت في إجابات  1.059كما نلاحظ أن قيمة الانحراف المعياري تساوي 
 المبحوثين حول موضوع العبارة.

عمى سمم ليكارت نجد أنو ينتمي إلى 3.50بإسقاط قيمة المتوسط الحسابي الذي تساوي  (:16العبارة رقم)
مما يدل عمى أن الفندق يقوم بتبميغ الزبائن عن حدوث اي  ،[ والذي يمثل الخيار عالية2.4– 3.4المجال]

جود مما يدل عمى و 1.160عطل في الخدمات المقدمة، كما نلاحظ أن قيمة الانحراف المعياري تساوي 
 .بات المبحوثين حول موضوع العبارةتباين أو تشتت في إجا
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 التسعيرتقييم المزيج التسويقي لعنصر  -2
 (: تقييم المزيج التسويقي لمفندق من ناحية التسعير29الجدول رقم) 

بارة
 الع

رقم
 

غير موافق    
 تماما

 موافق تماما موافق محايد غير موافق
بي

سا
الح

ط 
وس

ال
 

راف
نح

الا
 

ري
عيا

الم
 

ييم
التق

 

 5الدرجة 4الدرجة 3الدرجة 2الدرجة 1الدرجة
Fi % fi % fi % fi % fi % 

 عنصر التسعير 
 متوسط 1.216 3.11 10.7 06 33.9 19 23.2 13 19.6 11 12.5 07 17
 متوسط 1.171 3.29 9.8 5 50 28 10.7 06 21.4 12 8.9 05 18
 متوسط 1.498 3.29 26.8 15 32.1 18 00 00 25 14 16.1 09 19
 عالية 1.160 3.52 17.9 10 46.4 26 10.7 06 19.6 11 5.4 03 20

 متوسط 1.261 3.30 16.3 09 40.6 22.8 13.4 6.2 21.4 12 10.7 06 المعدل
 spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان و مخرجات  المصدر: 

وذلك  أفراد العينة موافقون عمى عنصر التسعير في فندق الجزيرة( أن 29نلاحظ من الجدول رقم)
[ والذي 3.4 - 2.6وىو ينتمي لممجال ] 3.30، حيث كان المعدل الكمي لموسط الحسابي 40.6%بنسبة 

مما يدل  1وىو أكبر من  1.261يمثل الخيار محايد، كما نجد أن المعدل الكمي للانحراف المعياري يساوي 
 بين إجابات المبحوثين أي أنو لا يوجد تقارب في إجابات الأغمبية. عمى وجود تباين

 وفيما يمي تحميل النتائج بالنسبة لكل عبارة:
يمثل  [ والذي3.4 – 2.6أي ينتمي إلى المجال] 3.11المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي  (:17العبارة رقم)

الخيار محايد، مما يدل عمى أن أفراد العينة محايدين في خصوص ملائمة سعر الخدمة في فندق الجزيرة 
مما  1.216مقارنة بأسعار الخدمات في الفنادق الأخرى، كما نلاحظ أن قيمة الانحراف المعياري تساوي 

 يدل عمى وجود تباين أو تشتت في إجابات المبحوثين حول موضوع العبارة.

[ والذي يمثل  3.4– 2.6أي ينتمي إلى المجال] 3.29المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي  (:18العبارة رقم)
الخيار محايد، مما يدل عمى أن أفراد العينة محايدين في خصوص تقديم الفندق لمجموعة من الخدمات 

وجود تباين أو تشتت في مما يدل عمى  1.171المجانية ، كما نلاحظ أن قيمة الانحراف المعياري تساوي 
 إجابات المبحوثين حول موضوع العبارة.
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[   3.4– 2.6وىو ينتمي لممجال ] 3.29بملاحظة المتوسط الحسابي لمعبارة نجد أنو يساوي (:19العبارة رقم)
والذي يمثل الخيار محايد، مما يدل عمى أن أفراد العينة محايدين في خصوص تسعير الفندق لخدماتو بناءا 

مما يدل عمى وجود  1.498درة زبائنو عمى الدفع، كما نلاحظ أن قيمة الانحراف المعياري تساوي عمى ق
 تباين أو تشتت في إجابات المبحوثين حول موضوع العبارة.

وىو ينتمي  إلى المجال  3.52نلاحظ من الجدول أن المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي  (:27العبارة رقم)
الخيار عالية، مما يدل عمى أن أفراد العينة موافقون عمى أن الفندق يقدم أسعار [ والذي يمثل  4.2– 3.4]

مما يدل عمى وجود تباين  1.160تنافسية مقارنة بمنافسيو، كما نلاحظ أن قيمة الانحراف المعياري تساوي 
 أو تشتت في إجابات المبحوثين حول موضوع العبارة.

 الترويجتقييم المزيج التسويقي لعنصر  -3
 (: تقييم المزيج التسويقي لمفندق من ناحية الترويج30الجدول رقم)

بارة
 الع

رقم
 

غير موافق    
 تماما

 موافق تماما موافق محايد غير موافق

بي
سا

الح
ط 

وس
ال

ري 
عيا

الم
ف 

حرا
الان

 

ييم
التق

 

 5الدرجة 4الدرجة 3الدرجة 2الدرجة 1الدرجة
Fi % fi % fi % fi % fi % 

 الترويج عنصر 
 عالية 0.853 3.52 8.9 05 48.2 27 28.6 16 14.3 08 00 00 21
 عالية 1.236 3.50 19.6 11 44.6 25 10.7 06 16.1 09 8.9 05 22
 متوسط 1.164 2.91 7.1 04 26.8 15 30.4 17 21.4 12 14.3 08 23
 عالية 1.119 3.64 21.4 12 48.2 27 5.4 03 23.2 13 1.8 01 24
 عالية 1.240 3.75 35.7 20 28.6 16 16.1 09 14.3 08 5.4 03 25
 متوسط 1.052 3.20 8.9 05 30.4 17 41.1 23 10.7 06 8.9 05 26

 عالية 1.110 3.42 16.9 9.5 38.4 21.2 22 12.3 16.6 9.3 6.5 3.6 المعدل
 .spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان و مخرجات المصدر:  

 
 



جيجل بولاية الجزيرة فندق في التسويقي المزيج واقع دراسة                             الثالث     الفصل  

 

 

103 

في فندق الجزيرة  الترويج( أن أفراد العينة موافقون بشكل عام عمى عنصر 30نلاحظ من الجدول رقم)
[ 4.2 – 3.4وىو ينتمي لممجال ] % 3.42، حيث كان المعدل الكمي لموسط الحسابي 38.4%وذلك بنسبة 

 1وىو أكبر من  1.110والذي يمثل الخيار موافق، كما نجد أن المعدل الكمي للانحراف المعياري يساوي 
 مما يدل عمى وجود تباين بين إجابات المبحوثين .

 وىو ينتمي لممجال  % 3.52نلاحظ من الجدول أن المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي  (:21العبارة رقم)
قوم بترويج [  والذي يمثل الخيار موافق مما يدل عمى أن أفراد العينة يوافقون بأن الفندق ي4.2 – 3.4] 

مما يدل عمى عدم  0.853كما نلاحظ أن قيمة الانحراف المعياري تساوي  عن طريق الصحف، خدماتو
 وجود تباين أو تشتت في إجابات المبحوثين حول موضوع العبارة.

 وىو ينتمي لممجال  %3.50نلاحظ من الجدول أن المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي  (:22العبارة رقم)
الفندق بترويج خدماتو من خلال موقعو قيام [ والذي يمثل الخيار موافق مما يدل عمى 4.2 – 3.4]

مما يدل عمى وجود  1و ىو أكبر من  1.236كما نلاحظ أن قيمة الانحراف المعياري تساوي  ،الالكتروني 
 .تباين أو تشتت في إجابات المبحوثين حول موضوع العبارة

 - 2.6وىو ينتمي لممجال ] 2.91بملاحظة المتوسط الحسابي لمعبارة نجد أنو يساوي  (:23العبارة رقم)
قيام الفندق بترويج خدماتو [  والذي يمثل الخيار محايد مما يدل عمى أن أفراد العينة  محايدون حول 3.4

دل عمى مما ي 1.164كما نلاحظ أن قيمة الانحراف المعياري تساوي  عن طريق النشرات و المنشورات ،
 وجود تباين أو تشتت في إجابات المبحوثين حول موضوع العبارة.

عمى سمم ليكارت نجد أنو ينتمي إلى  3.64بإسقاط قيمة المتوسط الحسابي الذي تساوي  (:24العبارة رقم)
،  الجاذبيةتميز اعلانات الفندق بالوضوح و  [ والذي يمثل الخيار موافق مما يدل عمى4.2 – 3.4المجال]

مما يدل عمى وجود تباين أو تشتت في إجابات  1.119نلاحظ أن قيمة الانحراف المعياري تساوي  كما
 .المبحوثين حول موضوع العبارة

 وىو ينتمي لممجال  3.75نلاحظ من الجدول أن المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي  (:25العبارة رقم)
الفندق يقدم خصومات تشجع الزبائن عمى [ والذي يمثل الخيار موافق مما يدل عمى أن 4.2 – 3.4] 

مما يدل عمى وجود تباين أو  1.240كما نلاحظ أن قيمة الانحراف المعياري تساوي  ،الاقبال عمى خدماتو 
 تشتت في إجابات المبحوثين حول موضوع العبارة
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[ والذي يمثل 3.4 –2.6ال ]وىو ينتمي لممج 3.20قيمة المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي  (:26العبارة رقم)
الفندق يأخذ بعين الاعتبار الأسموب محايد مما يدل عمى أن أفراد العينة محايدون فيما يخص  الخيار

 1.052كما نلاحظ أن قيمة الانحراف المعياري تساوي  ، الترويجي والاعلان المتبع من قبل الفنادق المنافسة
 .حول موضوع العبارةمما يدل عمى وجود تباين أو تشتت في إجابات المبحوثين 

 التوزيعتقييم المزيج التسويقي لعنصر  -4
 (: تقييم المزيج التسويقي لمفندق من ناحية التوزيع31الجدول رقم)

بارة
 الع

رقم
 

غير موافق    
 تماما

 موافق تماما موافق محايد غير موافق

بي
سا

الح
ط 

وس
ال

ري 
عيا

الم
ف 

حرا
الان

 

ييم
التق

 

 5الدرجة 4الدرجة 3الدرجة 2الدرجة 1الدرجة
Fi % fi % fi % fi % fi % 

 عنصر التوزيع 
 متوسط 1.232 2.79 10.7 06 16.1 09 32.1 18 23.2 13 19.9 10 27
 متوسط 1.323 3.18 14.3 08 37.5 21 16.1 09 16.1 09 16.1 09 28
 عالية 0.807 3.70 14.3 08 48.2 27 30.4 17 7.1 04 00 00 29
 عالية 1.279 3.52 17.9 10 53.6 30 3.6 02 12.5 07 12.5 07 30

 متوسط 1.160 3.30 14.3 08 38.8 21.8 20.5 11.5 14.7 8.2 12.1 6.5 المعدل
 spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان و مخرجات  المصدر:  

 في فندق الجزيرة وذلك بنسبة ( أن أفراد العينة موافقون عمى عنصر التوزيع31نلاحظ من الجدول رقم)
الذي يمثل [ و 3.4 - 2.6وىو ينتمي لممجال  ] 3.30حيث كان المعدل الكمي لموسط الحسابي ، 38.8

مما يدل عمى  1وىو أكبر من  1.160الخيار محايد كما نجد أن المعدل الكمي للانحراف المعياري يساوي 
سط الحسابي أي أنو لا يوجد تقارب في إجابات وجود تباين بين إجابات المبحوثين أي تشتتيا عن الو 

 .الأغمبية
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 وفيما يمي تحميل النتائج بالنسبة لكل عبارة:

 – 2.6وىو ينتمي لممجال] 2.79نلاحظ من الجدول أن المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي (:27العبارة رقم)
مما يدل عمى أن أفراد العينة محايدين فيما يخص امتلاك الفندق فروعا  ،[ والذي يمثل الخيار محايد3.4

مما يدل عمى عدم وجود  1.232كافية في مختمف المناطق، كما نلاحظ أن قيمة الانحراف المعياري تساوي 
 تباين أو تشتت في إجابات المبحوثين حول موضوع العبارة.

[ والذي يمثل 3.4 –2.6أي ينتمي إلى المجال]  3.18وي المتوسط الحسابي لمعبارة يسا (:28العبارة رقم)
الخيار محايد، مما يدل عمى أن أفراد العينة محايدين فيما يخص احتواء موقع الفندق عمى جميع المعمومات 

مما يدل عمى وجود تباين 1.323اللازمة لخدماتو المقدمة، كما نلاحظ أن قيمة الانحراف المعياري تساوي 
 بات المبحوثين حول موضوع العبارة.أو تشتت في إجا

 – 3.4وىو ينتمي لممجال ] 3.70بملاحظة المتوسط الحسابي لمعبارة نجد أنو يساوي  (:29العبارة رقم)
مما يدل عمى أن أفراد العينة موافقين عمى إيصال الفندق خدماتو لمزبائن  ،[ والذي يمثل الخيار موافق4.2

مما يدل عمى عدم وجود  0.807ن قيمة الانحراف المعياري تساوي إلى أقرب نقطة ممكنة ، كما نلاحظ أ
 تباين أو تشتت في إجابات المبحوثين حول موضوع العبارة.

 – 3.4وىو ينتمي لممجال ] 3.52بملاحظة المتوسط الحسابي لمعبارة نجد أنو يساوي  (:37العبارة رقم)
[ والذي يمثل الخيار موافق مما يدل عمى أن أفراد العينة  موافقين عمى إيصال الفندق خدماتو لمزبائن 4.2

مما يدل عمى وجود تباين  1.279إلى أقرب نقطة ممكنة ، كما نلاحظ أن قيمة الانحراف المعياري تساوي 
 عبارة.ات المبحوثين حول موضوع الأو تشتت في إجاب
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  البشري عنصرمتقييم المزيج التسويقي ل -5
 (: تقييم المزيج التسويقي لمفندق من ناحية العنصر البشري32الجدول رقم)

بارة
 الع

رقم
 

غير موافق    
 تماما

 موافق تماما موافق محايد غير موافق
بي

سا
الح

ط 
وس

ال
ري 

عيا
الم

ف 
حرا

الان
 

ييم
التق

 

 5الدرجة 4الدرجة 3الدرجة 2الدرجة 1الدرجة
Fi % fi % fi % fi % fi % 

 العنصر البشري 
 عالية 1.108 3.84 26.8 15 51.8 29 5.4 03 10.7 06 5.4 03 31
 عالية 0.972 3.48 8.9 05 53.6 30 16.1 09 19.6 11 1.8 01 32
 عالية 0.930 3.59 10.7 06 57.1 32 12.5 07 19.6 11 00 00 33
 متوسط 1.240 3.25 10,7 06 44,6 25 17,9 10 12,5 07 14,3 08 34

 عالية 1.062 3.54 14.3 08 51.7 29 12.9 7.2 15.6 8.8 5.4 03 المعدل
 .spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان و مخرجات المصدر:  

( أن أفراد العينة موافقون بشكل عام عمى العنصر البشري في فندق الجزيرة 32نلاحظ من الجدول رقم)
[ 4.2 – 3.4وىو ينتمي لممجال ] %3.54%، حيث كان المعدل الكمي لموسط الحسابي 51.7وذلك بنسبة 

 1وىو أكبر من  1.062والذي يمثل الخيار موافق، كما نجد أن المعدل الكمي للانحراف المعياري يساوي 
 ل عمى وجود تباين بين إجابات المبحوثين .مما يد

 وىو ينتمي لممجال % 3.84نلاحظ من الجدول أن المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي  (:31العبارة رقم)
دق يقومون مما يدل عمى أن أفراد العينة يوافقون بأن موظفو الفن ،[  والذي يمثل الخيار موافق4.2 – 3.4] 

مما يدل عمى وجود  1.108كما نلاحظ أن قيمة الانحراف المعياري تساوي  ،رحببتقديم الخدمات بصدر و 
 .تباين أو تشتت في إجابات المبحوثين حول موضوع العبارة

 وىو ينتمي لممجال  % 3.48نلاحظ من الجدول أن المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي  (:32العبارة رقم)
الموظفون يحرصون مما يدل عمى أن أفراد العينة يوافقون بأن  ،[  والذي يمثل الخيار موافق4.2 – 3.4] 

كما نلاحظ أن قيمة الانحراف المعياري تساوي  ، في الفندق عمى المحافظة عمى ابتسامتيم أمام العملاء
 مما يدل عمى عدم وجود تباين أو تشتت في إجابات المبحوثين حول موضوع العبارة. 0.972
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 وىو ينتمي لممجال  % 3.59نلاحظ من الجدول أن المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي  (:33العبارة رقم)
مما يدل عمى أن أفراد العينة يوافقون عمى أن الموظفون في  ،[  والذي يمثل الخيار موافق4.2 – 3.4] 

مما يدل 0.930 كما نلاحظ أن قيمة الانحراف المعياري تساوي  ،الفندق ييتمون بجميع استفسارات زبائنيم
 عمى عدم وجود تباين أو تشتت في إجابات المبحوثين حول موضوع العبارة.

 - 2.6وىو ينتمي لممجال ] 3.25بملاحظة المتوسط الحسابي لمعبارة نجد أنو يساوي  (:34العبارة رقم)
موظفو الفندق ببناء  إىتماممما يدل عمى أن أفراد العينة  محايدون حول  ،[  والذي يمثل الخيار محايد3.4

مما يدل عمى وجود تباين  1.240كما نلاحظ أن قيمة الانحراف المعياري تساوي  علاقات جيدة مع الزبائن ،
 أو تشتت في إجابات المبحوثين حول موضوع العبارة.

 الدليل الماديتقييم المزيج التسويقي لعنصر  -6
 ناحية الدليل المادي(: تقييم المزيج التسويقي لمفندق من 33الجدول رقم)

بارة
 الع

رقم
 

غير موافق    
 تماما

 موافق تماما موافق محايد غير موافق

بي
سا

الح
ط 

وس
ال

ري 
عيا

الم
ف 

حرا
الان

 

ييم
التق

 

 5الدرجة 4الدرجة 3الدرجة 2الدرجة 1الدرجة
Fi % fi % fi % Fi % fi %    

 عنصر الدليل المادي 
 عالية 1.140 3.71 30.4 17 33.9 19 12.5 7 23.2 13 00 00 35
 عالية 1.142 3.57 19.6 11 44.6 25 14.3 08 16.1 09 5.4 03 36
 عالية 1.278 3.70 35.7 20 28.6 16 8.9 05 23.2 13 3.6 02 37
 عالية 1.026 3.96 32.1 18 50.0 28 00 00 17.9 10 00 00 38
 متوسط 1.203 3.16 14.3 08 28.6 16 25.0 14 23.2 13 8.9 05 39

 عالية 1.158 3.62 26.4 14.8 37.1 20.8 12.1 6.8 20.7 11.6 3.6 06 المعدل

 .spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان و مخرجات  المصدر:      
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   ( أن أفراد العينة موافقون عمى عنصر تقديم الخدمة في فندق الجزيرة 33نلاحظ من الجدول رقم)
[ و 4.2 -3.4وىو ينتمي لممجال  ] 3.62حيث كان المعدل الكمي لموسط الحسابي  37.1%وذلك بنسبة 

مما  1وىو أكبر من  1.158الذي يمثل الخيار موافق كما نجد أن المعدل الكمي للانحراف المعياري يساوي 
 أي أنو لا يوجد تقارب في إجابات الأغمبية. يدل عمى وجود تباين بين إجابات المبحوثين

 و فيما يمي تحميل النتائج بالنسبة لكل عبارة:

 – 3.4وىو ينتمي إلى المجال] 3.71بملاحظة المتوسط الحسابي لمعبارة نجد أنو يساوي  (:35العبارة رقم)
، كما نلاحظ أن  مرتبمظير الموظفين في الفندق لائق و  مما يدل عمى أن ،[ والذي يمثل الخيار موافق4.2

مما يدل عمى وجود تباين أو تشتت في إجابات المبحوثين حول  .1401قيمة الانحراف المعياري تساوي 
 موضوع العبارة.

[ والذي يمثل 4.2 – 3.4ىو ينتمي إلى المجال]و  3.57بي لمعبارة يساوي المتوسط الحسا (:36العبارة رقم)
منظمة، كما نلاحظ أن قيمة الانحراف المعياري فندق الداخمية مريحة و أن بيئة المما يدل عمى  ،الخيار موافق

 مما يدل عمى وجود تباين أو تشتت في إجابات المبحوثين حول موضوع العبارة. 1.142تساوي 

[  والذي يمثل 4.2 – 3.4أي ينتمي إلى المجال ] 3.70المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي (:37العبارة رقم)
جذابة، كما نلاحظ أن قيمة الانحراف المعياري ة و مما يدل عمى أن الفندق يمتمك ديكورات أنيق ،الخيار موافق

 مما يدل عمى وجود تباين أو تشتت في إجابات المبحوثين حول موضوع العبارة. 1.278تساوي 

لذي يمثل [  وا4.2 – 3.4ينتمي إلى المجال ]أي  3.96المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي  (:38العبارة رقم)
التيوية اللازمتين، كما نلاحظ أن قيمة الانحراف التدفئة و فر لمزبائن مما يدل عمى أن الفندق يو  ،الخيار موافق

 .يدل عمى وجود تباين أو تشتت في إجابات المبحوثين حول موضوع العبارةوىذا  1.026المعياري تساوي 

 - 2.6ىو ينتمي إلى المجال]و  3.16نو يساوي بملاحظة المتوسط الحسابي لمعبارة نجد أ (:39العبارة رقم)
، كما  الفندق مقاعد كافية للانتظار توفيرفي [ والذي يمثل الخيار حيادي مما يدل عمى أنو يوجد حياد 3.4

ات وجود تباين أو تشتت في إجاب وىو يدل عمى 1.203نلاحظ أن قيمة الانحراف المعياري تساوي 
 المبحوثين حول موضوع العبارة.
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 تقديم الخدمةتقييم المزيج التسويقي لعنصر  -7
 (: تقييم المزيج التسويقي لمفندق من ناحية تقديم الخدمة34الجدول رقم)

بارة
 الع

رقم
 

غير موافق    
 تماما

 موافق تماما موافق محايد غير موافق
بي

سا
الح

ط 
وس

ال
ري 

عيا
الم

ف 
حرا

الان
 

ييم
التق

 

 5الدرجة 4الدرجة 3الدرجة 2الدرجة 1الدرجة
fi % fi % fi % fi % fi % 

 عنصر تقديم الخدمة 
 توسطم 1.427 3.04 19.6 11 23.2 13 17.9 10 19.6 11 19.6 11 40
 عالية 1.001 3.63 19.6 11 39.3 22 26.8 15 12.5 07 1.8 01 41
 متوسط 1.240 3.34 16.1 09 39.3 22 17.9 10 16.1 09 10.7 06 42
 متوسط 1.132 3.25 8.9 05 37.5 21 26.8 15 17.9 10 8.9 05 43

 متوسط 1.49 3.31 16.1 09 34.8 19.5 22.4 12.5 16.5 9.2 10.2 5.8 المعدل
 spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان و مخرجات المصدر:  

      ( أن أفراد العينة موافقون عمى عنصر تقديم الخدمة في فندق الجزيرة34من الجدول رقم) نلاحظ
    [3.4 - 2.6وىو ينتمي لممجال  ] 3.31حيث كان المعدل الكمي لموسط الحسابي  34.8%وذلك بنسبة 

مما  1أكبر من  وىو 1.49والذي يمثل الخيار حيادي كما نجد أن المعدل الكمي للانحراف المعياري يساوي 
 .يدل عمى وجود تباين بين إجابات المبحوثين أي أنو لا يوجد تقارب في إجابات الأغمبية

 وفيما يمي تحميل النتائج بالنسبة لكل عبارة:

 - 2.6وىو ينتمي إلى المجال] 3.04بملاحظة المتوسط الحسابي لمعبارة نجد أنو يساوي  (:47العبارة رقم)
    الفندق لا يضع  رسوم توضيحية أنفي مما يدل عمى أنو يوجد حياد  ،حيادي [ والذي يمثل الخيار3.4

مما يدل 1.427، كما نلاحظ أن قيمة الانحراف المعياري تساوي  ومخططات لكيفية الحصول عمى الخدمة
 عمى وجود تباين أو تشتت في إجابات المبحوثين حول موضوع العبارة.
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 –3.4]لوىو ينتمي إلى المجا 3.63بملاحظة المتوسط الحسابي لمعبارة نجد أنو يساوي  (:41العبارة رقم)
تقديم الخدمات مع مراعاة [ والذي يمثل الخيار موافق مما يدل عمى أن أفراد العينة موافقون فيما يخص 4.2

د تباين أو مما يدل عمى وجو 1.001 ، كما نلاحظ أن قيمة الانحراف المعياري تساوي  خصوصية الزبائن
 تشتت في إجابات المبحوثين حول موضوع العبارة.

[ والذي يمثل 3.4 – 2.6أي ينتمي إلى المجال] 3.34المتوسط الحسابي لمعبارة يساوي  (:42العبارة رقم)
، كما نلاحظ  بصورة فوريةعبارة يتم تقديم الخدمات بسرعة و في مما يدل عمى أنو يوجد حياد  ،الخيار حيادي

مما يدل عمى وجود تباين أو تشتت في إجابات المبحوثين حول 1.240أن قيمة الانحراف المعياري تساوي 
 موضوع العبارة.

ليكارت نجد أنو ينتمي إلى عمى سمم 3.25 بإسقاط قيمة المتوسط الحسابي الذي تساوي  (:43العبارة رقم)
 الفندق يأخذ في عبارةمما يدل عمى أنو يوجد حياد  ،[ والذي يمثل الخيار حيادي3.4 – 2.6] المجال

مما يدل 1.132، كما نلاحظ أن قيمة الانحراف المعياري تساوي  المقدمة الخدمة من وآرائك استطلاعاتك
 عمى وجود تباين أو تشتت في إجابات المبحوثين حول موضوع العبارة.

 
 اختبار صحة الفرضيات :المطمب الثالث

عتماد عمى قاعدة (، وىذا بالاT_testلمعينة الواحدة ) Tختبار االفرضيات باستعمال  نقوم بإختبار
 القرار التالية :

(  وبالتالي الفرضية 1Hالجدولية نقبل الفرضية البديمة ) tالمحسوبة أكبر من قيمة  tإذا كانت قيمة 
 ( مرفوضة.0Hالصفرية )

(  وبالتالي الفرضية 1Hالجدولية نرفض الفرضية البديمة) t المحسوبة أصغر من قيمة t إذا كانت قيمة
 .( مقبولة0H) الصفرية

لمعينة الواحدة أصغر من مستوي الدلالة  Tختبار االناتجة عن  (sig)حتمالية إذا كانت القيمة الا
(sig) ( 1( نقبل الفرضية البديمة )0.05المعتمدةH) . 

( sigلمعينة الواحدة أكبر من مستوي الدلالة ) Tختبار ا( الناتجة عن sigحتمالية )إذا كانت القيمة الا
 .( 0H( نقبل الفرضية الصفرية )0.05المعتمدة )
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 إختبار فرضيات الدراسة 
  :الأولى الرئيسية الفرضية اختبار

H0الجزيرةورضا عملاء فندق  السياحي المزيج التسويقي عناصر بين احصائية دلالة ذات علاقة توجد : لا، 
 اختبار ثم ومن منيا، المنبثقة الفرعية الفرضيات اختبار أولا سيتم الفرضية نفي ىذه أو إثبات أجل من

 .إجمالي بشكل الأساسية الأولى الفرضية
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين  لا :يمي تنص الفرضية عمى ماختبار الفرضية الفرعية الأولى: ا -1

 ورضا عملاء فندق الجزيرة.عنصر الخدمة السياحية 
 ختبار الفرضية الفرعية الأولى والمتعمقة بعنصر)الخدمة(:لا T_testختبارايوضح الجدول الموالي نتائج     

 ختبار الفرضية الفرعية الأولي:لا  T_testختبار ا(: نتائج 35جدول رقم )ال
 tقيمة  الفرضية

 المحسوبة
 tقيمة 

 الجدولية
 القرار sigالقيمة الإحتمالية   المتوسط الحسابي

 H0رفض 0.000 3.4821 1.676 6.80 1
 H1وقبول 

 0.05درجة المعنوية المعتمدة  = 
 .spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان و مخرجات المصدر: 

وبالتالي نرفض الفرضية  0.05وىي أقل من    sig= 0.000نلاحظ أن قيمة مستوى المعنوية 
أي أنو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين عنصر الخدمة السياحية  H1ية البديمة ضونقبل الفر  H0العدمية 

 ورضا عملاء فندق الجزيرة.
t ( المحسوبةt= 6,80  وىي أكبر من )t ( الجدوليةt= 1.676  وبالتالي القرار الإحصائي حول )

أي أنو توجد علاقة  H1ستبداليا بالفرضية البديمة او  H0الفرضية الفرعية الأولى يمثل رفض فرضية العدم 
 ذات دلالة إحصائية بين عنصر الخدمة السياحية ورضا عملاء فندق الجزيرة.

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين  لا :يمي : تنص الفرضية عمى ماختبار الفرضية الفرعية الثانيةا -2
 .رضا عملاء فندق الجزيرة عنصر التسعير السياحي و
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ختبار الفرضية الفرعية الثانية والمتعمقة بالعنصر لا T_testختبار ايوضح الجدول الموالي نتائج 
 الثاني )التسعير(:

 الفرضية الفرعية الثانية ختبارلا  T_testختبار ا(: نتائج 36جدول رقم )ال
 tقيمة  الفرضية

 المحسوبة
القيمة الإحتمالية   المتوسط الحسابي الجدولية tقيمة 

sig 
 القرار

 H0رفض 0.002 3.2991 1.676 3.342 2

 H1وقبول 
 0.05درجة المعنوية المعتمدة  = 

 .spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان و مخرجات  المصدر:  

وبالتالي نرفض الفرضية العدمية   0.05وىي أقل من   sig=0.002نلاحظ أن قيمة مستوى المعنوية 
H0  ية البديمة ضونقبل الفرH1  أي أنو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين عنصر التسعير السياحي ورضا

 عملاء فندق الجزيرة.
t ( المحسوبةt=3.342  وىي أكبر من )t ( الجدوليةt=1.676  وبالتالي القرار الإحصائي حول )

أي أنو توجد علاقة  H1ستبداليا بالفرضية البديمة او  H0الفرضية الفرعية الأولى يمثل رفض فرضية العدم 
 ذات دلالة إحصائية بين عنصر التسعير السياحي ورضا عملاء فندق الجزيرة.

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين :يمي تنص الفرضية عمى ما :الثالثةختبار الفرضية الفرعية ا -3
 .عنصر الترويج السياحي ورضا عملاء فندق الجزيرة

الرابعة والمتعمقة بالعنصر ختبار الفرضية الفرعية لا T_testختبار ايوضح الجدول الموالي نتائج 
 )الترويج(: الثالث

 ثالثةختبار الفرضية الفرعية اللا  T_testختبار ا(: نتائج 37جدول رقم )
 tقيمة  الفرضية

 المحسوبة
القيمة الإحتمالية   المتوسط الحسابي الجدولية tقيمة 

sig 
 القرار

  H0رفض 0.000 3.4196 1.676 6.587 3
 H1وقبول 

 0.05درجة المعنوية المعتمدة  = 
 .spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان و مخرجات  المصدر:  
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وبالتالي نرفض الفرضية العدمية  0.05وىي أقل من    sig=0.000نلاحظ أن قيمة مستوى المعنوية 
H0  ونقبل الفردية البديمةH1  أي أنو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين عنصر الترويج السياحي ورضا

 عملاء فندق الجزيرة.
t ( المحسوبةt=6.587  وىي أكبر من )t  ( الجدوليةt= 1.676 وبالتالي القرار الإحصائي حول )

أي أنو توجد علاقة  H1ستبداليا بالفرضية البديمة او  H0الفرضية الفرعية الأولى يمثل رفض فرضية العدم 
 ذات دلالة إحصائية بين عنصر الترويج السياحي ورضا عملاء فندق الجزيرة.

ت دلالة إحصائية بين توجد علاقة ذا لا :يمي تنص الفرضية عمى ما :الرابعةختبار الفرضية الفرعية ا -4
 .السياحي ورضا عملاء فندق الجزيرة وزيععنصر الت

المتعمقة بالعنصر الرابع ختبار الفرضية الفرعية الثالثة و لا T_testختبار ايوضح الجدول الموالي نتائج 
 (:)التوزيع

 رابعةلإختبار الفرضية الفرعية ال  T_test(: نتائج إختبار 38جدول رقم )ال
 tقيمة  الفرضية

 المحسوبة
القيمة الإحتمالية   المتوسط الحسابي الجدولية tقيمة 

sig 
 القرار

 H0رفض 0.000 3.2946 1.676 3.788 4
 H1وقبول 

 0.05درجة المعنوية المعتمدة  = 
 .spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان و مخرجات  المصدر:  

وبالتالي نرفض الفرضية العدمية  0.05وىي أقل من   sig= 0.000نلاحظ أن قيمة مستوى المعنوية 
H0  ية البديمة ضونقبل الفرH1  أي أنو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين عنصر التوزيع السياحي ورضا

 عملاء فندق الجزيرة.
t ( المحسوبةt=3.788  وىي أكبر من )t ( الجدوليةt=1.676 وبالتالي القرار الإحصائي حول )

أي أنو توجد علاقة  H1ستبداليا بالفرضية البديمة او  H0الفرضية الفرعية الأولى يمثل رفض فرضية العدم 
 ذات دلالة إحصائية بين عنصر التوزيع السياحي ورضا عملاء فندق الجزيرة.
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لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين  :يمي تنص الفرضية عمى ما ختبار الفرضية الفرعية الخامسة:ا -5
 .السياحي ورضا عملاء فندق الجزيرة العنصر البشريعنصر 

ختبار الفرضية الفرعية الخامسة والمتعمقة بالعنصر لا T_testختبار ايوضح الجدول الموالي نتائج 
 (:العنصر البشريالخامس )

 الفرضية الفرعية الخامسة ختبارلا  T_testختبار ا(: نتائج 39جدول رقم )
 tقيمة  الفرضية

 المحسوبة
القيمة الإحتمالية   المتوسط الحسابي الجدولية tقيمة 

sig 
 القرار

  H0رفض 0.000 3.5402 1.676 6.451 5
 H1وقبول 

 0.05درجة المعنوية المعتمدة  = 
 .spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان و مخرجات  المصدر:  

وبالتالي نرفض الفرضية العدمية  0.05وىي أقل من   sig=0.000نلاحظ أن قيمة مستوى المعنوية 
H0  ية البديمة ضونقبل الفرH1  السياحي ورضا  العنصر البشريأي أنو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين

 عملاء فندق الجزيرة.
t ( المحسوبةt=6.451  وىي أكبر من ) t( الجدوليةt=1.676 وبالت )لي القرار الإحصائي حول ا

أي أنو توجد علاقة  H1ستبداليا بالفرضية البديمة او  H0الفرضية الفرعية الأولى يمثل رفض فرضية العدم 
 .السياحي ورضا عملاء فندق الجزيرة العنصر البشريذات دلالة إحصائية بين عنصر 

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين  :يمي عمى ما: تنص الفرضية ختبار الفرضية الفرعية السادسةا -6
 .السياحي ورضا عملاء فندق الجزيرة عنصر الدليل المادي

ختبار الفرضية الفرعية السادسة والمتعمقة بالعنصر لا T_testختبار ايوضح الجدول الموالي نتائج 
 (:الدليل الماديالسادس )
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 ختبار الفرضية الفرعية السادسةلا  T_testختبار ا(: نتائج 40جدول رقم )
 tقيمة  الفرضية

 المحسوبة
القيمة الإحتمالية   المتوسط الحسابي الجدولية tقيمة 

sig 
 القرار

 H0 رفض 0.000 3.6286 1.676 9.157 6
 H1وقبول 

 0.05درجة المعنوية المعتمدة  = 
 .spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان و مخرجات  المصدر:  

وبالتالي نرفض الفرضية العدمية  0.05وىي أقل من    sig=0.000نلاحظ أن قيمة مستوى المعنوية 
H0  ية البديمة ضونقبل الفرH1  السياحي عنصر الدليل المادي أي أنو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين

 فندق الجزيرة. ورضا عملاء
t ( المحسوبةt=9.157  وىي أكبر من )t ( الجدوليةT=1.676 وبالت )لي القرار الإحصائي حول ا

أي أنو توجد علاقة  H1ستبداليا بالفرضية البديمة او  H0الفرضية الفرعية الأولى يمثل رفض فرضية العدم 
 السياحي ورضا عملاء فندق الجزيرة. عنصر الدليل الماديذات دلالة إحصائية بين عنصر 

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين  :يمي تنص الفرضية عمى ماختبار الفرضية الفرعية السابعة: ا -7
 .السياحية ورضا عملاء فندق الجزيرة تقديم الخدمة

والمتعمقة بالعنصر ختبار الفرضية الفرعية السابعة لا T_testختبار ايوضح الجدول الموالي نتائج 
 (:تقديم الخدمةالسابع )

 ختبار الفرضية الفرعية السابعةلا  T_testختبار ا(: نتائج 41جدول رقم )
 tقيمة  الفرضية

 المحسوبة
حتمالية  القيمة الا المتوسط الحسابي الجدولية tقيمة 

sig 
 القرار

 H0 رفض 0.002 3.3125 1.676 3.254 7
 H1وقبول 

 0.05المعتمدة  = درجة المعنوية 
 .spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان و مخرجات المصدر: 
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وبالتالي نرفض الفرضية  0.05وىي أقل من     sig=0.002نلاحظ أن قيمة مستوى المعنوية 
عنصر تقديم الخدمة أي أنو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين  H1ية البديمة ضونقبل الفر  H0العدمية 

 السياحية ورضا عملاء فندق الجزيرة.
t ( المحسوبةT=3.254  وىي أكبر من )t ( الجدوليةt=1.676  وبالتالي القرار الإحصائي حول )

أي أنو توجد علاقة  H1ستبداليا بالفرضية البديمة او  H0الفرضية الفرعية الأولى يمثل رفض فرضية العدم 
 السياحية ورضا عملاء فندق الجزيرة.عنصر تقديم الخدمة ذات دلالة إحصائية بين عنصر 

  :فرضية الرئيسية الأولى وىيلمعمى نتائج اختبار الفرضيات الفرعية سنجد القرار الاحصائي  اوبناء       
0H التسويقي السياحي ورضا عملاء فندق الجزيرة: لا توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين عناصر المزيج. 

 ختبار الفرضيات الفرعية لمفرضية الرئيسية الأولى.لا  T_test( : نتائج اختبار 42الجدول رقم )
 tقيمة  الفرضية

 المحسوبة
 tقيمة 

 الجدولية
المتوسط 
 الحسابي

حتمالية  الا القيمة
sig 

 القرار

  H0رفض 0.000 384821 1.676 6880 الفرضية الفرعية الأولى
 H1وقبول 

 H0رفض  0.002 3.2991 1.676 3.342 الثانية الفرعية الفرضية
 H1وقبول 

 H0رفض  0.000 3.4196 1.676 6.587 الثالثة الفرعية الفرضية
 H1وقبول 

  H0رفض 0.000 3.2946 1.676 3.788 الرابعة الفرعية الفرضية
 H1وقبول 

  H0رفض 0.000 3.5402 1.676 6.451 الفرضية الفرعية الخامسة
 H1وقبول 

 H0رفض  0.000 3.6286 1.676 9.157 الفرضية الفرعية السادسة

 H1وقجىل 

  H0  رفض   0.002 3.3125 1.676 3.254 الفرضية الفرعية السابعة
 H1وقبول

 0.05درجة المعنوية المعتمدة  = 
 .spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان و مخرجات  المصدر:  
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 إلى أعلاه الجدول في الممخصة الأساسية الفرضية من المنبثقة الفرعية الفرضيات tاختبار نتائج تشير
 ذات ارتباط ىناك علاقة أن استنتاج إلى يؤدي مما (H1)  وقبول (H0) الفرعية الفرضيات جميع رفض
 ،كمية بصورة أو مستقمة بصورة العناصر ىذه أخذت سواء التسويقي المزيج عناصر بين عالية معنوية دلالة
السياحي، عنصر  التوزيع السياحي، عنصر عنصر التسعير من عنصر المنتج السياحي، كل أن يعني وىذا

قبل فندق  من ةالسياحي، العنصر البشري، عنصر الدليل المادي، عنصر تقديم الخدمة المستخدم الترويج
  .رضا عملائو مع ايجابية علاقة ليا الجزيرة  بمدينة بجيجل

 ختبار الفرضية الأساسية لا T_testختبار ايوضح الجدول الموالي نتائج 
 ختبار الفرضية الأساسيةلا  T_testختبار ا(: نتائج 43جدول رقم )ال

 tقيمة  الفرضية

 المحسوبة
حتمالية  القيمة الا المتوسط الحسابي الجدولية tقيمة 

sig 
 القرار

 الأساسية
H0 

 H0 رفض 0 .000 3.4253 1.676 16.842
 H1وقبول 

 0.05درجة المعنوية المعتمدة  = 
 .spssمن اعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان و مخرجات المصدر: 

( ، =1.676tالجدولية ) tأكبر من قيمة  (t=16.842)المحسوبة tقيمة نلاحظ من الجدول رقم  أن 
ونقبل  H0وبالتالي نرفض الفرضية الأساسية  0.05وىي أقل من   sig=0.000وأن قيمة مستوى المعنوية 

 . H1الفرضية البديمة 
( لتصبح H1وقبول الفرضية البديمة ) (H0)والنتيجة النيائية ىي رفض الفرضية الصفرية الأساسية 

الفرضية الأساسية: توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين عناصر المزيج التسويقي السياحي ورضا عملاء 
 فندق الجزيرة. 
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 خلاصة الفصل:

من خلال ىذا الفصل الميداني تم تحديد الإطار المنيجي لمدراسة الميدانية الذي يساعد في تحقيق 
أىداف الدراسة والإجابة عن التساؤلات المطروحة، فقد قمنا في ىذا الفصل بتوزيع أداة الدراسة المتمثمة في 

 النتائج ودراسة لمتحميل الحةص استمارة 56 أخذ عمى اقتصرت الدراسة ، حيثالعينةالإستبيان عمي أفراد 
استمارة ،  وبعد تبويب وتحميل البيانات التي تم جمعيا وذلك باستعمال البرنامج  60 بين من العملاء وآراء

ختبار فرضيات البحث   SPSSالإحصائي  ومجموعة من الأساليب الإحصائية لتحميل نتائج الدراسة وا 
دلالة احصائية بين عناصر المزيج التسويقي السياحي ورضا إثبات أنو توجد علاقة ذات  تم الموضوعة ،

 . عملاء فندق الجزيرة
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 العامل باعتباره تسويقية منظمة لأي جدا ميم التسويقي المزيج أن عمى الدراسة من نستخمص   
 خمق عمى تساعد مناسبة بطريقة استخدامو وأن المرجوة، الأىداف تحقيق خلالو من يتم الذي الأساسي
 لتحقيق ميما مصدرا العميل لكون ورغباتيم حاجياتيم اشباع خلال من الزبائن رضا وكسب جيدة سمعة
 مختمف استخدام المؤسسات فعمى وبالتالي منيا، لابد مسألة العميل برضا الاىتمام أصبح كما، الربح
 بأسعار ومتميزة فريدة منتجات وتقديم رضاه تحقيقو  الزبون قيمة تعزيز أجل من الفعالة والأساليب الطرق
 .الزبائن أذىان في وترسيخيا خدماتيا بأىم لمتعريف القوي الإعلان عمى والاعتماد مناسبة

 نتائج إختبار الفرضيات:
 ورضا الجزيرة فندق في السياحي التسويقي المزيج عناصر بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد

إلى أن الفرضيات الفرعية المنبثقة منيا رفضت، وىذا يعني أن كل  tحيث أشارت نتائج اختبار عملائو
من الخدمة السياحية، الترويج السياحي، التوزيع السياحي، التسعير السياحي وعناصر المزيج التسويقي 

 المستحدثة المستخدمة من قبل فندق الجزيرة  ليا علاقة إيجابية مع رضا الزبائن . 

 نتائج الدراسة النظرية: 
 24 عن تقل لا لمدة خارجيا أو الإقامة دولة داخل آخر إلى مكان من الأفراد انتقال ىي لسياحةا -

 العلاج أو الأعمال أو الثقافة أجل من تكون وأغراضيا بل الدائمة الإقامة أجل من تكون لا بحيث ساعة
 .الخ...والرياضة

نفس مبادئ التسويق غير أن ما يميز يتبع سياحي جزء من التسويق بوجو عام و يعتبر التسويق ال -
  .أنو مشابو لتسويق الخدمات السياحي التسويق

 اللازمة، السياحية الخدمات فممخت تقديم ىمع بالعمل تقوم تجارية مؤسسات يى السياحية مؤسساتال -
 ، إلخ...رحلاتمل مجار ب تنظيم سياحي، إرشاد تجارية، رياضية، ثقافية، وعلاج، شرابو  وطعام إقامة من

 .السياح لكافة وأنواع فمبمخت السياحي النقل خدمات وكذلك
 الخدمة، عنصر من عنصر كل المتضمن التقميدي التسويقي المزيج :شقين إلى التسويقي المزيج ينقسم -

 عنصر ،العنصر البشري ويضم المستحدث التسويقي المزيج، عنصر الترويج، التوزيع السعر، عنصر
  تقديم الخدمة.عنصر  المادي،الدليل 
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 نتائج الدراسة التطبيقية:
 :وىي النتائج من جممة استخلاص إلى لفندق الجزيرة الميدانية راسةالد قادتنا

الخدمات،  ىذه جودة حيث من خصوصا العملاء توقعات مع تتناسب متنوعة بتقديم خدمات الفندق قيام -
 .العميل حاجات يمبي الذي بالشكل إضافية وتوفير خدمات

فصل  في خاصة خدماتو عمى الطمب لتحفيز لمعملاء مغرية سعرية تخفيضات بتقديم الفندق يقوم -
 الشتاء حيث يكون الطمب منخفض مقارنة بفصل الصيف.

 وىذا  (، %3..1أظيرت نتائج الدراسة عدم رضا بعض أفراد العينة عمى التسعير في الفندق بنسبة ) -
وأن التكمفة  جميع شرائح المجتمع خاصة ذوي الدخل المحدود، راجع إلى عدم تناسب تسعير الخدمات مع

 .المدفوعة غير ملائمة مع المنافع المتحصل عمييا
 عبر كالإعلان خدماتو لعرض رويجيةالت بالوسائل اير كب تماماىا وليي فندقال أن الدراسة نتائج تظير -

 ،والإعلان الدعاية،تنشيط المبيعات  ،رنثتالأن ،الإشيارية الموحاتالمحمية،  الإذاعةو  والمجلات الصحف
 لمفندق. الترويجي المزيج عمى موافقين (55.3%) نسبة أن، وىذا ما يدل الشخصي البيع
عمى توزيع الخدمات من طرف فندق الجزيرة وأنيا  موافقين (%31أظيرت نتائج الدراسة أن نسبة ) -

 تستخدم طرق مناسبة وملائمة تمكن العميل من الحصول عمى الخدمات في الصورة المطموبة.
 ؤلاءى أن كما إرضائيم، إلى ويسعون العملاء بانشغالات تمامىبالا فندقال في الخدمة مقدمي يقوم -
  .والخدمات لممنتجات يجرو والت بالعملاء الاتصال مجال فيالكافية  خبرةال لدييم ينوظفمال
والاىتمام بجميع  المبقة، الكلام وطريقة الحسنة يئةيال الاعتدال، بالانضباط، فندقال موظفو يتمتع -

 .استفسارات العملاء وبناء علاقات جيدة معيم
رت نتائج الدراسة أن ارتفاع مستوى رضا العملاء عمى المظير العام والبيئة المادية لمفندق حيث أظي -
( موافقين عمى ذلك، وىذا يدل عمى أن البيئة المادية لمفندق تؤثر عمى الانطباع الشخصي 51.3%)

 .لمعميل
 وىذهفندق الجزيرة  طرف من المستخدم التسويقي المزيج عمى موافقين العينة رادأف من (%68) نسبة أن

 .المختمفة خدماتيا وتسويق تقديم في ناجحة جعميا جيد تسويقي مزيج تبنت الفندق أن عمى تدل النسبة
 :اقتراح يتم فإنه عليها المتحصل النتائج خلال من
 رضاء فندقلم التسويقي المزيج عناصر بتطوير أكثر الاىتمام  بحيث الموافقين غير الزبائن وا 

 .نسبتيم بمغت
 المستخدم الخدمي التسويقي المزيج في الضعف طانق ىمع تعرفمل ساتاالدر  اجراء ضرورة 

 .اللازمة التعديلاتراء واج
 التي والسرعة وبالدقة ممتاز بشكل الخدمة تقديم تضمن معايير بوضع الفندق قيام ضرورة 
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 .الخدمات تنويع الى اضافة النزلاء يتوقعيا
 لمخدمات والإقبال اختياره في الزبون عميو يرتكز أساسيا عاملا كونو التسعير بعنصر الاىتمام تعزيز 

 عمييا.
 الأولى والصحف المجلات في الإعلان خلال من الفندق عن والإعلام الترويج طرق تنويع 

 .بالخدمات لمتعريف وفعالة سريعة وسيمة باعتباره التمفزيون خلال من الإعلان أيضا و لمجرائد
 .الفندق موقع ىمع تدل ارشادية لوحات بوضع الفندق تماماى ضرورة -
 نظره ووجيات  ئوراآ رامواحت بالزبون والاىتمام الموظفين طرف من الاستقبال مستوى تحسين. 

  الدراسة: آفاق

مكانية وتشعبو لاتساعو واحد بحث في الدراسة موضوع حصر  لا يمكن  جوانب عدة من دراستو وا 
 أخرى جوانب من تتناوليا أو الدراسة ىذه تكمل أن شأنيا من التي المواضيع بعض  اقتراح  يمكن وليذا
 :وأىميا

 .التسويقي النشاط في وأثرىا الترويجي لممزيج الرئيسية المكونات -
 .السياحة قطاع في المباشر التسويق أىمية -
 .السياحية المؤسسات في الإعلان وأىمية واقع -
 .السياحية الخدمات جودة تحسين في التسويق دور -
 دور المزيج التسويقي السياحي في تحقيق الميزة التنافسية.  -
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حقئمة المل ق ا  



 الملاحق
 

 

 1الممحق رقم 

 وزارة التعميم العالي والبحث العممي

 -جيجل-جامعة محمد الصديق بن يحي

 كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير

 عموم التسيير :قسم

 يسياح قتصاداتسيير و  :تخصص
 

 

 

 

 

 

 

 

 إعداد الطمبة:                                        تحت إشراف الأستاذ:

 بوزيدي رابح                                      فنيشي شفيق 
 عمور وليد 

 

 2016/ 2015السنة الجامعية

 إستمارة الاستبيان

 تسيير واقتصاد يادة الماستر تخصصفي إطار الاعداد لمذكرة التخرج لنيل ش
 بعنوان  يسياح

 "واقع المزيج التسويقي في المؤسسة السياحية"
     نرجو منكم التمطف بتعبئة ىذا الاستبيان بكل صدق و موضوعية       
 أمام كل بند (Xوذلك بقراءة كل عبارة بدقة ثم الإجابة بوضع )    

أن المعمومات سوف تستخدم لأغراض عممية فقط وشاكرين لكم  ونعممكم
 حسن تعاونكم 



 الملاحق
 

 

  الأول: المحور

 :معمومات شخصيةأولا: 

  الجنس:1- 

 أنثى                            ذكر    

  السن:2- 

 فأكثر 46             45-26            25-18  

 المستوى التعميمي:3- 

                        ثانوي                               متوسط                              يابتدائ
 شيادات عميا                     جامعي

  الحالة المينية:4- 

 مينة حرة            بطال                  متقاعد               موظف              

 الحالة الاجتماعية:5- 

 متزوج                   أعزب            

 مكان الاقامة:6- 

 خارج الوطن                    خارج الولاية                  داخل الولاية 

 الدخل:7- 

 دج30.000-60.000                   دج30.000 أقل من  

 دج90.000 أكثر من                دج60.000-90.000 من 

 



 الملاحق
 

 

 معمومات عامة:ثانيا: 

 ىل تعرف الفندق من قبل:8- 

 لا                 نعم      

 ىل زرت الفندق من قبل: 9- 

 لا                 نعم      

 ىو اطار الزيارة: ما10- 

                                                         ميمة رسمية                            سياحة                 

 حفلات                             أيام دراسية و ممتقيات      

 ماىي قناة الاتصال التي أتاحت لك فرصة التعرف عمى الفندق: 11-   

 وكالة سياحية وسفر                           الإشيار                     صديق     

 عامل بالفندق                عن طريق مؤسسة العمل              زيارة لممدينة        

 ما ىو سبب اختيارك الفندق:  12-

   المعاممة الجيدة من قبل العاممين          جودة الخدمات المقدمة      الموقع و التصميم الجيد      

 فرض من طرف المؤسسة القرب من مركز العمل            السعر الملائم       

 

 

 

 

 



 الملاحق
 

 

 المحور الثاني:

 التسويقي السياحي المزيج 

  
 الرقم

 الرأي                    
 العبارة

 غير موافق
 تماما

   غير  
 موافق

موافق  موافق محايد
 تماما

 الخدمةعنصر                                                1- 

يقوم الفندق بتقديم خدمات متنوعة في مجال خدمة  13
 العملاء

     

      لرغبات زبائنو عمى تقديم الخدمات تبعا يحرص الفندق 14
      تتميز الخدمات المقدمة بمصداقية مرتفعة 15
يقوم الفندق بتبميغ الزبائن عن حدوث أي عطل في  16

 الخدمات المقدمة
     

 عنصر التسعير                                             2- 
الخدمة المقدمة ملائما مقارنة بأسعار  يعتبر سعر 17

 الخدمات المقدمة في الفنادق الأخرى
     

      يقدم الفندق مجموعة من الخدمات المجانية 18
يقوم الفندق بتسعير الخدمات المقدمة بناءا عمى قدرة  19

 الزبائن عمى الدفع
     

      يقدم الفندق أسعارا تنافسية مقارنة بمنافسيو 20
 عنصر الترويج -3

      يقوم الفندق بترويج خدماتو عن طريق الصحف 21
      يقوم الفندق بترويج خدماتو من خلال موقعو الالكتروني 22
يقوم الفندق بترويج خدماتو عن طريق النشرات و  23

 المنشورات التي توضح ىذه الخدمات
     

      تتميز اعلانات الفندق بالوضوح و الجاذبية 24
الاقبال عمى  يقدم الفندق خصومات تشجع الزبائن عمى 25

 خدماتو
     

يأخد الفندق بعين الاعتبار الأسموب الترويجي و  26
 الاعلان المتبع من قبل الفنادق المنافسة

     

 عنصر التوزيع                                               4- 



 الملاحق
 

 

      مختمف المناطقيمتمك الفندق فروعا كافية في  27
يحتوي موقع الفندق عمى جميع المعمومات اللازمة  28

 لخدماتو المقدمة
     

يحاول الفندق ايصال خدماتو و منتجاتو لمزبائن الى  29
 أقرب نقطة ممكنة

     

 من ومعروف إليو الوصول سيل الكتروني موقع لمفندق 30
 .العملاء معظم قبل

     

 العنصر البشري                                              5-
      رحبفو الفندق بتقديم الخدمات بصدر و يقوم موظ 31
يحرص الموظفون في الفندق عمى المحافظة عمى  32

 ابتسامتيم أمام العملاء
     

      ييتم الموظفون في الفندق بجميع استفسارات زبائنيم 33
      الزبائن الفندق ببناء علاقات جيدة مع ييتم موظفو 34

 عنصر الدليل المادي                                       6-
      مرتبمظير الموظفين في الفندق لائق و  35
      منظمةبر بيئة الفندق الداخمية مريحة و تعت 36
      جذابةيمتمك الفندق ديكورات أنيقة و  37
      التيوية اللازمتينيوفر الفندق لمزبائن والموظفين التدفئة و  38
      يتوفر لدى الفندق مقاعد كافية للانتظار 39

 عنصر تقديم الخدمة7-                                            
توجد لدى الفندق رسوم توضيحية و مخططات لكيفية  40

 الحصول عمى الخدمة
     

      تقديم الخدمات مع مراعاة خصوصية الزبائنيتم  41
      يتم تقديم الخدمات بسرعة و بصورة فورية 42
      المقدمة الخدمة من وآرائك استطلاعاتك الفندق يأخذ 43
 

 وشكرا لتعاونكم معنا  
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 02الممحق رقم 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 73,2 73,2 73,2 41 ذكر

 100,0 26,8 26,8 15 أنثً

Total 56 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 المستوى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 12,5 12,5 12,5 7 متوسط

 48,2 35,7 35,7 20 ثانوي

 85,7 37,5 37,5 21 جامعً

 100,0 14,3 14,3 8 علٌا شهادات

Total 56 100,0 100,0  

 

 المهنة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 50,0 50,0 50,0 28 موظف

 69,6 19,6 19,6 11 متقاعد

 73,2 3,6 3,6 2 بطال

 100,0 26,8 26,8 15 مهن حرة

Total 56 100,0 100,0  

 

 

 

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

 

 17,9 17,9 17,9 10 سنة 25 إلى 18 من

 76,8 58,9 58,9 33 سنة 45 إلى 26 من

 100,0 23,2 23,2 13 سنة 46 من أكثر

Total 56 100,0 100,0  
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 الحالة

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 25,0 25,0 25,0 14 أعزب

 100,0 75,0 75,0 42 متزوج

Total 56 100,0 100,0  

 

 الإقامة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 48,2 48,2 48,2 27 الولاٌة داخل

 100,0 51,8 51,8 29 الولاٌة خارج

Total 56 100,0 100,0  

 

 الدخل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 14,3 14,3 14,3 8 30.000 من أقل

 75,0 60,7 60,7 34 60.000?إلى 30.000 من

 96,4 21,4 21,4 12 90.000 إلى 60.000 من

 100,0 3,6 3,6 2 90.000 من أكثر

Total 56 100,0 100,0  

 

 المعرفة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 71,4 71,4 71,4 40 نعم

 100,0 28,6 28,6 16 لا

Total 56 100,0 100,0  

 

 الزيارة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 60,7 60,7 60,7 34 نعم

 100,0 39,3 39,3 22 لا

Total 56 100,0 100,0  
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 الإطار

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 21,4 21,4 21,4 12 سٌاحة

 51,8 30,4 30,4 17 رسمٌة مهمة

 85,7 33,9 33,9 19 وملتقٌات دراسٌة أٌام

 100,0 14,3 14,3 8 حفلات

Total 56 100,0 100,0  

 

 القناة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 12,5 12,5 12,5 7 صدٌق

 26,8 14,3 14,3 8 وسفر سٌاحٌة وكالة

 48,2 21,4 21,4 12 الإشهار

 71,4 23,2 23,2 13 للمدٌنة زٌارة

 100,0 28,6 28,6 16 العمل مؤسسة طرٌق عن

Total 56 100,0 100,0  

 

 السبب

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 30,4 30,4 30,4 17 الجٌد التصمٌم و الموقع

 53,6 23,2 23,2 13 المقدمة الخدمات جودة

 67,9 14,3 14,3 8 العاملٌن قبل من الجٌدة المعاملة

 92,9 25,0 25,0 14 الملائم السعر

 100,0 7,1 7,1 4 العمل مركز من القرب

Total 56 100,0 100,0  
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A1 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 8,9 8,9 8,9 5 تماما موافق غٌر

 25,0 16,1 16,1 9 موافق غٌر

 26,8 1,8 1,8 1 محاٌد

 75,0 48,2 48,2 27 موافق

 100,0 25,0 25,0 14 تماما موافق

Total 56 100,0 100,0  

 

A2 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 8,9 8,9 8,9 5 تماما موافق غٌر

 37,5 28,6 28,6 16 موافق غٌر

 42,9 5,4 5,4 3 محاٌد

 89,3 46,4 46,4 26 موافق

 100,0 10,7 10,7 6 تماما موافق

Total 56 100,0 100,0  

 

A3 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7,1 7,1 7,1 4 تماما موافق غٌر

 12,5 5,4 5,4 3 موافق غٌر

 39,3 26,8 26,8 15 محاٌد

 83,9 44,6 44,6 25 موافق

 100,0 16,1 16,1 9 تماما موافق

Total 56 100,0 100,0  

 

A4 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5,4 5,4 5,4 3 تماما موافق غٌر

 25,0 19,6 19,6 11 موافق غٌر

 37,5 12,5 12,5 7 محاٌد

 82,1 44,6 44,6 25 موافق
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 100,0 17,9 17,9 10 تماما موافق

Total 56 100,0 100,0  

 

B1 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 12,5 12,5 12,5 7 تماما موافق غٌر

 32,1 19,6 19,6 11 موافق غٌر

 55,4 23,2 23,2 13 محاٌد

 89,3 33,9 33,9 19 موافق

 100,0 10,7 10,7 6 تماما موافق

Total 56 100,0 100,0  

 

 

B2 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 8,9 8,9 8,9 5 تماما موافق غٌر

 30,4 21,4 21,4 12 موافق غٌر

 41,1 10,7 10,7 6 محاٌد

 91,1 50,0 50,0 28 موافق

 100,0 8,9 8,9 5 تماما موافق

Total 56 100,0 100,0  

 

B3 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 16,1 16,1 16,1 9 تماما موافق غٌر

 41,1 25,0 25,0 14 موافق غٌر

 73,2 32,1 32,1 18 موافق

 100,0 26,8 26,8 15 تماما موافق

Total 56 100,0 100,0  

 

B4 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 5,4 5,4 5,4 3 تماما موافق غٌر

 25,0 19,6 19,6 11 موافق غٌر
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 35,7 10,7 10,7 6 محاٌد

 82,1 46,4 46,4 26 موافق

 100,0 17,9 17,9 10 تماما موافق

Total 56 100,0 100,0  

 

C1 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 17,9 17,9 17,9 10 تماما موافق غٌر

 41,1 23,2 23,2 13 موافق غٌر

 73,2 32,1 32,1 18 محاٌد

 89,3 16,1 16,1 9 موافق

 100,0 10,7 10,7 6 تماما موافق

Total 56 100,0 100,0  

 

C2 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 16,1 16,1 16,1 9 تماما موافق غٌر

 32,1 16,1 16,1 9 موافق غٌر

 48,2 16,1 16,1 9 محاٌد

 85,7 37,5 37,5 21 موافق

 100,0 14,3 14,3 8 تماما موافق

Total 56 100,0 100,0  

 

C3 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7,1 7,1 7,1 4 موافق غٌر

 37,5 30,4 30,4 17 محاٌد

 85,7 48,2 48,2 27 موافق

 100,0 14,3 14,3 8 تماما موافق

Total 56 100,0 100,0  

 

C4 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 12,5 12,5 12,5 7 تماما موافق غٌر 
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 25,0 12,5 12,5 7 موافق غٌر

 28,6 3,6 3,6 2 محاٌد

 82,1 53,6 53,6 30 موافق

 100,0 17,9 17,9 10 تماما موافق

Total 56 100,0 100,0  
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Tableau de bord 

 TAB1 TAB2 TAB3 TAB4 TAB5 TAB6 TAB7 

Moyenne 3,4821 3,2991 3,2946 3,4196 3,5402 3,6286 3,3125 

N 56 56 56 56 56 56 56 

Ecart-type ,53056 ,66984 ,58213 ,47672 ,62664 ,51371 ,71866 

 

 

Tableau de bord 

TOTAL 

Moyenne N Ecart-type 

3,4253 56 ,18895 
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Corrélations 

 A1 A2 A3 A4 TAB1 

A1 

Corrélation de Pearson 1 -,043 -,116 -,185 ,415
**
 

Sig. (bilatérale)  ,752 ,396 ,172 ,001 

N 56 56 56 56 56 

A2 

Corrélation de Pearson -,043 1 -,096 ,064 ,542
**
 

Sig. (bilatérale) ,752  ,484 ,641 ,000 

N 56 56 56 56 56 

A3 

Corrélation de Pearson -,116 -,096 1 -,015 ,366
**
 

Sig. (bilatérale) ,396 ,484  ,914 ,005 

N 56 56 56 56 56 

A4 

Corrélation de Pearson -,185 ,064 -,015 1 ,465
**
 

Sig. (bilatérale) ,172 ,641 ,914  ,000 

N 56 56 56 56 56 
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TAB1 

Corrélation de Pearson ,415
**
 ,542

**
 ,366

**
 ,465

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,005 ,000  

N 56 56 56 56 56 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 B1 B2 B3 B4 TAB2 

B1 

Corrélation de Pearson 1 ,514
**
 -,017 -,221 ,574

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,900 ,102 ,000 

N 56 56 56 56 56 

B2 

Corrélation de Pearson ,514
**
 1 ,004 -,017 ,666

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,974 ,900 ,000 

N 56 56 56 56 56 

B3 

Corrélation de Pearson -,017 ,004 1 -,003 ,552
**
 

Sig. (bilatérale) ,900 ,974  ,983 ,000 

N 56 56 56 56 56 

B4 

Corrélation de Pearson -,221 -,017 -,003 1 ,324
*
 

Sig. (bilatérale) ,102 ,900 ,983  ,015 

N 56 56 56 56 56 

TAB2 

Corrélation de Pearson ,574
**
 ,666

**
 ,552

**
 ,324

*
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,015  

N 56 56 56 56 56 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 C1 C2 C3 C4 TAB3 

C1 

Corrélation de Pearson 1 ,147 -,103 -,367
**
 ,375

**
 

Sig. (bilatérale)  ,281 ,449 ,005 ,004 

N 56 56 56 56 56 

C2 

Corrélation de Pearson ,147 1 ,222 -,034 ,704
**
 

Sig. (bilatérale) ,281  ,100 ,803 ,000 

N 56 56 56 56 56 

C3 

Corrélation de Pearson -,103 ,222 1 ,190 ,523
**
 

Sig. (bilatérale) ,449 ,100  ,160 ,000 

N 56 56 56 56 56 

C4 

Corrélation de Pearson -,367
**
 -,034 ,190 1 ,402

**
 

Sig. (bilatérale) ,005 ,803 ,160  ,002 

N 56 56 56 56 56 

TAB3 
Corrélation de Pearson ,375

**
 ,704

**
 ,523

**
 ,402

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,004 ,000 ,000 ,002  



 الملاحق
 

 

N 56 56 56 56 56 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 D1 D2 D3 D4 D5 D6 TAB4 

D1 

Corrélation de Pearson 1 ,336
*
 -,209 ,007 ,090 ,006 ,402

**
 

Sig. (bilatérale)  ,011 ,122 ,960 ,508 ,964 ,002 

N 56 56 56 56 56 56 56 

D2 

Corrélation de Pearson ,336
*
 1 -,335

*
 -,039 ,036 ,091 ,429

**
 

Sig. (bilatérale) ,011  ,012 ,773 ,794 ,505 ,001 

N 56 56 56 56 56 56 56 

D3 

Corrélation de Pearson -,209 -,335
*
 1 ,017 ,161 -,015 ,271

*
 

Sig. (bilatérale) ,122 ,012  ,901 ,237 ,912 ,044 

N 56 56 56 56 56 56 56 

D4 

Corrélation de Pearson ,007 -,039 ,017 1 ,118 -,017 ,428
**
 

Sig. (bilatérale) ,960 ,773 ,901  ,386 ,904 ,001 

N 56 56 56 56 56 56 56 

D5 

Corrélation de Pearson ,090 ,036 ,161 ,118 1 ,052 ,606
**
 

Sig. (bilatérale) ,508 ,794 ,237 ,386  ,702 ,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 

D6 

Corrélation de Pearson ,006 ,091 -,015 -,017 ,052 1 ,419
**
 

Sig. (bilatérale) ,964 ,505 ,912 ,904 ,702  ,001 

N 56 56 56 56 56 56 56 

TAB4 

Corrélation de Pearson ,402
**
 ,429

**
 ,271

*
 ,428

**
 ,606

**
 ,419

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,002 ,001 ,044 ,001 ,000 ,001  

N 56 56 56 56 56 56 56 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 E1 E2 E3 E4 TAB5 

E1 

Corrélation de Pearson 1 ,141 -,048 ,493
**
 ,723

**
 

Sig. (bilatérale)  ,301 ,728 ,000 ,000 

N 56 56 56 56 56 

E2 

Corrélation de Pearson ,141 1 -,038 ,185 ,527
**
 

Sig. (bilatérale) ,301  ,779 ,173 ,000 

N 56 56 56 56 56 

E3 

Corrélation de Pearson -,048 -,038 1 -,099 ,286
*
 

Sig. (bilatérale) ,728 ,779  ,470 ,032 

N 56 56 56 56 56 

E4 
Corrélation de Pearson ,493

**
 ,185 -,099 1 ,748

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,173 ,470  ,000 
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N 56 56 56 56 56 

TAB5 

Corrélation de Pearson ,723
**
 ,527

**
 ,286

*
 ,748

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,032 ,000  

N 56 56 56 56 56 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 F1 F2 F3 F4 F5 TAB6 

F1 

Corrélation de Pearson 1 -,082 ,077 -,193 ,061 ,399
**
 

Sig. (bilatérale)  ,549 ,574 ,157 ,657 ,002 

N 56 56 56 55 56 56 

F2 

Corrélation de Pearson -,082 1 -,303
*
 -,032 -,068 ,213 

Sig. (bilatérale) ,549  ,023 ,816 ,618 ,114 

N 56 56 56 55 56 56 

F3 

Corrélation de Pearson ,077 -,303
*
 1 ,116 ,245 ,556

**
 

Sig. (bilatérale) ,574 ,023  ,399 ,069 ,000 

N 56 56 56 55 56 56 

F4 

Corrélation de Pearson -,193 -,032 ,116 1 ,122 ,402
**
 

Sig. (bilatérale) ,157 ,816 ,399  ,375 ,002 

N 55 55 55 55 55 55 

F5 

Corrélation de Pearson ,061 -,068 ,245 ,122 1 ,634
**
 

Sig. (bilatérale) ,657 ,618 ,069 ,375  ,000 

N 56 56 56 55 56 56 

TAB6 

Corrélation de Pearson ,399
**
 ,213 ,556

**
 ,402

**
 ,634

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,002 ,114 ,000 ,002 ,000  

N 56 56 56 55 56 56 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 G1 G2 G3 G4 TAB7 

G1 

Corrélation de Pearson 1 ,201 ,096 ,366
**
 ,752

**
 

Sig. (bilatérale)  ,138 ,482 ,006 ,000 

N 56 56 56 56 56 

G2 

Corrélation de Pearson ,201 1 ,060 ,148 ,532
**
 

Sig. (bilatérale) ,138  ,658 ,275 ,000 

N 56 56 56 56 56 

G3 

Corrélation de Pearson ,096 ,060 1 -,062 ,476
**
 

Sig. (bilatérale) ,482 ,658  ,652 ,000 

N 56 56 56 56 56 
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G4 

Corrélation de Pearson ,366
**
 ,148 -,062 1 ,601

**
 

Sig. (bilatérale) ,006 ,275 ,652  ,000 

N 56 56 56 56 56 

TAB7 

Corrélation de Pearson ,752
**
 ,532

**
 ,476

**
 ,601

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 56 56 56 56 56 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 TAB1 TAB2 TAB3 TAB4 TAB5 TAB6 TAB7 TOTAL 

TAB1 

Corrélation de Pearson 1 -,196 ,054 -,215 ,043 -,272
*
 -,098 ,110 

Sig. (bilatérale)  ,148 ,692 ,111 ,752 ,043 ,471 ,421 

N 56 56 56 56 56 56 56 56 

TAB2 

Corrélation de Pearson -,196 1 -,280
*
 ,380

**
 -,373

**
 ,141 ,045 ,345

**
 

Sig. (bilatérale) ,148  ,037 ,004 ,005 ,299 ,739 ,009 

N 56 56 56 56 56 56 56 56 

TAB3 

Corrélation de Pearson ,054 -,280
*
 1 -,036 ,098 -,068 -,010 ,322

*
 

Sig. (bilatérale) ,692 ,037  ,792 ,473 ,618 ,945 ,016 

N 56 56 56 56 56 56 56 56 

TAB4 

Corrélation de Pearson -,215 ,380
**
 -,036 1 -,255 -,109 ,039 ,309

*
 

Sig. (bilatérale) ,111 ,004 ,792  ,058 ,423 ,774 ,021 

N 56 56 56 56 56 56 56 56 

TAB5 

Corrélation de Pearson ,043 -,373
**
 ,098 -,255 1 -,001 ,027 ,268

*
 

Sig. (bilatérale) ,752 ,005 ,473 ,058  ,995 ,843 ,046 

N 56 56 56 56 56 56 56 56 

TAB6 

Corrélation de Pearson -,272
*
 ,141 -,068 -,109 -,001 1 -,015 ,273

*
 

Sig. (bilatérale) ,043 ,299 ,618 ,423 ,995  ,914 ,042 

N 56 56 56 56 56 56 56 56 

TAB7 

Corrélation de Pearson -,098 ,045 -,010 ,039 ,027 -,015 1 ,544
**
 

Sig. (bilatérale) ,471 ,739 ,945 ,774 ,843 ,914  ,000 

N 56 56 56 56 56 56 56 56 

TOTAL 

Corrélation de Pearson ,110 ,345
**
 ,322

*
 ,309

*
 ,268

*
 ,273

*
 ,544

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,421 ,009 ,016 ,021 ,046 ,042 ,000  

N 56 56 56 56 56 56 56 56 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

TAB1 56 3,4821 ,53056 ,07090 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

TAB1 6,800 55 ,000 ,48214 ,3401 ,6242 

 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

TAB2 56 3,2991 ,66984 ,08951 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

TAB2 3,342 55 ,002 ,29911 ,1197 ,4785 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

TAB3 56 3,2946 ,58213 ,07779 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

TAB3 3,788 55 ,000 ,29464 ,1387 ,4505 
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Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

TAB4 56 3,4196 ,47672 ,06370 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

TAB4 6,587 55 ,000 ,41964 ,2920 ,5473 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

TAB5 56 3,5402 ,62664 ,08374 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

TAB5 6,451 55 ,000 ,54018 ,3724 ,7080 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

TAB6 56 3,6286 ,51371 ,06865 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

TAB6 9,157 55 ,000 ,62857 ,4910 ,7661 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 
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TAB7 56 3,3125 ,71866 ,09604 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

TAB7 3,254 55 ,002 ,31250 ,1200 ,5050 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

TOTAL 56 3,4253 ,18895 ,02525 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

TOTAL 16,842 55 ,000 ,42526 ,3747 ,4759 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,830 31 

 

 



 الممخص
 قتصاديالا القطاع تنمية في تساهم حيث معتبرا، نموا تشهد التي القطاعات من السياحة قطاع يعد

نشاء ستثمارللا الأموال رؤوس ستقطاباو  المدفوعات ميزان دعم خلال من  السياحية المؤسسات مختمف وا 
 زيادة ظل وفي ، السياحي التسويق مبادئ إتباع خلال من السواح ورغبات حاجات لتمبية تسعى التي
 المؤسسات بين التنافس درجة زيادة إلى ذلك أدى السياحية والعروض البرامج وتنوع السياحة حركة

 بخدماتها التعريف عمى لمعمل دفعها ما السوقية، الحصص أكبر عمى لمسيطرة سعيها خلال من السياحية
 يساعد الذيعناصر المزيج التسويقي السياحي  مختمف ستخداماب الزبائن من ممكن عدد أكبر وجذب

 و الشرائية قراراته أبعاد فهم عمى جاهدة تعمل حيث الزبون رضا مستوى في بجعمها السياحية المؤسسات
 .المحددة امكانياته وفق رغباته تمبية و حاجاته إشباع بهدف القرار لهذا الموجهة المؤثرات

( عميلا، و قد توصمت 65فندق الجزيرة و المقدرة ب )وقد شمل مجتمع الدراسة عينة من عملاء 
الدراسة إلى أن عملاء فندق الجزيرة راضون بدرجة عالية عن المزيج التسويقي الكمي المستخدم من قبمها 

(، كما توصمت الدراسة إلى وجود علاقة ذات دلالة احصائية بين المزيج التسويقي %68و ذلك بنسبة )
 رضا عملائه . السياحي لفندق الجزيرة و

 .السياحة، التسويق السياحي، المؤسسة السياحية، المزيج التسويقي السياحي الكممات المفتاحية:

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Résumé 

        Le tourisme, un des secteurs qui connaissent une croissance forte, contribue 

considérablement au développement économique à travers l’amélioration de la 

balance des payements ainsi que l’attraction des capitaux pour l’investissement  

et l’établissement de diverses entreprises touristiques qui cherchent quant à elles 

à répondre aux besoins et aux désirs des touristes ensuivant les pratiques du 

marketing et de l'exploitation du potentiel de l’offre touristique, Devant l’essor 

de l’activité touristique, avec une grande demande et une diversité des 

programmes d’offres aux touristes, les entreprises du secteur se livrent une 

concurrence de plus en plus rude pour le contrôle de plus grandes parts du 

marché. Dans cette quête de se faire connaitre auprès du publique et séduire et 

attirer le plus grand nombre de clients, cela a poussé les entreprises touristique à 

travailler à faire valoir et faire connaitre leurs services et attirer le plus grand 

nombre de touristes en employant divers élément du marketing  mixte 

touristique qui permet aux entreprise d’être  a la hauteur de la satisfaction du 

client, car l’entrepris touristique travaille sans relâche à comprendre ses 

décisions avant d’acheter et les impacts sur ces décisions toujours dans le but de 

satisfaire ses besions et ses désirs selon ses moyens bien précises ou limités.  

l’étude d’un Chatillon des clients de l’hôtel eljazira évalué à 56 clients a 

constaté que les clients sont grandements s’attifait du marketing touristique 

totalitaire employé de la part des entreprises touristique avec un pourcentage 

(68%),elle a également montré l’existence d’une relation à caractère statistique 

entre le marketing touristique mix adopté par l’entreprise et la satisfaction 

clients.                  

Mots clés: tourisme, marketing touristique, marketing mix touristique, 

entreprise touristique . 

 


