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:قال االله تعالى
﴾تأَذََّنَ رَبُّكُمۡ لئَنِ شَكَرۡتمُۡ لأَزَِیدَنَّكُمۖۡ وَإذِۡ ﴿

"من لم یشكر الناس لم یشكر االله: "وقال الرسول الأكرم صلى االله علیه وسلم

ید العون والمساعدة قدم بالشكر الجزیل إلى من قدم لينت
أو كثیرا من قریب أو من بعید في إنجاز هذا البحث وأولهم بعد المولى عز وجلقلیلا

والدینا الكریمین أطال االله في أعمارهم إذ لم یفتروا علینا بالدعاء والثبات، وحسن التحصیل 
والتوفیق وتمام التسهیل

:ةالمشرفةوعلى رأسهم الأستاذتاسوستإلى جمیع أساتذتنا الأفاضل بجامعة 
الصائبة ابنصائحهعلى مذكرتي وتنویر دربياا بكرم إشرافهنحظیيتال"ة بن زایدةسار "

الفضل الكبیر في متابعة مراحل هذا البحث والحرص على اهالسدیدة فكان لاوتوجیهاته
بالغ الشكر والعرفان وخالص ي منيهتحقیقه وإخراجه إلى الوجود في أجمل حلة، فل
.الامتنان

إلى جمیع الأساتذة الذین 
.وتمام احترام، فلهم منا تحیة تقدیرهذه المذكرةعلى مناقشة أشرفوا
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مقدمة

أ

مقدمة

، ونظرا لأهمیة الاقتصادیةفي كل المجالات الاجتماعیةیشهد العالم الیوم تغیرات كبیرة وسریعة
حیث یمثل نسبة كبیرة من ،مصادر تحقیق الایرادات في الدول المتقدمةوما یعرضه من، القطاع السیاحي

الدخل القومي لهذه الدول فهو مصدر هام من مصادر العملة الصعبة ومجال جد خصب للاستثمارات كما 
.القضاء على البطالةفي خلق فرص للعمل و ان لسیاحة دور كبیر

وفي ظل ما سبق ظهرت مؤسسات سیاحیة تسعى الى التفوق في مجالها من خلال الاهتمام الكبیر 
نب التسویق السیاحي لما له من دور كبیر في استقطاب السیاح سواء المحلیین او الاجنبیین وذلك لرفع بجا

.من رقم اعمالها وبالتالي تحقیق اكبر ربح ممكن

ویعتبر التسویق السیاحي من العناصر الاساسیة التي تعتمد علیها الدول بشكل عام والمؤسسات 
، إذ تعمل المؤسسات السیاحیة على تسویق ا من الحركة السیاحیةالسیاحیة  بشكل خاص في زیادة نصیبه

جات السوق السیاحي وبما خدماتها السیاحیة بالاعتماد على تصمیم استراتیجیة تسویقیة بما یتوافق واحتیا
.امكاناتها المادیة والبشریة بالاعتماد على المزیج التسویقي السیاحيیتناسب و 

إشكالیة الدراسة- 1

المزیج التسویقي في فندق بروتي تعلاقة التكامل بین استراتیجیاإن هذه الدراسة تسلط الضوء على 
:ماریوت بقسنطیة وتبرز إشكالیة الدراسة كما یلي

مدى تكامل استراتیجیات المزیج التسویقي لفندق بروتي ماریوت بقسنطینة؟ما-
الفرضیة- 2

:صیاغة الفرضیة التالیةمن خلال الإشكالیة المطروحة اعلاه یمكن 
H0 بقسنطینةتو بین الاستراتیجیات المزیج التسویقي لفندق بروتي ماریالارتباط هناك تكامل.

أهداف الدراسة- 3

:تتمثل أهداف الدراسة فیما یلي

ابراز اهمیة الاستراتیجیة التسویقیة للمؤسسة السیاحیة.
 السیاحي فالمؤسسة السیاحیةمعرفة دور المزیج التسویقي في تنشیط التسویق.



مقدمة

ب

ة التسویقیة السیاحیة المطبقة في المؤسسة السیاحیةیتقییم الاستراتیج.

التحسیس بأهمیة الاستراتیجیات التسویقیة السیاحیة في نشاط المؤسسات السیاحیة.

المزیج التسویقي السیاحيتو تقدیم حلول لتحقیق التكامل بین استراتیجیاتوضع اقتراحا.

الأهمیة تسبق منهج الدراسة.

منهج الدراسة - 4

التحلیليوالمنهج المنهج الوصفي تحلیل هذا الموضوع تم الاستناد في ذلك على و من أجل دراسة 
جانب التطبیقي في تحلیل الجانب النظري من أجل فهم وتحلیل أبعاده، كما اعتمدنا على نفس الاسلوب في ال

وذلك من أجل اسقاط الجانب النظري على الفندق محل الدراسة، حیث قمنا ،دراسة الحالةبتوظیف منهج 
.SPSSباستخدام الاستبیان والمقابلة كأداة رئیسیة للدراسة، بالإضافة الى بعض الاسالیب الاحصائیة كالـ

أهمیة الدراسة- 5

وع ، وخاصة موضالنقاشالتي أثارت الكثیر من الجدل و یعد التسویق السیاحي من المواضیع 
تكامل استراتیجیات یعتبرالاستراتیجیة التسویقیة في المؤسسة السیاحیة لما له من خصوصیة وتمیزه، حیث 

اء المؤسسة السیاحیة، إذ انه من الواجب على ذو اهمیة كبیرة في تحسین وتطویر أدالمزیج التسویقي 
.المؤسسة السیاحیة العنایة بكل جوانب الاستراتیجیة التسویقیة

:هنا برزت أهمیة دراسة الموضوع كما یليومن 

الأهمیة التي تحتلها المؤسسة السیاحیة في صناعة السیاحة كعامل أساسي لتحقیق التنمیة السیاحیة.

إتباع استراتیجیة تسویقیة متكاملة من شأنه الرفع و تطویر اداء المؤسسة السیاحیة.

ف المؤسسةالاستراتیجیة التسویقیة الجیدة تؤدي الى تحقیق أهدا.



مقدمة

ج

الموضوعاختیارأسباب - 6

.قلة البحوث التي تطرقت للموضوع- 
.لخصوصیتهإزالة الغموض حول استراتیجیات التسویق السیاحیة نضرا - 
.التسویقیةبالإستراتیجیةالمفاهیم الخاصة المتعلقة زیادة وتحسین - 
.ةومیولنا الشخصیكون الموضوع یندرج ضمن قدراتنا - 

حدود الدراسة- 7

على مستوى فندق بروتي ماریوت بقسنطینةةالمیدانیتمت الدراسة : الحدود المكانیة.
للك لدراسة كافة تمت الدراسة في الفترة الممتدة من أول ماي إلى أخر ماي وذ: الحدود الزمانیة

كیز علىالتر قي لفندق بروتي ماریوت قسنطینة و الإلمام بالنشاط التسویجوانب الموضوع و 
. الاستراتیجیة التسویقیة المطبقة فیه

الدراسات السابقة- 8

دراسة سارة بلاح و نبیلة بلعكزي-
في مذكرة لنیل شهادة الماستر" واقع التسویق في المؤسسات السیاحیة الجزائریة:" هذه الدراسة بعنوان

الناتجة عن التسویقیة، حیث أثبت أن السیاسات 2014علوم التسییر، جامعة جیجل، الجزائر، 
عناصر المزیج التسویقي لها أهمیة بالغة في تحدید مدى نجاح أو فشل المؤسسات السیاحیة في 
تحقیق أهدافها كما خلصت إلى أن ادراك هذه المؤسسات لأسس التسویق السیاحي له دوره في أقناع 

.قیق مركز ریادي في السوق السیاحيالزبون بخدماتها وبالتالي تح
سلمىدراسة بوشامة - 

مذكرة لنیل شهادة الماستر في " واقع المزیج التسویقي في المؤسسة السیاحیة:"هذه الدراسة بعنوان
التسویق السیاحي بشكل عامدور هذه الدراسة إلى حیث تشیر ، 2015التسویق، جامعة سكیكدة، 

. في تحقیق أهداف المؤسسة السیاحةالمزیج التسویقي ودور
لماذا وكیف استطاع مجمع أكور تطویر مزیجه التسویقي، المعهد الوطني دراسة أجنبیة تحت عنوان- 

.2016للعلوم التطبیقیة بتولوز، فرنسا، 



مقدمة

د

هیكل الدراسة- 9

من اجل معالجة هذا الموضوع قمنا بتقسیمه إلى ثلاث فصول رئیسیة، فصلین نظریین وفصل 
سویقیة حیث قسمناه إلى ثلاث تطبیقي، حیث ثم التطرق في الفصل الأول إلى الاستراتیجیة الت

والمبحث الثاني تطرقنا فیه إلى مدخل في الاستراتیجیة التسویقیة مباحث، في المبحث الاول عرضنا 
أنواع الاستراتیجیات اما في المبحث الثالث فا تناولنا فیهمراحل إعداد الاستراتیجیة التسویقیة

المؤسسة السیاحیة وإستراتیجیة التسویق السیاحياني الذي جاء بعنوان ، وتضمن الفصل الثالتسویقیة
مفاهیم أساسیة حول السیاحةبحث ثم تقسیمه إلى ثلاث مباحث، ففي المبحث الأول تطرقنا إلى 

استراتیجیات التسویق اما المبحث الثالث فعرضنا المؤسسات السیاحیةوالمبحث الثاني تناولنا فیه 
الذي یمثل دراسة حالة فندق بروتي ماریوت بقسنطینة، ثالثأخیرا تم التطرق في الفصل ال، و السیاحي

تطرقنا فیه إلى ي تطرقنا حیث قدمنا في المبحث الأول الفندق وعلامته التجاریة وفي المبحث الثان
.نتائج الدراسة

صعوبات الدراسة-10

لا یخلو أي عمل فكري أو أكادیمي من أي صعوبات و من بینها 

.الاستراتیجیة التسویقیة السیاحیة بشكل خاصالتي تتناول موضوع التسویق السیاحي المراجعقلة -
من تة استخراج المعلومالصعوبالدراسة الفندق محلتحصل علیها من قبل مالتالمعلوماقلة -

.الموظفین



الفصل الأول
أساسیات حول الإستراتیجیات التسویقیة

مقدمة الفصل
ةمدخل في الاستراتیجیة التسویق: لالمبحث الأو

ةاحل إعداد الاستراتیجیة التسویقیمر : المبحث الثاني
أنواع الاستراتیجیات التسویقیة: المبحث الثالث

خلاصة الفصل



أساسیات حول الإستراتیجیة التسویقیة                 :                 الفصل الأول
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تمهید
وباعتبار الاستراتیجیة لوظائفهاالمؤسسات الاقتصادیة حالیا بمحاولات لتطبیق المفاهیمتعمل جلّ 
عن الاتصال بالمحیط الخارجي، وهذا بتصریف منتجاتها وخدماتها، وإشباع رغبات المسئولةوظیفة التسویق 

وموضعا رتقبین وخلق إدراك متمیز لهاعملائها وخدمة أسواقها المستهدفة بأفضل من المنافسین الحالیین والم
بین هذا الزحام التنافسي للمؤسسات، ولن یتأتى ذلك إلاّ بإعداد استراتیجیة تسویقیة محكمة ترتكز على 

أو ) المنتج، السعر، التوزیع، الترویج(مجموعة عناصر عملیة یطلق علیها عناصر المزیج  التسویقي الأربعة 
ي إذا تم فهمها وتطبیقها بكفاءة وفعالیة فسیتم تحقیق الأهداف التسویقیة ما یسمى بعناصر التسویق العمل

المسطرة من قبل المؤسسة وعلى اقتناص جمیع الفرص التسویقیة الموجودة بالبیئة وتجنب التهدیدات  الممكنة 
مؤسسة عامةللمؤسسة، فالإستراتیجیة التسویقیة هي مجموعة مراحل تبدأ بالتحلیل البیئي الداخلي والخارجي لل

بالرقابة للأعمال المنجزة بغرض تصحیح فسي ولوظیفة التسویق خاصة انتهاءوخصوصا التحلیل التنا
وهي كذلك استراتیجیات عملیة تتكون من مجموعة العناصر الأربعة. الانحرافات والاستفادة منها مستقبلا

:ى المباحث الثلاثة التالیةینا تقسیم الفصل الأول إلأنها عملیات منتظمة ولغرض ذلك إرتكما أ
.مدخل في الاستراتیجیة التسویقیة:المبحث الأول
.مراحل إعداد الاستراتیجیة التسویقیة:المبحث الثاني
.أنواع الاستراتیجیات التسویقیة:المبحث الثالث
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مدخل في الاستراتیجیة التسویقیة: المبحث الأول
لارتباطها وظیفیة، خاصة التســـویقیة منهاعلى دفع المؤسسة لتبني استراتیجیاتیعمل التوجه الاستراتیجي 

هاالبیئة المحیطة ب، نظرا الى ان اعداد استراتیجیة تسویقیة فعالة یتطلب من المؤسسة فهمبالمحیط الخارجي
. المتخذةوالمؤثرة على القرارات التسویقیة

لنتناول بعده مفهوموالتسویق، ثم مفهوم الاستراتیجیة التسویقیة، وكمدخل بسیط سنتطرق لمفهوم الاستراتیجیة 
.البیئة التسویقیة المحیطة بالمؤسسة

مفهوم الاستراتیجیة والتسویق: المطلب الأول
بهذا العمل هو الوظیفة كثیرا بالسوق التي تبیع  بها منتجاتها، والذي یختص ارتبطت استراتیجیة المؤسسة

. قدم مدخلا بسیطا في هذا المطلب  للتعریف بمفهومي الاستراتیجیة والتسویق، ولهذا  سنالتسویقیة
:مفهوم الاستراتیجیة: أولا

یعتبر مفهوم الاستراتیجیة من المفاهیم الحدیثة الاستعمال، وذلك لتزاید أهمیتها في الوقت الحاضر، وفي 
لمؤسسات في مواجهة المنافسة والتغیرات مختلف المجالات، باعتبارها أحد أهم الجوانب التي تعتمد علیها ا

المفهوم في المجال العسكري، فهي مصطلح یوناني الأصل ینقسم هذا ئیة المحیطة بها، فقد تم استخدامالبی
ویعني أقود، أي أن الاستراتیجیة تعني  أقود (agos)والقسم الثاني ویعني الجیش (stratos)إلى قسمین 

.الجیش بالمفهوم الحربي
فإن ، ومنه"فن استخدام المعارك كوسیلة لتحقیق أهداف الحرب": بأنهاClausewitzفها یعر - 

.ومختلف الأعمال اللازمة لتحقیقه،یتحدد في إطارها الهدف المرغوبتحقیق الهدف یتطلب خطة عامة
یة مشتقة من مجموعة من التكتیكات المترابطة والمتسلسلة، فكلمة تكتیك هي أیضا یونان":كما تعرف بأنها-

هي استخدام المعارك لصالح الحرب ككل فإن الاستراتیجیةإذا كانت : "clauswitz، فحسب tacineكلمة 
فمن هذا المفهوم نرى بأن الاستراتیجیة  تجهل  الجزئیات ،"التكتیك عبارة عن الاستخدام الفعلي للقوى الحربیة

.1"خیر تترجم الانتصاروهي في الأأن التكتیك یحقق الأهداف الجزئیة،نفي حی
مجموعة الأفعال الموجهة لملائمة الموارد والحاجات الحالیة للمؤسسة مع مواردها ":على أنهاأیضا وتُعرف - 

.2"وحاجاتها المستقبلیة
التي من شأنها إعطاء ، البشریةو المالیة، الصناعیة، ، فهذا التعریف یركز على تخصیص الموارد التكنولوجیة

.ة تنافسیة دائمة والممكن الدفاع عنهاالمؤسسة میز 

.21ص،2007عمان الأردن،دار جهینة للنشر ،، ىالأولالطبعةثامر البكري،إستراتیجیات التسویق،1
2 Mohamed seghir  Djetli,  Marketing stratégique,  Ibn Sina édition,  Alger,  2001, p14.
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مفهوم التسویق: ثانیا
لتكیف المؤسسة مع یمثل التسویق أحد الأنشطة الأساسیة التي تقوم بها المؤسسة كما یعد محورا استراتیجیا 

عي، وعلیه فقد شهد التسویق تطورا من المفهوم الانتاجي له وصولا الى المفهوم الاجتما، المتواجدة بهاالبیئة 
وأهم هذه المفاهیم یمكن والتطور مستمر مع تنامي احنیاجات السوق وتعقد البیئة المحیطة بالمؤسسة،

:1تلخیصها على النحو التالي
حیث ظهر في البلدان المتقدمة اقتصادیا والتي عرفت تحسینات في ) 1920-1890: (المفهوم الإنتاجي-أ

ة واهتمت بتحسین المنتج دون مراعاة أذواق المستهلكین، حیث الإنتاج من خلال تطبیق مبادئ الإدارة العلمی
.كان الطلب أكبر من العرض، أي ما ینتج یباع

ولم یعد المشكل نقص العرض ،تحول الاهتمام من الإنتاج إلى البیع1930بعد سنة : المفهوم البیعي-ب
).1933-1929(نتیجة لأزمة الكساد العالمي ،من المنتجات ولكن أصبح النقص في الطلب

فأصبحت ومع بدایة الستینات في أورباأ.م.ظهر خلال سنوات الخمسینات في الو: المفهوم التسویقي- ج
وإدارة فظهرت بحوث التسویق ،المهمة الأساسیة للمؤسسات هي تحدید رغبات المستهلكین وحاجاتهم

.التسویق
التلاعب : ویقي نتیجة لعدة عوامل منهاظهر كرد فعل للمفهوم التس: المفهوم الاجتماعي للتسویق-د

بمشاعر وأحاسیس المستهلكین، والاهتمام بالأرباح وإنتاج بعض المنتجات غیر المتوافقة مع رضا المستهلكین 
.وجمعیة التسویق الأخضر.consumérismeوالبیئة، مثل حركة حماة المستهلك 

.وم السابقوالشكل التالي یوضح الفرق بین المفهوم التسویقي  والمفه

1 Jean Pierre Védrine , Martin sylvie,  marketing (les concepts clés),  CHihab édition,  Alger, Algerie,  1996 , p13.
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الفرق بین المفهوم البیعي والمفهوم التسویقي:)01(الشكل رقم 
النهایةالوسیلةالتركیز

source: Jean Pierre Védrine , Martin sylvie,  marketing (les concepts clés),
CHihab édition,  Alger, Algerie,  1996,  P14 .

النشاط  الخاص  " :النشاط التسویقي على أنه- AMA( -1960(الجمعیة الأمریكیة للتسویقتعرف 
".المؤسسةي تسعى إلى إشباع رغبات الأفراد و بتسعیر وترویج وتوزیع السلع والخدمات والأفكار الت

متعددة للتسویق یمكن لنا القول بأنه عملیة تبادلیة متكاملة تتماشى مع أهمیة ومن خلال التعاریف ال
مركز المستهلك، بحیث انه عملیة اكتشاف لمطالبه وترجمتها إلى مواصفات خاصة بالمنتج وجعلها في 

وهو،متناول أكبر عدد ممكن من المستهلكین، ویمكن الاستنتاج بأن التسویق نظام متكامل ونشاط اجتماعي
1:عبارة عن مجموعة من الوظائف والتي یمكن إجمالها فیما یلي

.والتي تتعلق بكافة الأنشطة التي تستهدف البحث عن مشترین وبائعین للسلع: وظائف اتصالیة-
.وتضم أنشطة البیع والشراء وما تضمه من إجراءات: وظائف المبادلة-
.الخاصة بالسلعةوتضم أنشطة النقل والتخزین : وظائف النقل المادي-
.وظائف ترویجیة وأخرى تسعیریة-
وتضم التمویل، تحمل مخاطر التنمیط والتدریج السلعي تجزئة الكمیات الكبیرة إلى : وظائف تسهیلیة-

. كمیات صغیرة تتناسب مع الطلب، بحوث التسویق

.16،  ص 2005،  دار وائل للنشر،  عمان،  الأردن، )مدخل استراتیجي(، أصول التسویق رائف توفیق، اجي المعلان1

السلع              البیع والترویج             الأرباح من خلال 
لمبیعاتاحجم 

التسویق المتكامل   الأرباح من خلالحاجات المستھلكین 
رضا المستھلك

المفھوم 
البیعي

المفھوم 
التسویقي
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مفهوم الاستراتیجیة التسویقیة : المطلب الثاني
ستراتیجیة التسویقیة خطة طویلة الأجل، والتي تقوم بصیاغتها الإدارة التسویقیة من خلال تعتبر الا

نظرا لاختلاف وجهات النظر ومرور التسویق بمفاهیم عدیدة نجد عدة تعاریف خطوات متتالیة، مجموعة
:نذكر منهامتباینة للاستراتیجیة التسویقیة 

خطة طویلة الأجل تتعلق بتنمیة ذلك المزیج :"سویقیة على أنهایُعرف إسماعیل السید الاستراتیجیة الت- 
فمن خلال هذا التعریف نستخلص أن الاستراتیجیة التسویقیة تعبر 1".التسویقي الذي یحقق أهداف المؤسسة 

عن خطة طویلة الأجل متعلقة بدراسة وتنمیة العوامل الداخلیة، والتي تستطیع المؤسسة التحكم فیها حتى 
.بذلك الوصول إلى أهدافهاتستطیع  

السیرورة التي تحتوي على تحلیل الفرص الموجودة في :"الاستراتیجیة التسویقیة على أنها : كوتلریعرف- 
.2"السوق واختیار الهدف، التموضع، مخططات العمل ونظام الرقابة 

البیئة التسویقیة : المطلب الثالث
تیجیة التسویقیة على تطویر المزیج التسویقي لها، الذي یتناسب یعتمد نجاح المؤسسة عامة والاسترا

مع الاتجاهات والتطورات التي تحدث في البیئة التسویقیة وخاصة الخارجیة منها أي مجموعة القوى غیر 
المسیطرة علیها، والواجب على المؤسسة أن تكیف مزیجها التسویقي وفقا لهذه العوامل، وهو ما یستدعي منها 

.معلومات عن تلك البیئةتوافر 
:تعریف البیئة التسویقیة: أولا
تعرف البیئة التسویقیة على أنها مجموعة العوامل الداخلیة، والخارجیة التي تؤثر على قدرة وإمكانات إدارة -

التسویق في تطویر وتحقیق عملیات التبادل ناجحة مع العملاء أو المستفیدین الفعلیین والمحتملین، وحتى 
فعلیها أن تكیف مزیجها التسویقي بما یتناسب والتطورات المختلفة والمتغیرة في بیئتها المؤسسةتنجح

3".الخارجیة أو الداخلیة

مجموعة القوى والمتغیرات الخارجیة التي تؤثر على كفاءة الإدارة التسویقیة "وقد عرفها كوتلر على أنها - 
."4بات المستهلكینوتستوجب القیام بالأنشطة والفعالیات لإشباع رغ

.66،  ص1999مصر،الدار الجامعیة للطباعة والنشر،التسویق،إسماعیل السید،1
2  - Philip kotler , Bernard Dubois, Marketing Management, Publi  Union édition, Paris, France , 10 eme édition, 2002,
p.120.

.189ص ،2011التوزیع،للنشر و دار المیسرة الطبعة الأولى، التسویق الإستراتیجي،عثمان یوسف،ردینهمحمود جاسم الصمیدعي،3
.رجعمنفس ال4
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وهناك العدید من تصنیفات أو تقسیمات للبیئة التسویقیة حسب وجهة نظر :أنواع البیئة التسویقیة: ثانیا
:1الباحثین أهمها

وتستطیع أن المؤسسةمجموع العوامل الداخلیة المتحكم بها والمسیطر علیها من قبل :البیئة الداخلیة-أ
ومن هنا یطلق علیها البعض البیئة القریبة ومن أمثلتها ما یتعلق ،قتغیرها حسب المستجدات في السو 

مجموعة أنشطة وأعمال إنتاجیة إلىوالمعنویة التي یمكن تحویلها ،البشریة، بإمكانیات التنظیم وموارده المالیة
. وتسویقیة ومالیة

". یطر وتتحكم في عناصرهاوالتي لا تستطیع أن تسالمؤسسةالبیئة التي توجد خارج : البیئة الخارجیة- ب
إلا مراقبة تلك القوى بعنایة المؤسسة، وما على المؤسسةتشكل عوامل البیئة الخارجیة الفرص والتهدید على و و 

القریبة أو (قسمین البیئة الخارجیة الجزئیةإلىلتلك القوى، وتنقسم البیئة الخارجیة للتسویق للاستجابةوحذر
).البعیدة أو العامة أو غیر المباشرة(الخارجیة الكلیة البیئة , )الخاصة أو المباشرة

مكونات البیئة الخارجیة التي لها "وهي ): القریبة أو الخاصة أو المباشرة ( البیئة الخارجیة الجزئیة - 1
: تتكون منو علاقة و اتصال مباشر بها وهي التي تعرف بالوسط التسویقي

دراسة أسواق عملائها من حیث الاحتیاجات إلىدائما المؤسسةج تحتا): الزبائن أو المستهلكین(العملاء -
وتمثل نتائج هذه الدراسة المدخلات ،والرغبات والتوقعات وكذلك خصائصهم السلوكیة واتجاهاتهم الشرائیة

الأساسیة لنظام التسویق، فالعملاء یعتبرون من أهم العوامل تأثیرا في القرارات التسویقیة التي تتخذ من 
.أو الخططالإستراتیجیاتسواء ما یتعلق بالأهداف أو سسةالمؤ 
باحتیاجاتها اللازمة، ولابد للمنظمة أن المؤسسةوهم منظمات أعمال أو الأفراد اللذین یمدون : الموردون-

لكي تضمن توفر ما تحتاجه بصورة دائمة عند أقل سعر وجودة مرتفعة وفي الوقت ،تقوم بدراسة الموردون
. ا فیهالذي تحتاجه

أو مشابهة ،الأخرى التي تقوم بإنتاج أو التجارة في منتجات مثیلةالمؤسساتهم عبارة عن : المنافسون-
.المؤسسةلمخرجات 

أو المؤسسةیعرف الجمهور العام بأنه مجموعة تمتلك اهتماما فعلیا أو محتملا لعمل :الجمهور العام-
جماعات الضغط، فالقرارات التسویقیة قد یتم معارضتها بواسطة تمتلك تأثیرا على قدرتها في تحقیق أهدافها ك

حمایة الأقلیات أو جمعیات النفع العام وتمثل العلاقات العامة دورا ، حمایة البیئة،جماعات حمایة المستهلك

.السابقنفس المرجع1
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وكذلك جماهیر وسائل الإعلام التي ،هاما في تحقیق التوافق والتكیف مع متطلبات هذه النوعیة من الجماهیر
.تقوم بنشر الأخبار والمقالات التحریریة والآراء

وتتكون المؤسساتوهي عوامل ومكونات البیئة الخارجیة التي تؤثر على كافة ::البیئة الخارجیة الكلیةالبیئة الخارجیة الكلیة--22
:1من
الأخذ بعین الاعتبار مدى تأثیر البیئة الدیموغرافیة على المؤسسةحیث یجب على :البیئة الدیموغرافیة-

وبحتل ، باعتبارها عامل خارج عن إرادتها وهي تؤثر علیها ولا تستطیع السیطرة علیها،سویقیةالنشاطات الت
بالغة بالنسبة المختلفة أهمیة والدیمغرافیةالسكانیةهمخصائصوتوزیع نسبة نمو مجامیع الأفراد، و حجم
العرق، الجنس، الحالة سوقین لأنها ذات صلة مباشرة بالسلوك الشرائي وتتمثل هذه الخصائص في السن، للم

.الاجتماعیة، الدخل، التعلیم
تؤثر تطورات القیم والعادات، والتقالید الاجتماعیة، وكذا الأنماط السلوكیة على :البیئة الثقافیة والاجتماعیة-

المدینة على إلىكما تؤثر التحولات الاجتماعیة والهجرة من الریف المؤسسةبرامج التسویق التي تمارسها 
كافة هذه العوامل التي مراعاتإلىالیوم المؤسساتیدفع ماط المعیشة، وسلوكیات المواطنین وهذا ما الأن

.  تؤثر وبشكل مباشر على أدائها التسویقي
خصائص وعناصر النظام الاقتصادي الذي تعمل فیه إلىتشیر البیئة الاقتصادیة :البیئة الاقتصادیة-

ودورة الأعمال والسیاسات المالیة والنقدیة للدولة ودرجة توفر موارد ویتمثل في الدخول والطلب،المؤسسة
.الإنتاج في المجتمع

یظهر هذا التأثیر من خلال العلاقات القویة وراء رجال السیاسة المحتملین ورجال :البیئة السیاسیة-
ن الحكومیین تمس وعلى كل حال فإن إقامة علاقات قویة مع المسئولی،السیاسة المرشحین في الانتخابات

.قضایا أخلاقیة یجب التعامل معها بحذر دون خرق للمستویات الأخلاقیة
للعمل التنافسي في ظل المؤسسةتضح هذا العنصر في ضرورة خضوع :البیئة القانونیة والتشریعیة-

من فرض المحافظة على حقوق المستهلكین ولا یمثل جهل القوانین والتعلیمات مبررا ضد ما قد یتسبب فیه 
.غرامات وإحراجا أو قضایا مدمرة للمؤسسة

انطلاق و یقصد بالتكنولوجیا كل الوسائل المادیة والتنظیمیة التي تعمل إنتاج منتج ما:البیئة التكنولوجیة-
من تنمیات الصناعة ومعارف علمیة متخصصة فهي ترتبط بالتجهیزات والمعارف المستعملة وطریقة 

.تشغیلها

.191صنفس المرجع السابق،1
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تؤثر هذه العوامل على أنشطة وبرامج الإدارة التسویقیة، لكونها تتكون من النقص المستمر :ةالبیئة الطبیعی-
في المواد الخام، وزیادة تكالیف الطاقة، وتدخل الدولة في إدارة المصادر الطبیعیة للمحافظة على دیمومتها، 

مصادر الطبیعة فقط بل حتى واستمرارها بشكل یضمن رفاهیة المواطنین، ولا تقتصر العوامل الطبیعیة على
.المؤسساتعلى أحوال الطقس والحوادث الجغرافیة التي تؤثر سلبا أو إیجابا على 

إن تحدید خطوات إعداد الاستراتیجیة التسویقیة التي تبدأ بتحلیل الفرص المواتیة وللمؤسسة في السوق، 
العمل مع وجود نظام للرقابة على هذه واختیار الواعد منها ثم القیام بالتموضع بها وذلك بإعداد مخططات

. الاستراتیجیة التسویقیة بعد عملیة تنفیذها
مراحل إعداد الاستراتیجیة التسویقیة: المبحث الثاني

إن عملیة إعداد الاستراتیجیة التسویقیة تمر أساسا بما یتضمنه هذا الإعداد من تشخیص الإمـكانیـات 
وتحلیل البیئة الخارجیة التي قد یتواجد بها ،لها نقاط قوة أو ضعفوالعوامل الداخلیة التي تمثل في مجم

تهدیدات ینبغي تجنبها أو فرص مواتیة لها ولإمكانیاتها الداخلیة، والتركیز على تحلیل المنافسین خاصة، وهذا 
ستراتیجیةالإهداف الأالتسویقي، وقصد تحقیق هامزیجلملائمة لتحقیق أهدافها وبتنمیة بتحدید الاستراتیجیة ا

فإن المؤسسة مجبرة على عملیة قیاس وتقییم ومراجعة النتائج لمنع الانحرافات واتخاذ الإجراءات التصحیحیة 
.اللازمة

التحلیل والتشخیص:المطلب الأول
. یمر تشكیل الاستراتیجیة التسویقیة بتحلیل معمق للوضعیة التسویقیة خاصة والمؤسسة عامة

نظرا تحلیل المنافسین بالضبط، إلىثم التعرض *s.o.w.tمفهوم تحلیل سوات إلىق ولغرض ذلك سنتطر 
.خاصةباستراتیجیة المؤسسة وبوظائفها التسویقیةلارتباطه 

یعد هذا الأسلوب جزءًا هاماَ في إجراءات التحلیل والتخطیط الاستراتیجي فنجد : مفهوم تحلیل سوات: أولا
وبالمقابل وجود العوامل الخارجیة التي ،)T(أو نقاط ضعف ) S(اط قوة بأن هناك عوامل داخلیة تمثل نق

، وبمعرفة هذه العوامل الأربعة تقوم المؤسسة بتحدید الاستراتیجیة الواجب )W(أو تهدیدات ) O(تمثل فرصا 
في حد ویعتبر هذا العمل استراتیجیة ،إتباعها، فالاستراتیجیة الجیدة والسلیمة أساسها إدراك هذه العوامل

.1ذاته
مجال جذاب یمكن للمؤسسة من خلاله مع بعض الجهود التسویقیة من تحقیق میزة : " وتعرف الفرصة بأنها

."تنافسیة 

* s.w.o.t : (s) strength ( o) opportunities , (w) weaknesses (t) threats
1 P.Kotler, B. Dubois, Op.Cit, p110
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تنشأ نتیجة لبعض الاضطرابات أو العوامل ،تحدٍ معین أو خطر أو مشكلة معینة:" أما التهدید فهو
، ویترتب علیها تراجع أو انخفاض إما في سلباؤسسةعلى المالبیئیة غیر المرغوب فیها، والتي تعمل وتؤثر

".او تقادم المنتجات خاصة في ظل غیاب الجهود التسویقیة،ربحیة المؤسسة
المزایا والإمكانیات التي تتمتع بها المؤسسة بالمقارنة بما یتمتع به " 1:"وتُعرف نقاط القوة على أنها

نات والمشكلات التي تعوق المؤسسة عن المنافسة بفعالیة قصور الإمكا:" المنافسین أما نقاط الضعف فهي
ویمكن ذكر بعض الفرص والتهدیدات الموجودة في محیط ،أنها تقلل من رضا المتعاملین معهاكمـــــا

:المؤسسة وبعض نقاط قوة ونقاط ضعف المؤسسة في الجدول التالي
ف للمؤسسة، نقاط القوة والضعالتهدیداتبعض الفرص و : )01(الجدول رقم 

عوامل البیئة الداخلیةعوامل البیئة الخارجیة
نقاط الضعفنقاط القوةالتهدیداتالفرص

ظهور بدائل جدیدة - 
في الخامات أو 

الموردین ؛
ظهور أصناف - 

جدیدة للمستهلكین و 
ازدیاد عددهم؛

توافر مصادر - 
تمویل

و تسهیلات نقدیة؛
صعوبة دخول - 

.الخ...منافسین جدد

لغاء الدعم الحكومي عن إ- 
المؤسسة ؛

تزاید الجمعیات و القوانین - 
لحمایة البیئة والمستهلكین؛

تخفیض الرسوم الجمركیة - 
على الواردات ، و ما  ینتج 
عنه من زیادة المنافسة 

الأجنبیة؛
ارتفاع أسعار الطاقة أو - 

المواد الأولیة؛
تغیر أو تطور تكنولوجیا - 

.الخ...الصناعة

د علامة تجاریة وجو - 
؛...معروفة

حصة سوقیة كبیرة ؛- 
جودة المنتجات؛- 
القدرة على الابتكار؛- 
تكالیف إنتاج - 

منخفضة ؛
على بعییةتوافر قوة - 

درجة عالیة من المهارة ؛
وجود خدمات ما بعد - 

البیع؛
القدرة على التمویل - 

.الذاتي

عدم وجود قسم للبحث و - 
التطویر؛

رامج لتخفیض ضعف وجود ب- 
؛التكالیف

عدم استغلال الطاقات - 
الإنتاجیة؛

ارتفاع التكالیف الخاصة - 
بالنقـــل  و التوزیع؛

عدم وجود نظم للیقظة - 
.الخ...التنافسیة

والأسس الأصول- محمد أحمد عوض، الادارة الاستراتیجیة اعتمادا على من إعداد الطالب: المصدر
.الأولىللطباعة والنشر، الطبعة الدار الجامعیة العلمیة،

.09ص1999الدار الجامعیة للطباعة والنشر، الطبعة الاولى،،سس العلمیةالاصول والأ-، الادارة الاستراتیجیة محمد أحمد عوض1
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إن التقاطع بین العوامل البیئیة الخارجیة وعوامل البیئة الداخلیة ینتج لنا ما یسمى بمصفوفة 
. والتي یمكن توضیحها بالجدول المواليMATRICE DE SWOT:سوات 

.أهم استراتیجیاتهاو SWOTمصفوفة :) 02(الجدول رقم 
/ البیئة الداخلیة نقاط الضعفنقاط القوة

البیئة الخارجیة
نقاط قوة یمكن استخدامها في استغلال 

الفرص 
استراتیجیة توسعیة

نقاط ضعف تحول دون الاستفادة من 
الفرص 

استراتیجیة إصلاحیة

الفرص 

نقاط القوة یمكن استخدامها في مواجهة 
التهدیدات 

استراتیجیة دفاعیة

یدات نقاط ضعف تسبب وتزید من التهد
الخارجیة 

استراتیجیة إنكماشیة

التهدیدات 

الدار الطبعة الأولى، ،-الاصول والأسس العلمیة- الادارة الاستراتیجیةمحمد أحمد عوض، : المصدر 
.183، صالجامعیة للطباعة والنشر

:في التحلیل والتخطیط الاستراتیجي على النحو التاليswotویُعتمد على أسلوب 
هي أهداف المؤسسة وكیف تمیز المؤسسة نفسها عن المؤسسات الأخرى؟ما: إلىیز توجیه الترك-أ

والتي تنشا كنتیجة للفجوات التسویقیة ونقاط الضعف للمنافسین، الاتجاهات الإیجابیة في : تحلیل الفرص- ب
.     المحیط

بدیلة، المنافسین وتنشأ كنتیجة لدخول منافسین جدد، توافر منتجات أو خدمات: تحلیل التهدیدات-ج
.   التقلیدیین

ویساعد ذلك على تركیز التحلیل على المواضیع ذات العلاقة عند : الفرز الأولي للفرص والتهدیدات- د
.دراسة نقاط القوة ونقاط الضعف

. یتم إعداد قائمة بالعناصر المهمة التي تحدد أداء المؤسسة: الضعفتحلیل نقاط القوة و -ه
وذلك بتحدید الاستراتیجیة الواجب إتباعها بهدف مواءمة الفرص والتهدیدات لنقاط : اتیجیةاختیار الاستر - و

.القوة أو الضعف
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ومن المهم هنا معرفة المؤشرات التي تحدد : تحدید الأهداف القصیرة والمتوسطة والطویلة الأجل-ز
وأین؟الأهداف سواء نوعیا أو كمیا وكذلك التي تحدد ما إذا سیتم إنجازه ومتى 

إن الجزء الهام والخاص في التحلیل الخارجي هو الذي یرتكز على دراسة :تحلیل المنافسین: ثانیا
ثم بعد ذلك دراسة المنافسین ذوي الأولویة وأخیرا ،مختلف المنافسینإلىالمنافسین الذي یمر أولا بالتعرف 

1:تحلیل وضعیاتهم التنافسیة وتتم على النحو التالي

،العمیل له كلیة أو جزء منهاستبدالبالمفهوم الواسع منافسة منتج لمنتج آخر هي:منافسینتعریف ال-أ
:وعند قیامنا بهذا التحلیل فإننا مطالبون بالإجابة على الأسئلة

ما هي الأصناف الرئیسیة للمنتجات التي تستجیب لنفس الاحتیاجات؟- 
على حسب الحجم أو المبیعات، اختراق السوق، ما هي امتدادات التطور للمنافسین غیر المباشرین- 
الأسعار؟
من هم أهم منافسینا ؟- 

:ویتم بوجه تقریبي على النحو التالي: تحلیل المنافسین المباشرین وغیر المباشرین- ب
.تعریف المنافسین الحالیین، الداخلین الجدد والمحتملین- 
).وغیر المباشرالمباشر (وضعیات المنافسین في المجال التنافسي - 
.تعریف الأهم والخطیر منهم الحالي والمنتظر من حیث قدراتهم، استراتیجیاتهم، ردود أفعالهم- 
،سواء بالكمیة،قیة للمنافسةوأهم مؤشر لقیاسه هو تحلیل الحصة السو :تحلیل الوضعیة التنافسیة-ج

.أو قیاس الحصة السوقیة النسبیة مقارنة بالمنافسین،القیمة
.تحلیل المنافسة هو عملیة تقییم للمنافسین ومعناه معرفة نقاط القوة ونقاط الضعفإن

نقاط قوته وضعفه تفسر في غالب الأحیان إلىكما أن الأهداف المتبعة من طرف متنافس ما بالإضافة 
.2یدةمبادراته وردود أفعاله فیما یخص الأسعار، ترقیة الاستثمار، والشروع في إطلاق منتجات جد

3:وجود أربعة أنواع من المتنافسین على مستوى الأسواق حیث نجدإلىویمكن الإشارة 

هي المؤسسات التي تتفاعل ببطء أو بخجل مع التغیرات التي تحدث DEPASSE:المتنافس المتجاوز- 1
ف التغیرات بعد أو في السوق، والسبب وراء ذلك راجع أحیانا إما لاعتقادها بوفاء زبائنها لها أو لأنها لم تكتش

.أنها تفتقر للأموال

1 -jacques lendrevie, Denis lindon,   Mercator,  Dalloz édition, Paris, France, 7 éme édition, 2003 ,p83.
2 - P. kolter,  B .Dubois, Op.cit, p. 256.
3 - Ibid,  p.256.
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هذا الأخیر یتفاعل مع بعض الهجمات فقط على مستوى SELECTIVE:المتنافس الاختیاري- 2
مثلا یجعل أسعاره تتماشى مع أسعار الآخرین لعدم تشجیع المبادرات اللاحقة في الزیادة في ،الأسعار
كثیرة لكن الكشف على نقاط ضعف أو حساسیة المتنافس تفادي كثرة الإعلان لأنه یتطلب أموالاو الأسعار،

.الاختیاري یعتبر بالكسب الثمین
.حیث یتفاعل بقسوة مع كل هجوم یمس إقلیمهROCEéF:المتنافس المفترس- 3
بعض المؤسسات لا تهاجم بصفة متناسقة حیث إنها في بعض ALAETOIRE:المتنافس العشوائي- 4

لذا یصبح من الصعب علینا اكتشاف مثل هذه الممارسات غیر ،تفضل الخمولالأحیان تهاجم وأحیانا أخرى
.والتي تتماشى مع الظروف التي تسود السوقالمؤسسة

ومن جهة أخرى فإن من خلال التحلیل الذي تقوم به المؤسسة عن منافسیها یسمح لها بتحضیر 
: ل نبدأ بالهجوم؟ ومتى نتفاداه؟ فهل نواجهاستراتیجیات للمواجهة أو التفادي، وبأي حال من الأحوا

فالعدید من المؤسسات تفضل مواجهة المتنافس الضعیف لأن هذا یكلفها موارد أقل  : الضعیفأم القوي- 
ویربحها وقتاَ أكبر، عكس بعض المؤسسات فإنها تواجه المتنافس القوي لاستطلاعــها على الجدید وكشف 

.و ضعیف وتتبع الجیدنقاط الضعف والقوة لتفادي ما ه
وما تجدر الإشارة إلیه في آخر هذا المطلب أن عملیة التحلیل والتشخیص عملیة في غایة الأهمیة

أهم العناصر الواجب تحلیلها في هذا ومن بینالتسویقیة، الإستراتیجیةلكل المراحل القادمة لإعداد بالنسبة
:موضحة في الشكل التاليوالالمقام 
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یوضح عملیة التحلیل و التشخیص البیئي) 20(الشكل رقم 

source : Philip kotler , Bernard Dubois, Marketing Management, Publi
Union édition, Paris, France

افدتشكیل الأه:المطلب الثاني

تحدد إدارة المؤسسة الأهداف التي ترغب في الاستراتیجیة التسویقیة إعدادفي هذه المرحلة من مراحل 
.وهو ما یستدعي التعریف بالأهداف ومراحل صیاغتها،تحقیقها من خلال أنشطتها وجهودها التسویقیة

مفهوم الأهداف یجدر بنا التعریف بمفاهیم مرتبطة به وهي الغایاتإلىقبل التطرق : مفهوم الأهداف: أولا
النتائج النهائیة للمؤسسة، والتي ترتبط بتحدید الغرض الذي یمیزها عن : "نهاالغرض، إذ تعرف الغایات على أ

وتعكس وصورتها الممیزةرسالة المؤسسة،إلىغیرها من المؤسسات المماثلة، وعادة ما تستند الغایات 
1".منتجاتها الرئیسیة وأسواقها التي تقوم بخدمتها والحاجات الأساسیة التي تحاول إشباعها

الدور الأساسي للمؤسسة، والذي یتم تعریفه بواسطة كل الأطراف صاحبة : "إلىأما الغرض فیشیر 
.2"المصلحة والتي تتحمل المخاطرة بالتعامل معها

الوصول إلیه في إلىإذن الغایات هي بمثابة أهداف عامة وشاملة تعكس ما تسعى المؤسسة 
فلإدراك المؤسسة غرضها وتحقیقه لا بُدَ لها وأن تضع رسالتها لطویلة مثل الربح، النمو، التوسعالآجال ا

الدار الجامعیة للنشر و التوزیع، ، طبعة الأولى، الإستراتیجیةمصطفى محمود أبو بكر،  المرجع في التفكیر الاستراتیجي و الإدارة 1
.322. ،  ص2004الإسكندریة، مصر،  

.04إسماعیل السید،   مرجع سبق ذكره، ص2

تحلیل المحیط
التكنولوجي-
الاقتصادي-
يالطبیع-
و التشریعييالسیاس-
السوسیوثقافي-
الخ...الدیمغرافي-

تحلیل السوق
الأسعار-
-

في السوق
-

.الخ....المنتجات

المنافسةتحلیل 
تعریف المنافسین-
نوعیة المنافسین-

و إستراتیجیاتھم

الو-
)

.إلخ)...السوقیة

تحلیل أداء المؤسسة 
الداخلي

اتالاستراتیجی-
تطور المبیعات-
دودیةالتكالیف و المر-
-

إلخ...قنوات التوزیع

SWOTالتحلیل الثنائي
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یجب علیها تحقیق مجموعة من -المهمة - المحددة في جملة أو عدة جمل ولكي یتم تحقیق هذه الرسالة 
النتائج المطلوب تحقیقها لترجمة مهام المؤسسة ورسالتها : "الأهداف التي تعمل على تحقیقها، والأهداف هي

كما أن أهداف المؤسسة تتعدد على حسب زمن إنجازها فمنها الطویلة، المتوسطة، القصیرة، " عمليواقعإلى
. أو أن هناك أهدافا اقتصادیة أو اجتماعیة

:1إن جملة الأهداف التي تحددها المؤسسة یجب أن تتوفر فیها عدة خصائص أهمها

أهداف متساویة في الأهمیة فیجب التركیز علیها عدة فللمؤسسة:Hiérarchisé: التسلسل والهرمیة-أ
حسب أهمیتها وحسب تسلسلها التنظیمي فهناك تسلسل في الأهداف لتحدید الدور المطلوب من كل وحدة 

.تنظیمیة في المؤسسة تحقیقا للهدف المطلوب إنجازه والذي یجب أن یكون متماشیا مع أغراض المؤسسة
یفضل أن یكون الهدف المطلوب تحقیقه في شكل كمي وأن :Quantifiés:التعبیر الكمي أو التكمیم-ب

.یحدد فیه الوقت المطلوب إنجازه
یجب أن یكون الهدف واقعیا وممكنا بالنسبة لإمكانیات ::Réalistesالواقعیة والقابلیة للإنجاز - ج

الفرص افة إلى دراسةویجب الاعتماد في ذلك على دراسة جمیع هذه العوامل بالإض،المؤسسة مالیا وبشریا
.المتاحة والعوامل المتصلة بالبیئة الخارجیة

التي یجب أن تكون أهداف المؤسسة متناسقة وغیر متعارضة، ومن النقاط: Cohérentes:التناسق-د
. والمركز التنافسيقد یوجد فیها التعارض كل من الأرباح قصیرة الأجل وطویلة الأجل ومجمل الأرباح

2:نوعان من الأهداف یتم تحدیدهما على مستوى إدارة التسویقهناك

النقدي التدفقطة و وتتعلق كثیرا بمعدل المر دودیة في الآجال الطویلة، القصیرة، المتوســــ: الأهداف المالیة- 
.والأرباح التسویقیة

ال مبیعات، حصة السوق، وترتكز على الأهداف المالیة السابقة وتترجم في رقم أعم: الأهداف التسویقیة- 
.ومنها كذلك التغطیة، التوزیع، صورة المؤسسة، الشهرة

3: وعموما هناك ثلاثة أنواع رئیسیة لأهداف الاستراتیجیة التسویقیة وهي 

وهي أهداف مالیة، فأهداف المردودیة تتحدد بأهداف ربـحیة، :أهداف المردودیة والعائد على الاستثمار- 1
لى رأس المال المستثمر أو كذلك بمدى مساهمة المنتجات في التكالیف الثابتة وأرباح المؤسسة، الإیراد ع

. فأهداف المساهمة قد تتشكل بقیم مطلقة أو بنسبة من رقم الأعمال
.323مصطفى محمود أبو بكر،  مرجع سبق ذكره،  ص1

2 - P.Kotler, B. Dubois,  Op.Cit,  p115.
3 - Jacques lendrevie, Denis lindon,  Op.Cit,  p p 841-842.
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وهي مرتبطة بالحجم المرغوب في السوق المعني، أهداف هذا الصنف : أهداف الحجم وحصة السوق- 2
.حصة السوق بالكمیة أو بالقیمةرقم الأعمال،حجم المبیعات،:سویا على حسبقد تتشكل بالتناوب أو 

صورة العلامة لدى المستهلكین، الموزعین وهذا نتیجة للتموضع الجید –وقد تكون : أهداف أخرى- 3
.والسیاسات الاتصالیة

1:طوات كما یليإن التشكیل المنهجي للأهداف یفترض احترام عدة خ: إجراءات تشكیل الأهداف: ثانیا

.النمووتتحدد انطلاقا من الأهداف الرئیسیة كتحسین المردودیة،: البحث عن الأهداف الممكنة للمؤسسة-أ
:بمجرد عرض الخیارات الممكنة یجب التدقیق في موضوعین ملموسین وهما:تحدید تشغیل الأهداف- ب
.قیةمن حصة السو %30إلى %20القیم المنتظرة كالمرور من نسبة -
.سنوات مثلاةمدة إنجاز هذه الأهداف كمدة خمس-
:سنقوم بنوعین من الدراسات: تحلیل العلاقات بین الأهداف-ج
.تركز على علاقات الارتباط وعدم الارتباط ما بین الأهداف بأبعاد الخیارات المتعارضة:الأولى- 
لأهداف، ولذلك سنقوم بترتیب الخیارات فوظیفتها إنجاز العلاقات ذات الأولویة بین مختلف ا:الثانیة- 

.الممكنة وتخصیص معاملات لها
یجب أن یكون مستوى الطموح خیالیا إذ یجب التساؤل على كل : تحلیل الممیزات المحققة للأهداف-أ

رأسمال، النقاط المتاحة من الوسائل الكافیة لتحقیق الأهداف والأفراد ذوي التكوین الجید وبأعداد كافیة
.تكنولوجیةمعارف

.من بین الأهداف الممكنة سنختار الأهداف الموائمة لقیم فریق الإدارة: اختیار نظام الأهداف- ب
.یلتقي المسؤولین ویعرضون الخطوط العریضة للخطة بالتفاوض وترك المقاومة: تحقیق الأهداف-ج
.ا مع هذه التغیراتنظام الرقابة مُشَــكلٌ لِهدفِ كشف إنجاز الأهداف لتكییفه: الرقابة-د

التسویقیةالاستراتیجیةرقابة : المطلب الثالث
تعتبر الرقابة على الاستراتیجیة التسویقیة بمثابة الحلقة الأخیرة التي تكتمل بها الاستراتیجیة التسویقیة، 

قع العملي لها، وهي وهي التأكد من أن الأهداف المسطرة في الاستراتیجیة التسویقیة مطابقة لِمَا حدث في الوا
بذلك توفر العدید من المعلومات التي تظهر نقاط القوة والضعف في التنفیذ قصد معالجتها ومنع تكرار 

.حدوثها

1  - Jean pierre Helfer , Jacques Orsoni , Michael Kalika, Management ( Stratégie et organisation ) , Vuibert édition,
Paris,  France,  1996,  p p. 42-45.
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عملیة قیاس وتقییم نتائج  :" تعرف الرقابة التسویقیة على أنها: مفهوم الرقابة التسویقیة: أولا
للتأكد من أن الأهداف التسویقیة قد تم ، اءات التصحیحیةوالخطط التسویقیة واتخاذ الإجر الإستراتیجیات

1".تحقیقها 

فالعملیة الرقابیة للتسویق هي العملیــة المستمرة  التي تقوم بها  إدارة التسویق على خططها 
ضافة إلى قصد تصحیح الانحرافات الناتجة عن الفروقات بین ما خطط له وما تم تحقیقه بالإ، واستراتیجیاتها

.توفیرها المعلومات الضروریة عن الأداء التسویقي بوجه عام
:2تستخدم إدارة التسویق في عملیة الرقابة مجموعة أدوات منها المحاسبیة وأخرى غیر محاسبیة

تتألف من المحاسبة التحلیلیة وهذا باحتساب التكالیف، ورقابة الموازنات من خلال : الأدوات المحاسبیة-
یر المحاسبیة ومیزانیات تعد لهذا الغرض ولكل عنصر تكلفة أو المنتجات التي ترغب المؤسسة في الأدوات غ

.إنتاجها
وتتكون من خلال المصادر المتعددة الداخلیة منها كالإحصائیات عن المبیعات :الأدوات غیر المحاسبیة- 

كل هذه و دراسات السوقأو المعلومات المستسقاة من ملفات العملاء، أو الخارجیة من خلال نتائج
.المعلومات تشكل ما یسمى بلوحة القیادة المتكونة من مجموعة مؤشرات مفتاحیة

3:ویمكن تلخیص الأسباب التي تدعو إلى الاهتمام بالرقابة التسویقیة فیما یلي

داف إنها تمكن من الحكم على الأداء الكلي أو الجزئي لإدارة التسویق، ومدى مساهمتها في تحقیق أه- 
.المؤسسة، تحدید نقاط القوة والضعف في أداء الوظائف التسویقیة

أو اكتشاف هذه الاستراتیجیةإن الرقابة التسویقیة تهدف أساسا إلى منع الأخطاء التي قد تحدث عند تنفیذ - 
الأخطاء قبل حدوثها،  وتهدف كذلك إلى تصحیح الأخطاء التي وقعت في الماضي ومنع حدوثها في 

. لالمستقب
فنظام الرقابة هو الذي یهدف إلى توحید الأجزاء وقطاعات المؤسسة بغیة تحقیق هدف واحد، كما یجب أن 

4".یكون إطاراً لجمیع خطط المؤسسة وسیاستها

5:إن إدارة التسویق أمامها ثلاثة أسالیب للرقابة قد تتبعها وهي

.371.،  ص2000،  رالتوزیع،  الإسكندریة،  مصلتسویق،  الدار الجامعیة للنشر و اإسماعیل السید،، محمد فرید الصحن1
2 - J.P. védrine,  M. Sylvie,  Op.Cit,  p p. 196-197.

.372مرجع سبق ذكره،  صسماعیل السید،إن،محمد فرید الصح3
دار النهضة العربیة،  القاهرة، طبعة الاولىتوفیق محمد عبد المحسن،  التسویق،  مدخل تدعیم القدرة التنافسیة في الأسواق الدولیة،4

.339،  ص1996مصر، 
.46-44عبد الرحمن توفیق، مرجع سبق ذكره، ص 5
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رافات التي قد تحدث عن الأهداف ویوجه الإدارة وهو أسلوب للتنبؤ بالانح: )الموجهة ( الرقابة القبلیة -أ
أو البرامج الإستراتیجیاتو للأعمال المطلوبة لوضع الاستراتیجیة على المسار الصحیح سواء بتعدیل الأهداف

.لمنع حدوث الانحرافات

التي وتتم في نهایة السنة بتحدید الانحرافات الناتجة عن عوامل داخلیة أو خارجیة وهي:رقابة بعدیة- ب
.تكون ذات الأثر الكبیر عادة

وتعمل على تعدیل أو تكییف الخطط بناءًا على نظام : )تتم أثناء تنفیذ الاستراتیجیة ( الرقابة التكیفیة-ج
التنبؤ بالمتغیرات التي تحدث في ظروف البیئة، وهي بذلك رد فعل للانحرافات عن الاستراتیجیة أثناء 

.تنفیذها

1: المتبع أو المستخدم أو المتنبئ فعملیة الرقابة تمر بالخطوات التالیةومهمَا كان الأسلوب 

وهذا على كل جوانب العـملیة التسویقیــة والبحث : تحدید الجوانب التي تتضمنها عملیة الرقابة والتقییم-1
.عن نقاط الضعف و الاختناق التي تتطلب المعالجة لما قد تسببه في إعاقة الاستراتیجیة التسویقیة

على أن تكون المعاییر المعتمدة منسجمة مع ما : ضع معاییر نموذجیة للإنجاز سواء كمیة أو نوعیةو -2
.هو سائد في بیئة المؤسسة

.وهذا بتحدید كیفیة  انجاز وتوفیر نظام معلومات  ذي كفاءة عالیة: وضع أسلوب أو سیاق الرقابة-3

بغیة التعرف على مدى تنفیذ الخطة وكذلك التعرف على : مقارنة النتائج مع معاییر الإنجاز-4
.الانحرافات

.والإجراءات التصحیحیة وتشجیع الجهات القائمةوضع الحلول اللازمة-5

یمكن التمییز بین أربعة أنواع من الرقابة التسویقیة وهي كلها تهدف إلى : أنواع الرقابة التسویقیة: انیاث
الوصول إلى تحقیق أهداف الاستراتیجیة التسویقیة، كما أن هذه الرقابة تكون في مستویات مختلفة، وكل منها 

:2له أدواته الرقابیة والأهداف المتوخاة منها

.323-313: صجاسم الصمیدعي،  مرجع سبق ذكره،محمد 1
334: صنفس المرجع،2
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وهدفها التأكد من أن المؤسسة قد حققت المبیعات والأرباح والأهداف الأخرى :الخطة السنویةالرقابة على -أ
والشكل الموالي یوضح الخطوط الأربعة اللازمة لتحقیق رقابة الخطة ،التي تم تحدیدها في الخطة السنویة

.السنویة
:خطوط رقابة الخطة السنویة) 03(الشكل رقم 

التوزیع،  الإسكندریةلتسویق،  الدار الجامعیة للنشر وإسماعیل السید،  ا، د فرید الصحنمحم:المصدر

.374صرمص
فالإدارة تقوم بتحدید الأهداف الشهریة أو السنویة ثم تقوم بقیاس قدرتها على النمو في السوق، بعد 

مها المؤسسة في قیاس أداء مدى ذلك تقیم أدائها في السوق ومعرفة أسباب انحرافها وهناك أربعة طرق تستخد
تحلیل المبیعات، تحلیل التكالیف التسویقیة، تحلیل الحصة التسویقیة:1التقدم في تحقیق الأهداف، منها
.التعرف على اتجاهات المستهلك

تفید هذه الوسیلة في تحدید معدل الربحیة الذي یعد مؤشرا وهدفا للمؤسسة : الرقابة من خلال الربحیة- ب
نتج في القطاعات السوقیة، وهذه المعلومات سوف تفید الإدارة في تحدید ما إذا كانت الربحیة ناتجة لكل م

من منتج أو منطقة أو نشاط تسویقي أو قنوات، ویعتمد هذا النوع من الرقابة بصفة أساسیة على تحلیل 
جزء السوقي، القطاع الجغرافي، التكالیف التسویقیة المختلفة والتي ترتبط بأداء كل نشاط على حدة المنتج، ال

.التوزیع، الطلبیات
إذا أوضحت الدراسة السابقة أن معدلات الربحیة غیر مناسبة لبعض : الرقابة على الكفاءة التسویقیة-ج

2.مجالات المنتجات أو المناطق أو العملاء أو الأسواق السابق تقییمها

اجعة كفاءة الأداء التسویقي بشكل إجمالي، وتتم الرقابة یهدف هذا النوع إلى مر :الرقابة الاستراتیجیة-د
الاستراتیجیة على فترات متباعدة لأن الاستراتیجیة تتطلب فترة زمنیة، ثم بعد ذلك تحتاج المؤسسة إلى 

.3تم من خلال أسلوب المراجعة التسویقیةوهو ما یمراجعة المخطط التسویقي العام، 

.340توفیق محمد عبد المحسن،  مرجع سبق ذكره،  ص1
،  1999،  مؤسسة شباب الجامعة،  الإسكندریة،  مصر،  )تنمیة المهارات التسویقیة و البیعیة( فرید النجار،  التسویق التجریبي 2

.203.ص
3  -P.Kotler, B. Dubois, Op.Cit, p.724.

اتخاذ الإجراءات التصحیحیةتحدید الأھداف

ما الذي ینبغي عملھ بخصوص ذلك؟لماذا حدث ذلك؟ما ھو مستوى الأداء؟ما الذي نرید تحقیقھ؟

تقییم الأداءقیاس الأداء
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الاستراتیجیة التسویقیةیوضح مراحل إعداد: )04(الشكل رقم 

La source : ( Jean Pierre Védrine , Martin sylvie,  marketing (les concepts clés),
CHihab édition,  Alger, Algerie,  1996 , p. 192

.التسویقیةالاستراتیجیةأنواع :المبحث الثالث

الوظیفیة الإستراتیجیاتو ى صلة مباشرة بالغایات والأهدافالتسویق لكل منتج یجب أن تكون علاستراتیجیة
- :التسویق ضمن الغایات التالیةاستراتیجیةالأخرى، التي تشكل جمیعها الاستراتیجیة ویجب أن یكون توجه

.التعرف على كیفیة تلبیة احتیاجات المستهلك بطریقة كفؤة أكثر من المنافسین- 

.كیفیة المنافسة في نفس القطاع- 

.  التعرف على الاستخدام الأمثل للمزیج التسویقي- 

.لذلك سوف نقسم هذا المبحث استراتیجیات هجومیة، دفاعیة واستراتیجیات المزیج التسویقي

الفـــــــرص
مؤسسةأھداف الو التھدیدات

التشخیص الداخلي

وةـــــنقاط الق
الضعــــفو

مھنة المؤسسة و حلیل الخارجيالت
رسالتھا

الأھداف التسویقیة

التسویقیةالاستراتیجیة

المنتجالسعرالتوزیعالترویج

المزیج التسویقي

إجراءات رقابة الأداء
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الدفاعیةالإستراتیجیة:المطلب الأول
لع والخدمات كتكتیك للدفاع عن الحصة السوقیة، وذلك بالتعرف على السالإستراتیجیاتتستخدم هذه 

قیادي في مجال عمله، وتكون درجة القوة عالیة مقارنة مع الإستراتیجیاتالجدیدة، والتي یكون صاحب هذه 
:1بستة أنواع هيالإستراتیجیاتهذه Kotlerوقد حدد . المنافسین الذین لا یستطیعون اللحاق به أو منافسته

دفاع المؤسسة عن موقعها في السوقاستراتیجیة: أولا
ببساطة أن ، المؤسسةالدفاعیة هو بناء تحصین منیع حول أرض الاستراتیجیةالفكرة الأساسیة لهذه 

فیجب على من أشكال قلة التبصر في التسویق الدفاع عن الموقع الحالي للمؤسسة أو المنتجات، هو شكل 
مادیة بل یجب أن دیة وغیرالمؤسسة أن لا تعتمد على مركزها التنافسي الحالي، بما یعني من إمكانیات ما

.تعمل على تطویر ما لدیها لكي تحافظ على بقاءها في السوق بشكل مهیمن أو قائد
:الدفاع عن أجنحة الجیشاستراتیجیة: ثانیا

، بل لا بد من تشیید مخافت حدودیة لحمایة الجبهة سواقهمعلى قادة السوق أن لا یقفوا عند حد حراسة أ
.ذا قیمة قلیلة ما لم یعد إعدادا جیدا ومدروسا وحراسة بجدیةعن الاسواقلدفاعالضعیفة، و یبقى ا

الدفاع بموجب حق الأولویةاستراتیجیة: ثالثا
تعتبر من المناورات الدفاعیة الأكثر عدوانیة، حیث یفكر بشن هجوم على عدو قبل أن یبدأ هجومه ضد 

طاء السوق الأكبر أو الإمكان أن یتشابه الهجوم المعزز المؤسسة، والدفاع بموجب حق الأولویة نسب من غ
المعززة التي تمارس ضغوطا عالیة إلى الحفاظ على المبادرة في كل وقت، الإستراتیجیاتبالأسعار، وتهدف 

.وجعل المنافس على الدوام في حالة دفاع
القیام بهجوم مقابل ومضادالدفاع و استراتیجیة:رابعا

عند مدراء الأسواق، عند مهاجمة المؤسسات لهم بأن یستجیبوا لها بهجوم مقابل، حیث لقد جرت العادة 
أن القائد هنا لا یستطیع البقاء مكتوف الأیدي، والقائد یتمتع بالخیار الاستراتیجي لمواجهة المهاجم على 

في قواعد للتقلیل كتل المهاجمةكامشهجبهات القتال أو المناورة ضد الجیش المهاجم، أو شن حركة 
عملیتها، غیر أن القائد الذي یتمتع بعمق استراتیجي في الغالب یهدأ أثناء الهجوم الأول ویهجم هجوما 

.مضادا في اللحظة المناسبة

.105- 103ص ص مرجع سابق،محمود جاسم الصمیدعي،1
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الدفاع المتنقلاستراتیجیة:خامسا
بسط القائد یالاستراتیجیةمن القائد أكثر من مجرد الدفاع عن أراضیه، ففي هذه الاستراتیجیةتتطلب هذه 

هیمنته على أراضي جدیدة من شأنها أن تعمل كمراكز مستقبلیة للدفاع والهجوم، القائد ینتشر في هذه 
نشاط التجدید الأراضي الجدیدة بحیث لا یتجاوز ذلك الانتشار الطبیعي، العلاقة التجاریة من خلال ممارسة

ركات عمقا استراتیجیا للمؤسسة وتمكنها من على جبهتین، وتحدید وتوسیع السوق وتنویعه، وتولد هذه التح
.، وشن هجمات انتقائیة في الوقت المناسبالهجمات المستمرةتهیئة

الدفاع بالانكماشاستراتیجیة:سادسا
لم تعد المؤسسات قادرة على الدفاع عن جمیع أراضیها، وأن انتشار قوتها أخذ في التضاؤل وأن 

و ما یدعى له أانكماش مخططت وأفضل مسار، هو الظهور بمظهرالمنافسین ینظمون برفق عدة جبها
.بالانسحاب الاستراتیجي

الهجومیةالاستراتیجیة:الثانيالمطلب 
لكونها لیست في الحصول على المیزة التنافسیةأفضل للمؤسسات التي ترغبالإستراتیجیاتتكون هذه 

الاستراتیجیات توسیع حصتها السوقیة على حساب الرائدة في مجال عملها، ویمكن للمؤسسة باستخدام هذه
المنافسین، فتقوم هذه الاستراتیجیات على محاولة إظهار نقاط الضعف للمنافسین من أجل مهاجمتها من 
جهة، ومن جهة أخرى إظهار نقاط القوة لمستهلكیها وبالتالي استغلال هذه الاعتبارات لصالحها ومهاجمة 

:1ع لاستراتیجیات الهجوم وهيوهناك خمسة أنوا.المنافسین
إستراتیجیة مهاجمة الجبهات الأمامیة: أولا

یقوم المهاجم بتقلید منتجات خصمه من منافسین، والترویج لها وتحدید أسعارها، في حالة نجاح الهجوم على 
ثر شیوعا هو والهجوم الأكالجبهات الأمامیة فان المؤسسة المعتدیة تحتاج إلى منفعة القوة بدلا من المنافس

.تخفیض الأسعار في مقابل أسعار الخصم
مهاجمة أجنحة الجیشاستراتیجیة:ثانیا

أي الهجوم الجانبي، حیث تجعل الهجمات الجانبیة للتسویق المتمیز ذا معنى هام، وهي بوجه خاص تجتنب 
خلال بعدین وبالإمكان توجیه الهجوم الجانبي من .المعتدي الذي یستولي على موارد أقل من الخصم

:استراتیجیین هما
.البعد الاستراتیجي- 

بل هو التخلي عن الأسواق الأكثر ضعف و إعادة توزیع الموارد للأسواق القویةلمخطط لیس معناه التخلي عن السوقالانكماش ا ،.
.106ص صنفس الرجع السابق،1
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.البعد الشرائحي- 
أخرى استراتیجیةوفي الهجوم الجغرافي یحدد المعتدي المناطق، حیث یضعف فیها أداء الخصم، وهناك 

.للهجوم الجانبي وهي تحدید الحاجات التي لم یعطها القائد أهمیة في السوق
وقالهجوم المطاستراتیجیة:ثالثا

على حاجة السوق التي لا یستطیع المنافسون إشباعها من جانب، ومناورة التطویق الاستراتیجیةتستند هذه 
من جانب آخر، وهي معادلة الاستیلاء على مناطق أو شریحة واسعة من أرض العدو من خلال القیام 

لى المؤسسة المعتدیة بهجوم خاطف وشامل، ویتطلب التطویق شن هجوم كبیر على عدة جبهات لذا یجب ع
ویكون التطویق معقولا ومنطقیا حین یسیطر المعتدي على موارد . أن تحمي جبهاتها الأمامیة وأجنحتها

.متوقعة ویتقن التطویق السریع مما سیحطم إرادة العدو
الهجوم الثانوياستراتیجیة:رابعا

اجمة الأسواق الأكثر سهولة لتوسیع تعتبر من أكثر الاستراتیجیات حدوثا، ویقصد تجاهل العدو ومه
:قاعدة مواردها، وتعرف هذه الاستراتیجیة بثلاث خطوات هي

.التنویع في المنتجات الجدیدة لا ترتبط بالمنتج الأصلي- 
.الأسواق الجغرافیةالتنویع في مجال- 
.القفز إلى التقنیات الجدیدة لإكمال المنتجات الحالیة- 

اتهجوم العصاباستراتیجیة:خامسا
هجوم العصابات هو خیار آخر یتاح لمعتدي السوق، وخاصة الأصغر حجما ذوي الرسامیل المحدودة، 
وتتمثل حرب العصابات بشن هجوم أو هجمات صغیرة متقطعة على أسواق مختلفة من المنافسین من أجل 

.إزعاجهم ومضایقاتهم، وفي النهایة ضمان موطئ قدم دائم في أسواقهم
.المزیج التسویقياستراتیجیات: ثالمطلب الثال

التي ) الترویجالمنتج، السعر، التوزیع و (ونة من یُعبر المزیج التسویقي عن تلك التولیفة الرباعیة المك
تستخدمها إدارة التسویق للتمكن من إشباع رغبات وحاجات المستهلك من جهة  وتحقیق أهداف المؤسسة 

.ما أحسن فهم صیاغة استراتیجیات خاصة بكل عنصروبناء قواعد تنافسیة من جهة ثانیة إذا 
استراتیجیة المنتج: أولا

یعتبر المنتج قلب الاستراتیجیة التسویقیة، وفشله في السوق أو في تلبیة رغبات وحاجات المستهلكین لن 
.یعوضه أي جهد آخر من عناصر المزیج التسویقي
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مجموعة المنافع التي یحصل علیها المستهلك :" هیُعرفُ المنتج بمفهومه الشامل بأن: مفهوم المنتج-أ
1" لإشباع حاجاته وهي مادیة من خصائص مكونة له ومنافع نفسیة من جراء استخدام هذا المنتج 

2"أَيْ شيء یمكن عرضه في السوق لتلبیة رغبة أو حاجة ما :" ویعرف كوتلر المنتج بأنه

خدمة او ك أو الاستهلاك، كما قد یكون المنتج مادیاَ ویضیف بأنه كل ما یستحق جذب الاهتمام أو التمل
.أفراد، مكان، منظمة، فكرة

تلك التركیبة التي تُكَوَن مجموعـــة وخطوط :" یُعرف مزیج المنتجات بأنه: مفهوم مزیج المنتجات- ب
3" المنتجات التي تقوم المؤسسة بعرضها في السوق

:4یمكن تلخیص أهمها كما یليإن استراتیجیة المنتج تتضمن مجموعة قرارات و 

عن طریق الأسماء والكلمات أو الرموز أو الصور أو مزیج بعض منها :قرارات خاصة بالعلامة.1
. بهدف تعریف المنتجات أو المنتج الذي تقدمه المؤسسة لتمیزه عن منتجات باقي المنافسین

نتاج عبوة المنتج وغلافها وهي مجموعة الأنشطة التي تهتم بتصمیم إ:قرارات التغلیف والتعبئة.2
.الخارجي ویعتبر الغلاف في كثیر من المنتجات جزءاَ أساسیاَ للمنتج في حد ذاته

وهو تقدیم المنتج أو الوسیط للمستهلك مسؤولیته عن العیوب التي قد تظهر في بعض : قرار الضمان.3
.الوحدات المباعة وضمان طریقة أداء المنتج بطریقة مرضیة

هو جزءا لا یتجزأ من العملیة التسویقیة، ولا یجب أن تـنقطع العلاقة مع المستهلك وقد و :قرار الخدمة.4
.تتضمن التسلیم، التثبیت، ضمان خدمات ما بعد البیع، الإصلاح 

:وهياستراتیجیاتوتوجد ثلاثة : المنتجاستراتیجیةأنواع -ج
جاتها عن باقي المنتجات المنافسة في هذه الحالة تحاول المؤسسة أن تمیز منت:التمییزإستراتیجیة.1

وذلك بتطویر أشكال وأحجام الخط الواحد من المنتجات دون التخلي عن ما هو موجود سابقا
ا یعني ان المؤسسة تقوم بإجراءات على ذوالتمیز یكون عن طریق التصمیم، العلامة، الأغلفة، وه

وتستخدم هذه الاستراتیجیة عندما تشتد المنتج سواء كان بالحجم أو الشكل أو في العلامة التجاریة،
.المنافسة ویزداد عدد الأسواق

.180.یل السید،  مرجع سبق ذكره، ص محمد فرید الصحن ،  إسماع1
2 - P.Kotler, B. Dubois, Op.Cit, p. 412.

.185ید عي،  مرجع سبق ذكره ،  ص محمد حاسم الصم3
.266-251إسماعیل السید، مرجع سبق ذكره،  ص،محمد فرید الصحن 4
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لك إضافة خطوط منتجات تختلف استخداماتها عن المنتجات الحالیة ذویعني ب: استراتیجیة التنویع.2
ا یعني ان المؤسسة تسعى إلى توسیع مزیج المنتجات، أي تتوسع في ذولكن تحت نفس العلامة ،وه

.ار أمام المستهلك، وذلك بتقدیم منتجات جدیدة ودخولها أسواق جدیدةإعطاء الفرص للاختی
ولكن مع بقاء عدد غیر بعض الصفات للمنتجات الحالیة، ویقصد بها تطویر وت: استراتیجیة التعدیل.3

من المنتجات ثابت وهذا بسب تغیر أذواق المستهلكین وحاجاتهم ورغباتهم، وقد تكون التعدیلات 
أو نتیجة لعدم نجاح بعض المنتجات، ویمكن أن یتم التعدیل على نحو تفرضها ظروف موسمیة

تدریجي على خط المنتجات، كما یعاب على التعدیل التدریجي أنه یعطي فرصة للمنافسین للتعدیل 
.قبل المؤسسة

.السعراستراتیجیة: ثانیا
لذي یتطلب تحدیده إتباع من بین أهم العناصر التي تجعل المؤسسة أكثر تنافسیة هو السعر ا

المؤسسة من تعظیم مبیعاتهابغیة تحدید السعر المقبول من طرف المستهلك وتمكین،مجموعة من الخطوات
.ومنه أقصى أرباح والبقاء في السوق بمستوى تنافسي مقبول

عرف بعدة لیس من السهل تعریف السعر نظریا لأنه من الممكن أن یُفهم أو یُ :  السعر وتقنیات التسعیر-أ
أي قیمة یضعها الفرد مقابل حصوله على : " إلا أنه یعرف بـــ.) دة، التعریفةالمصروف، الإیجار، الفائ( أوجه

.1" منفعة ما تأتي من خدمة أو سلعة ما 
القیمة النقدیة أو العینیة التي یدفعها المشتري نظیر حصوله على السلعة أو " :یُقصد بالسعر

.2"الخدمة
تااستراتیجیثلاث تعتمد معظم المؤسسات في تسعیر منتجاتها الجدیدة على : استراتیجیات التسعیر- 1

:3يهأساسیة
لسوق المتباینة حسب فئات في االاستراتیجیةتتبع هذه و :Ecrémage–استراتیجیة كشط السوق -

حیث یوجه هذا السعر إلى الفئة یتم تحدید سعر مرتفع للمنتج الجدید بالدخل ومرونة الطلب على المنتج، و 
وعندما تقل الفرص البیعیة الأولى في السوق و التي یهمها الحصول على المنتج مهما كان السعر مرتفعا

هكذا ما للفئة التي تلیها في السوق، و الجدیدة أو تنعدم بالنسبة لهذه الفئة یتم تخفیض السعر بحیث یكون ملائ
.جدیدةیتم التخفیض باستمرار لكسب فئات 

.419. مرجع سبق ذكره،  صإسماعیل السید،1
.196. توفیق،  مرجع سبق ذكره،  صرائف ،ناجي المعلا2
.بتصرف297-295. محمد فرید الصحن،  إسماعیل السید،  مرجع سبق ذكره،  ص ص3
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تهدف المؤسسة من إتباع هذه الاستراتیجیة إلى الحصول :Pénétrationاستراتیجیة الاختراق السوقي -
بحیث تسعر للوصول إلى السوق ،على حجم كبیر من السوق غیر المجزأ حسب الدخل أو مرونة الطلب

:في الحالات التالیةجیةتراتیالإسیفضل إتباع هذه تحدید أسعار منخفضة لمنتجاتها، و و هذا ب،الكلیة
.عندما یجذب السعر المنخفض عدداَ كبیر من العملاءندما تزید حساسیة السوق للسعر، و ع• 
.إذا كان المنتج یواجه منافسة محتملة قویة• 
).وفورات الحجم ( في حالة اتجاه التكلفة الوحدویة للانخفاض مع زیادة الكمیات المباعة• 
و التي تتجسد عندما یكون هنالك مجهز معین مقبول بشكل عام من قبل بقیة :راستراتیجیة قیادة السع-

التي وتواجه المؤسسة العدید من المواقف1حیث إنه هو الذي یحدد السعر،المجهزین باعتباره قائداَ للأسعار
قد لا أو ،وانخفاض الأرباحأحیانا إلى تقلیص حجم المبیعات، هو ما یؤدي یتعین علیها تغییر السعر و 

تستطیع المؤسسة القیام برفع السعر نتیجة للمنافسة القویة أو لعدم استعداد المستهلك دفع سعر أعلى في 
الأخرى التي لا تؤثر على سعر الاستراتیجیاتوكبدیل لرفع الأسعار تقوم المؤسسة بإتباع عدد من ،المنتج

: الاستراتیجیاتالمنتج، ومن ضمن هذه 
.منتج دون تغییر في الأسعارتغییر كمیة أو جودة ال•
.تغییر المنتج الأساسي و هذا بتغییر مكوناته•
.تغییر مجموعة المنافع المرتبطة بالمنتج وهذا بتقلیل الخدمات المصاحبة للمنتج أو حذفها نهائیا•
.             و بإتباع سیاسة البیع بالتقسیطتغییر طریقة التسدید كإطالة آجال التسدید أ•

اتیجیة التوزیع استر :ثالثا
إلى أماكن -المنتج–یشكل التوزیع العملیة الرئیسیة التي تقوم بإیصال المنتجات من أماكن صنعها 

التي تختار اء الذین یشكلون قنوات التوزیع و هذه العملیة التي تمر من خلال الوسط–المستهلك –استهلاكها 
المكان المناسبین متبعة في ذلك ي الوقت و ى العملاء المستهدفین فالمؤسسة الملائمة منها للوصول إل

هود استراتیجیة معینة لجذب المستهلك نحو منتجاتها أو دفع الوسطاء أو الموزعین إلى بذل المزید من الج
؟ رغبات المستهلكین فما هو التوزیعالتي من شأنها إرضاء حاجات و 

.218. مرجع سبق ذكره،  صمحمد جاسم الصمیدعي، 1
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:مفهوم التوزیع-أ
:بعضها كما یليللتوزیع یمكن ذكر هناك عدة تعاریف قدمت

التوزیع یتضمن جمیع الأنشطة التي لها صلة بتوصیل المنتج : " یعرف محمد صغیر جطلي التوزیع على أنه
.1"بطریقة سهلة للشراءنهائي بهدف وضع المنتج المقبول و إلى غایة المستهلك ال

الخدمات من ع و ط الذي یساعد على انسیاب السلالنشا: " النشاط التوزیعي على أنهالصمیدعيیعرف و 
الوقت الملائمین من خلال قنوات ى المستهلك أو المستعمل بكفاءة وفعالیة وبالكمیة والنوعیة و المنتج إل
.2"التوزیع 

المنتجات إلى العملیة التي یتم  بها إیصال على أنه ذلك النشاط و ف التوزیعبصفة عامة یمكن تعری
شروط  كمیة ونوعـیة وزمانیة اد أو مؤسسات لهذا الغرض فيالتي یقوم بها مجموعة أفر و ،المستهلك النهائي

.ومكانیة لتلبیة رغبات وحاجات المستهلك
مجموعة المتدخلین الذین یتكفلون بأنشطة التوزیع " :تعرف قناة التوزیع بأنها:قنوات واستراتیجیات التوزیع

.3" التي تعمل على تمریر المنتج من حالة الصنع إلى حالة الاستهلاك 
قد و ،فالقناة التوزیعیة هي الوسطاء الذین یقومون بإیصال المنتج من أماكن الإنتاج إلى أماكن الاستهلاك

هذا ما من شأنه إطالة القناة التوزیعیة بنفسها أو باستخدام عدة وسطاء و تقوم المؤسسة بالعملیة التوزیعیة
.الذي یكون في الكثیر من الأحیان غیر مناسب لها

ة للسوق والسلـــع والمؤسسة ذكر أنه لا بد عند اختیار منفذ التوزیع من القیام بدراسة تحلیلیالجدیر بالو 
: 4الوسطاء بالنظر لاختلاف الاعتبارات الخاصة بكل منهاو 
الشراء، ، عاداتالتمركز الجغرافي للسوق، حجم السوقطبیعة السوق،: (الاعتبارات الخاصة بالسوق–1

.)كمیة وحجم الطلبیات 
الكفاءة الإداریة للمؤسسة، الرقابة حجم وسمعة المؤسسة، الخبرة و ( :الاعتبارات الخاصة بالمؤسسة–2
.)وریة المحكمة على منفذ التوزیع الد
الخدمات المقدمة من طرفهم، السیاسة المتبعة من طرف المنتج في :الاعتبارات الخاصة بالوسطاء–3

).قعة، صافي الأرباح تصریف المنتجات، حجم المبیعات المتو 

1- Mohamed seghir Djetli ,  Marketing ,  Berti  édition , Alger, Algérie, 1998, p.177.
.240.م الصمیدعي،  مرجع سبق ذكره،  ص محمد جاس2

3- P.Kotler,  B. Dubois, Op.Cit, p.496.
تنافسیة عبد القادر عطوي،  التوزیع كأداة للمقاربة التسویقیة لرفع تنافسیة المؤسسة ، مطبوعة الملتقى الدولي حول إسماعیل بوخاوة و 4

.98.، ص2002أكتوبر 29/30الجزائر ،-بسكرة–تحولات المحیط ، جامعة محمد خیضرالمؤسسة الاقتصادیة  و 
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: 1بخصوص أنواع القنوات التوزیعیة من حیث التغطیة السوقیة فیمكن ذكر ثلاثة أنواع وهيو 
یصلح هذا ج في عدد كبیر من المنافذ و یتضمن ذلك توفیر المنتو : )D.Intensive(التوزیع المكثف - 

وقت علیها بأقل جهد و المستهلك في الحصول التي یرغب، و لع المسیرة الواسعة الانتشارالنوع لتوزیع الس
. التجزئة الصغیرة لخدمة هذا الغرضمتاجر ممكنین، ویمكن استخدام آلات البیع و 

منافذ أو(نعني بهذا النوع من التوزیع توفیر السلعة في متاجرو : )D.Selective(التوزیع الاختیاري - 
سمعة :رغوبة على أساس معاییر معینة مثلختیار المنافذ المیتم ا، و )منتقاة من بین بدائل عدةتوزیعیة قلیلة و 

یصلح هذا النوع بشكل عام لسلع ه بالسعر المحدد من قبل المنتج و قدرته على خدمة السلعة أو التزامالموزع و 
.التسوق

یشیر إلى اختیار موزع أو وكیل وحید في كل منطقة جغرافیة و :)D. Exclusive(التوزیع الحصري -
یجة تأكد المنتج من جهد الموزع وقوته وسمعته في یتم هذا اختیار نت، و لمنتج فیها والتعامل معهاایرغب

سیارات بیجو مثلا منتجات ق عقد قانوني ملزم لِكلا الطرفین، قد یتم التعامل مع هذا الموزع عن طریالسوق و 
.الفرنسیة في الجزائر

.استراتیجیة الترویج: رابعا
بل تتعداها إلى تحویل ،اختیار نمط التوزیع لها، و ف بإعداد المنتجات، تسعیرهاة لا تتوقإن الأنشطة التسویقی

لحة في منتج المؤسسة غیرهم ممن لهم مص، الموزعین و المحتملین،إبلاغ وإقناع المستهلكین الحالیین و 
ها حیث یعتبر المرآة الناجم عنهذا من خلال عملیة الترویجدادهم بالمعلومات المتعلقة بها وبمنتجاتها، و إمو 
.وجه حسب قدرات المؤسسة وأهدافهاالذي یتم بعدة ألهام المدرك من طرف المستهلكین و النشاط التسویقي او 
:تعددت التعاریف التي أعطیت للترویج ویمكن ذكر بعضها كما یلي: مفهوم الترویج-أ

ایا المنتج بهدف إثارة معلومات عن مز مجموعة النشاطات المتعلقة بتزوید المستهلك ب" :یُعرف الترویج بأنه
.2" جات المنافسین ودفعه إلى الشراءإقناعه بتمایز المنتج عن منتاهتمامه و 

نشاط تسویقي ینطوي على عملیة اتصال إقناعي، یتم من خلال التعریف بسلعة أو : " كما یُعرف على أنه
، أفراد جمهور معین لاستمالة هانو فكرة أو شخص أو نمط سلوكي معین، بهدف التأثیر على أذخدمة أ

هم بالمنتج وحثهم على تعریفالاتصال بالآخرین و " :كذلك هو،3"استجابتهم السلوكیة إزاء ما یروج له 

.238توفیق،  مرجع سبق ذكره ،  صرائفناجي المعلا  و 1
دمشقدار الرضا للنشر،بعة الأولىط،)الدلیل العملي للإستراتیجیات والخطط التسویقیة(حسین علي،  الأسالیب الحدیثة في التسویق2

.259.، ص2000سوریا،  
.294.علا ، رائف توفیق ، مرجع سبق ذكره،  صناجي الم3
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تحقیق الأرباح للمؤسسة من خلال وسائل الحصول علیه وبالتالي تنشیط الطلب وزیادة المبیعات و 
ترمي إلى إظهار المؤسسة أو أحد منتجاتها بصورة هادفةعملیة اتصال مبرمجة و " :فهو إذن، 1"الاتصال

" مقنعة لدى مختلف الأطراف التي یجري التعامل معها عبر مختلف مراحل العملیة التسویقیة 
بناءَا على ما تقدم نرى أن الترویج هو النشاط التسویقي الذي ینطوي على محاولات الإقناع الاتصالي 

من المهم و ،على الشراء-حثه - جذبه، أثیر على ذهن المستهلك لباستخدام أدوات ترویجیة موجهة للت
ة التي یشملها المزیج ترویجیة ترتكز على الأدوات الترویجیة الخمساستراتیجیاتللمؤسسة أن تقوم بوضع 

این التهمیش:2هيالترویجي و 
یركز و علام المختلفةخلال وسائل الإیشمل الإعلان تقدیم رسائل ترویجیة مدفوعة الثمن، من : الإعلان- 1

عندما یكون عدد و على تكوین منظور طویل الأجل، لبناء صورة معینة لاسم العلامة في ذهن المستهلك،
لكافة منتجاتها مكثفتحتاج المؤسسة إلى إعلان اقوي و ،كبیر ونفقات الإعلان عالیة جداالمنافسین

.    التي تساهم في تعزیز اسم العلامةوخصوصا الجدیدة، و 
لا ، و وتحفیز زیادة المبیعاتي تستخدم لغرض الترویجتشمل مجموعة الوسائل الت: تنشیط المبیعات- 2

ینات، العوالتذكاریة، و الهدایا الترویجیة،: تدخل ضمن الوسائل الإعلانیة الرئیسیة، وأهم أسالیب التنشیط
المحلیة والقومیة ( رض بأنواعهاالمعا، والترتیب الداخلي للمحل والتنزیلات، و ونوافذ العرض الخارجیة

).                              الدولیةو 
جمع والمستهلكین، و یعنى هذا النشاط بتنمیة العلاقات الوثیقة مع المؤسسات:العلاقات العامة- 3

سة عن طریق التقاریر ات اللازمة عن المؤسنشر المعلومالمعلومات الدوریة عن احتیاجاتهم، وإعداد و 
ویستهدف إیصال الخارجیة مع المستهلكین،العلاقات العامة هي نشاط ترویجي یتعلق بالعلاقات السنویة، و 

.انطباع جید عن المؤسسة ومنتجاتها، أو المحافظة على علاقة وثیقة ممیزة مع المستهلكین

مندوب البیع للمستهلك النهائي أو ویج الذي یتضمن مقابلة ذلك النشاط من أنشطة التر :البیع الشخصي- 4
البیع ، ویحتل إقناعه بشرائهابخصائص السلعة أو الخدمة و بغرض تعریفه ،المشتري الصناعي وجها لوجه

منتجات جدیدة، فالمنتج الجدید لا یستطیع بیع نفسه بنفسه خاصة عند طرح المؤسسة لأهمیة كبرىالشخصي 
.دته دون بذل جهود بیعیةبصرف النظر عن جو 

.256.محمد جاسم الصمیدعي، مرجع سبق ذكره ، ص1
.266، صنفس المرجع2
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، )ط المتوجه لهأو الوسی(المستهلكو هو محاولة تعزیز علاقة التفاهم بین المؤسسة :التسویق المباشر- 5
القدرة على حاجاته مع له الرسالة الترویجیة بما یتفق و ، تصاغ هذا التسویق بتوجهه إلى شخص محددیتمیز و 

تستهدف جماعة معینة من لخاصة، ، والایمیلو الهاتفم استخدام البرید أیتتعدیل هذه الرسالة، و 
:1من أبرزها مایلي ، و حقیقهابتالمؤسسةالتي ترغباستراتیجیة التسویق، المستهلكین، وفقا لأهداف 

باتجاه ) ، إعلانبیع شخصي(تقوم بموجبها المؤسسة بالتركیز على الوسائل الترویجیة:إستراتیجیة الدفع-
هؤلاء یقومون بتوجیه م الترویجیة صوب تجار التجزئة، و عهم إلى توجیه حملاتهدفتجار الجملة خاصة، و 
فع إذا هو اة، فالدتمنح خصومات لتجار التجزئالاستراتیجیةضمن هذه تهلكین، و جهدهم البیعي إلى المس

.الموزع في دفع المنتجات خلال قنوات التوزیع بقوة حتى تصل إلى المستهلكإشراك المنتج و 
بالتالي و تقوم المؤسسة فیها بتوجیه الطلب المباشر من المستهلك عن طریق الترویج:الجذبجیةاستراتی-

فیقوم هذا الأخیرلتشجیعه بتوفیر المنتجات المطلوبة مباشرة من المستهلك،یتم الضغط على تاجر التجزئة
الساعیة لجذب المؤسسات و مألوفة لدى استراتیجیةهي و بتحریر الطلب إلى تاجر الجملة، ثم إلى المؤسسة،

.طلب منتجاتهاالمستهلك الى 

217ص ،2000التسویق مدخل إستراتیجي، دار الشروق للنشروالتوزیع،عمان الأردن ،أحمد شاكر العسكري،1
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صلخلاصة الف
هذه و تعمل المؤسسة على تطبیق التوجه الاستراتیجي  لجل وظائفها وخاصة وظیفة التسویق

الأخیرة  التي  أخذت تطورات هامة في المفهوم والتعریف إبتداءا من المفهوم البیعي إلى مفهوم 
یق العلاقات مرورا بمفهوم التسویق الاستراتیجي بربط الوظیفة التسویقیة بالبیئة الخارجیة لیعطي تسو 

مفهوم الاستراتیجیة التسویقیة التي تعبر عن تلك الخطة الطویلة الأجل التي تبدأ بتحلیل الفرص 
. حة للمؤسسةالتسویقیة وتحدید الأهداف ومنه إعداد خطة لبلوغ تلك الأهداف وفقا للموارد المتا

مهما كانت المؤسسة فإنه یتوجب علیها إعداد استراتیجیة تسویقیة المتمثلة أساسا في عملیة 
التخطیط الاستراتیجي للتسویق فتبدأ بتحلیل معمق لمكانة المؤسسة باستخدام نموذج التحلیل الثنائي 

SOWTلك تحدید الأهداف المالیة بعد ذو . وبشكل مقارن بمختلف المنافسین العاملین بالقطاع
المزیج التسویقي استراتیجیاتالتسویقیة وبطبیعة الحال لن تستطیع المؤسسة تحقیق ذلك بدون تفعیل و 

الأربعة وهذا من خلال مخططات أعمال لكل عنصر بغیة تحقیق الأهداف المسطرة في الخطة 
یة التسویقیة بالتأكد من تطابق التسویقیة التي تتطلب في النهایة عملیة الرقابة على الاستراتیج

.الأهداف المسطرة مع الإنجازات العملیة والواقعیة المحققة
فلو كانت هذه المؤسسة خدمیة وبالتحدید سیاحیة فیجب معرفة البیئة السیاحیة للمؤسسة والخصائص 

.لاضافیة الخاصة بالتسویق السیاحيا
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تمهید
تعد السیاحة من بین القطاعات الأكثر أهمیة ودینامیكیة عبر العالم، حیث عرفت تطورات سریعة 
لتصبح حركة واسعة محط أنظار معظم دول العالم باعتبارها قطاعًا استراتیجیا ومورد دائم ومتزاید للعملة 

.الصعبة
فهذه التطورات سمحت للسیاحة أن تصبح من القطاعات الأكثر أهمیة وتخضع للعدید من المؤشرات 
والمتغیرات المحلیة والعالمیة، إذ لم تعد نشاطا مؤقتًا یخضع للظروف والرغبات الظرفیة، بل انتقل من مجرد 

طلب مستمر على صناعة تسعى للتوسع المستمر وتعمل على خلقإلىإشباع رغبات الإنسان المؤقتة 
منتجاتها، من خلال عرض المؤسسات السیاحیة للمنتجات السیاحیة في شكل متطور ومتجدد في أسواقها 

.تسویقیة سیاحیة متكاملة من اجل تحقیق الاهداف المسطرة بالطریقة المثلىالسیاحیة، وتبني استراتیجیات 
سنقوم من خلال هذا الفصل بتسلیط الضوء على السیاحة، المؤسسات السیاحیة واستراتیجیات التسویق 

: السیاحیة المختلفة كما یلي
حول السیاحةأساسیات: المبحث الأول
المؤسسات السیاحیة: المبحث الثاني

استراتیجیات التسویق السیاحي: ثلالمبحث الثا
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السیاحةنشأة : المبحث الأول
تعد السیاحة من بین القطاعات الأكثر أهمیة عبر العالم، فقد عرفت تطورات سریعة جعلت منها محط 

تعمل على جعلهابالسیاحة و مما زاد من اهتمام الدولأنظار العدید من الدول لاعتبارها موردا اقتصادیا هاما، 
.التي تتماشى مع سوق الطلب والعرض السیاحي،تسویق وتقدیم الخدمات السیاحیة المتمیزة

السیاحة  نشأة و تطور: المطلب الأول
ارتبطت السیاحة بالإنسان منذ القدم، ومرت بمجموعة من المراحل منها مرحلة الحضارات القدیمة، 

:جل هذه المراحل فیما یليإلى، لدى سنتطرق المعاصرصور الوسطى، مرحلة العصر الحدیث و مرحلة الع
:مرحلة العصور الوسطى- 1

لكن إذا أطلقنا یكن معروف في العصور القدیمة، و لماحة بمفهومه الحالي هو لفظ حدیث،لفظ السی
، نظرا ي مكان ثابتیتمیز بعدم استقراره فهذا اللفظ على السیاحة في العصور القدیمة، نجد الإنسان قدیما 

.1البحث عن مصادر الرزقلحاجاته الملحة في 
مرحلة الحضارات القدیمة الفترة الأولى في حیاة الإنسان أي العصر البدائي، حیث لم تكن هناك وتمثل

إلىوبالتالي كان الإنسان یتنقل من الأرض القاحلة ،قوانین تحكم تصرفات الإنسان سوى قوانین الطبیعة
المكان الآمن، حیث كان السفر ظاهرة طبیعیة مرتبطة بوجود إلىالأرض الخصبة، ومن المكان غیر الآمن 

تعددت أسباب السفر والحضاراتالشخصیة، وعند قیام الدول احتیاجاتهإشباعإلىالذي یهدف الإنسان، و 
التعلم والتعلیم، وكان الفینیقیون السباقون في ، لقیام بالحملات العسكریةالسفر لإلىمن كونه وسیلة تجاریة، 

ولعل أهم الرحلات السیاحیة في بلاد . مام بالتجارة والتنقل، فقد عرفوا بحب المخاطرة والترحال البحريالاهت
الإغریق وفود الیونانیین القدماء وسكان الأقالیم الأوروبیة المجاورة التي تأتي من جبال ألمبیا لمشاهدة 

توافد شجع على بناء الفنادق لزوار أثینا قبل المیلاد، هذا ال776الألعاب الأولمبیة التي شرع تنظیمها عام 
.2قبل المیلاد) 14(خلال القرن الرابع عشر 

: مرحلة العصور الوسطى- 2
میلادي حیث تمثلت هذه المرحلة في بدایة ازدهار 15هذه الفترة الممتدة بین بدایة القرن عشر 

زادت حركة الناس في العمارة، حیث الآداب و ،الفنونفاهتمت هذه الحضارة بالعلوم،الحضارة الإسلامیة، 

.06، ص 2010ون، مقدمة في الإعلام السیاحي، الطبعة الأولى دار الوفاد الطباعة والنشر الاسكندریة، مصر، أخرعصمت مدلي و1
.218، ص2010عبد الكریم حافظ، الإدارة الفندقیة و السیاحیة، الطبعة الأولى دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، 2
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حیث ساهمت الحضارة الإسلامیة في إنشاء عدد من المدن التي أصبحت .1مختلف أنحاء البلاد الإسلامیة
قبلة للسیاح من كل أصقاع العالم كبغداد وقرطبة كما تمیزت هذه المرحلة بتطور بعض الجامعات العریقة 

ة أكسفورد بإنجلترا، مما جعل البلدین قبلة لعدد كبیر من طلاب بأوروبا مثل جامعة السریون بفرنسا، جامع
.2لا وسائل نقل متطورةكن هناك قوانین منظمة الانتقال و العلم، غیر أنه خلال هذه الفترة لم ت

:مرحلة العصر الحدیث- 3
نصف بدایة العصور الحدیثة في عصر النهضة التي بدأت بعد انتهاء عصر الثورة الصناعیة في ال

وعرفت هذه المرحلة ظهور مجموعة من . قد سمت أیضا بعصر النهضةلثاني من القرن المیلادي، و ا
الاستكشاف و الإبحار باتجاهات جدیدة لم تكن معروفة سابقا، أهمها بحارین نمت عندهم روح المغامرة و ال

ة لالمكسیك ورحإلى، رحلة البحار الإسباني كورتیز1492تلك التي قام بها البحار كریستوف كولومبس عام 
البیرو في أمریكا الجنوبیة وذلك إلىعبر مضیق بنما متجها ، و البحر الكاریبيإلىالبحار بیزا الذي وصل 

ظهور أعمال فنیة إلىإضافةم حول العالم، 16رحلات البرتغالي مابلان في القرن م، و 1530عام 
فنانین بجمیع ظهور علماء و والحكومات و الدولعودة ظهور ة فریدة أصبحت محل أنظار الناس و معماریو 

.مجالات الحیاة
إلىرها، مما أدى تطو غیرا واضحا في وسائل المواصلات و م ت19كما أحدثت الثورة الصناعیة في القرن 

عرفت هذه المرحلة زیادة عدد المسافرین، و إلىدوره التنقل و اختصار الوقت، والذي أدى بسهولة السفر و 
إنشاء و ، الاقتصادالملوك و الأمراء و رجال المال و و الطبعة الواحدة والتي اقتصرت على بسیاحة الأغنیاء أ

بعد الحرب العالمیة الثانیة و . لتلبیة أذواق السیاح الأثریاءالقلاع الضخمة التي أخدت طابع القصور و الفنادق
ذلك كان التركیز على استعمالاتها كذلك السیارات، لأنه قبل طائرات مدنیة و إلىئرات الحربیة بدأ تطویر الطا
ر الحاصل في طائرات كما أدى التطو . ىخر اكتشاف البلدان الأتطور السیاحة و إلىط مما أدى في الحرب فق
حیث رافقها تطور في المواصلات وتطور القطارات وظهور الطائرات المدنیة العابرة للقاراتنقل الركاب و 

لسیاحة على طبقة الأثریاء، اذا التطور هو عدم اقتصار السفر و عن هأهم ما نتج الطرق والبنیة التحتیة، و 
أوقات الفراغ نتیجة التقدم الصناعي، تج أیضا عن تطور مستوى المعیشة وزیادة الأجور المدفوعة و الذي نو 

لأكبر من أصبحت تشكل الجزء ااستقطاب الطبقة العاملة إلیها، و فقد أصبحت الأجهزة الإقتصادیة تهتم ب
السیاحیة، وتطور أماكن الإیواء ة تزاید الاستثمارات كما عرفت هذه المرحل. العالميالسیاحي المحلي و الطلب

.35أمنة أبو حجر، الجغرافیا السیاحیة الطبعة ، دار أسامة للنشر و التوزیع، عمان، ، ص 1
.15، ص2010للنشر و التوزیع، عمان، ، دار المسیرة 1نعیم الضاھر، سراب إلیاس، مبادئ السیاحة، الطبعة 2
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ظهرت الفنادق من الدرجة الأولى والثانیة والموتیلات والمخیمات اتساع الرقعة الجغرافیة له، كما تنوعها و و 
احة الجماعیة، السیإلىسیاحة الفردیة الرحلات السیاحیة تتجه من الوبیوت الشباب، وبذلك أخدت السیاحة و 

الوجود لأول مرةإلىفي هذه الفترة ظهر و . ا یشرف علیه الوكالات السیاحیة والسفراتخذت طابعا منظمو 
حیث تم إنشاء المدارس والمعاهد والجامعات المتخصصة، . بوصفه علما مستقلا ومتكاملا" لم السیاحةع"
.ONT"1المنظمة العالمیة للسیاحة "على رأسها ط السیاحي و المیة تشرف على النشاظهرت منظمات عو 

مفهوم السیاحة: المطلب الثاني
.كذا خصائصهابعض التعاریف الخاصة بالسیاحة و إلىسوف نتطرق من خلال هذا المطلب 

تعریف السیاحة: الفرع الأول
محدد إلا في العصر الحدیث، حیث أصبحت حركة فهوم حدیث لم یتبلور بشكل واضح و السیاحة م

:قدمت عدة تعاریف للسیاحة أهمهاالسفر إحدى ظواهر العصر، و 
لأساس فیها ابیعیة من ظواهر العصر الحدیث، و هو ظاهرة ط": GUIR FROLER"یعرفها جویر فرولر 

ن تذوق مجال المشاهدة الوعي الثقافي المنبثق علمتزایدة للحصول على الاستجمام وتغییر الجو و الحاجة ا
2".الطبیعیة

العلاقات القائمة على الرحلات ظاهرة یتبعها مجموعة من: "السیاحة بأنها" Pearce"عرف بیرس 
ال على الأقل للسیاحة الداخلیة و تتباین مدة الإقامة بین أربع لی. الترفیهقامة لمسافرین من أجل الترویج و الإو 
3".الأقل للسیاحة الدولیةساعة على ) 24(أربع و عشرون و 

القیام بالنشاطات في أوقات الفراغ كأخذ فترة راحة من العمل أو من الضروریات، : "عرفت أیضا بأنهاو 
4".من أجل الترفیه أو القیام بمختلف الهوایات أو الریاضة

اهرة ظ: "بأنها1963ا السفر الدولي المنعقد في روما مؤتمر الأمم المتحدة للسیاحة و كما یعرفه
لفترة مؤقتة لا تقل عن أربعة أخرمكان إلىإنسانیة تقوم على انتقال الفرد من مكان إقامته الدائمة اجتماعیة و 
شهرا بهدف السیاحة الترفیهیة، العلاجیة أو التاریخیة ) 12(لا تزید عن إثني عشر ساعة، و ) 24(وعشرون 

."...5

رة مقدمة حماني أمینة، أثر الاتصالات التسویقیة الإلكترونیة في استقطاب السیاح، دراسة تقییمیة لمؤسسة الدیوان الوطني، الجزائر للسیاحة، مذك1
.64ص . 2012، 3لجزائر ضمن متطلبات نیل شھادة الماجستیر في العلوم التجاریة، تخصص إدارة و تسویق سیاحي، جامعة ا

.14، ص2009، دار رسلان للطباعة و النشر و التوزیع، سوریا، 1كافي، صناعة السیاحة و الأمن السیاحي، الطبعة .مصطفى یوسف2
.37أمنة أبو حجر، مرجع سبق ذكره، ص3

4 Chrisqher. Holl oway, etal, the business of tourism, 8th edition, pearson edeation, 2009, p5
، جامعة الوادي، 09العلاقات التفاعلیة بین السیاحة البیئیة والسیاحیة المستدامة، محلیة، الدراسات والبحوث الاجتماعیة، العدد . ھویدي عبد الجلیل5

.213، ص2014دیسمبر، 
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التي یقوم بها الشخص خارج بیئته المعتادة لمدة زمنیة لمدة تلك الأنشطة: "یعرفها مؤتمر أوتاوا بكندا بأنها
.1)العمل(زمنیة دون أن یكون غرضه من السفر داخل مكان الإقامة متمثلا في الكسب 

:من التعاریف السابقة یمكن إعطاء تعریف شامل للسیاحة
بانتقال الأشخاص من التنظیمیة الخاصة هي مجموعة من الأنشطة الحضاریة والاقتصادیة و السیاحیة 

ساعة 25عن لفترة لا تقلإقامتهم فیه بشكل مؤقت و و أخرأي مكان إلىحل إقامتهم، موطنهم الأصلي م
تشتمل السیاحة على وسائل النقل وهیاكل الإقامة والاطعام كسب الربح، حیث لأي غرض غیر العمل و 

.غیرها من العناصر السیاحیةو 
خصائص السیاحة: الفرع الثاني

التي تتمثل ى و خر ا عن غیرها من المجالات الأمیز السیاحة بمجموعة من الخصائص التي تمیزهتت
:2في

استخدامات الطبیعة خاصة فیما یتعلق بدخل و تعد السیاحة نشاطا اقتصادیا متزایدا أو متضاعف-1
.السیاحیین
مداخیل الأفراد بصورة مستوى عار  السفر و الخدمات السیاحیة و تتأثر صناعة السیاحة بعاملي أس-2

.كبیرة فقرارات السیاح تتغیر بسهولة
.تعتبر السیاحة صادرات غیر منظورة، فهي لا تتمثل في ناتج مادي یمكن نقله-3
لا تباع إلا من خلال ) الموارد السیاحیة(المنتج السیاحي المتمثل في عوامل الجذب السیاحي -4

.عتها، إلا إذا بیعت في شكل منتج أو خدمة سیاحیةالسیاحة، فهذه الموارد لا تدر عائدا بطبی
درجة من عدم الإستقرار، لأمه یتعلق إلىالسیاحة منتج تصدیري یتعرض في بعض الأحوال -5

مشكل الموسمیة إلىضافةالدخل بالإعالیة بالنسبة لكل كم الأسعار و مرونةى الخارجیة، و بتأثیرات من القو 
.التي تؤثر على النشاط السیاحي

كما في العدید من الصناعات أخرإلىعدم قابلیة  المنتج السیاحي للتخزین أو النقل من مكان -6
أن الأسعار، خاصة و حجم العرض و بما یتفق و ا للتخزین لفترات زمنیة معینة، و ى التي تصلح منتجاتهخر الأ

مجلة التنظیم و العمل، . قطاع بدیل لقطاع المحروقات حالة الجزائردراسة تحلیلیة وتقییمیة لاستراتیجیة تنمیة السیاحة ك. حفیظ إلیاس، علي حمزة1
.03ص. 2014جامعة سیدي بلعباس، . 05العدد 

.20،23، ص ص 2004أھمیة السیاحة في ظل التحولات الإقتصادیة، أطروحة دكتوراة في العلوم الإقتصادیة، جامعة الجزائر، : خالد كعواش2
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ات التشغیل في عدم ثبات مستویإلىالطلب السیاحي یتصف بالموسمیة في معظم الأحوال مما یؤدي 
.السیاحة

أركان السیاحة: الفرع الثالث
:1ثلاث عناصر هيإلىیمكن تقسیم أركان السیاحة 

إذ أنه لا یمكن أن تنشأ سیاحة وتتطور بدون وسائل النشاط السیاحي مرتبط ارتباط وثیقا بالنقل: النقل-1
.جویةخدماتها سواء كانت بریة، بحریة أو النقل، وتوفر طرق المواصلات و 

فأول ما یبحث عنه السائح وقت وصوله . لا توجد سیاحة بالمعنى الحقیقي بدون أماكن للإیواء: الإیواء-2
ن الإقامة قبل المبیت، إذ یبحث عو البحث عن مكان مناسب للإقامة و أي دولة أو المقصد السیاحي هإلى

ت، شقق سیاحیة، مخیمات ویمثل موتیلاالإیواء یمثل الفنادق، غرف البحث عن الطعام والشراب والترفیه، و 
.الشرابأیضا بصورة مباشرة الطعام و 

یحجز له مسبقا أو عند ن برنامج معین یتمتع به السائح و لا تنجح أي سیاحة بدو : البرامج السیاحیة-3
المتاحف إلىج السیاحیة زیارات تشمل هذه البرامعنى أو المقصد السیاحي المعني، و وصوله للبلد الم

السیاحیة الخدماتإلىضافةالمناطق العلاجیة أو الدینیة بالإأماكن الترفیه و ماكن الأثریة والتاریخیة، و الأو 
. إلخ... المنتزهاتالأسواق والمحلات و : ى مثلخر الأ

أنواع السیاحة: المطلب الثالث
:یليالتي تتمثل فیما أنواع مختلفة وذلك تبعا لعدة معاییر معتمدة و إلىنقسم السیاحة ت

:السیاحة حسب المنطقة الجغرافیة: أولا
2:إلىیتم تقسیم السیاحة وفق معیار المنطقة الجغرافیة 

ا تشمل انتقال السائحین داخلیا وتعني سفر مواطني الدولة داخل حدود بلدانهم، كم:السیاحة الداخلیة- 1
: تكمن أهمیة السیاحة الداخلیة فيو . یتم اتفاق العملة المحلیةو 

.السیاحیةالمؤسساتالمساعدة على استغلال - 
.زیادة الدخل القومي للسكان- 
.غیرهاو ..... بضائع الصناعات الخفیفة تسویق منتجات و- 

.44، ص2008یاحة، دار زھوان للنشر و التوزیع، عمان، ماھر عبد العزیز، صناعة الس1
.20-19عوینات عبد القادر، المرجع السابق، ص 2
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من أجل السیاحة والتعرف خرتا من بلد لأهي انتقال الأفراد أو السیاح انتقالا مؤق:السیاحة الخارجیة- 2
إنجازاتهم، حیث تساهم السیاحة الخارجیة في وطرق معیشتهم وتفكیرهم و عادات أهلهاعلى بلدان جدیدة، و 

.تعزیز العلاقات الدولیة
التنقل بین دول متجاورة تكون منطقة سیاحیة واحدة مثل الدول العربیة، هي السفر و :السیاحة الإقلیمیة- 3

یاحة بانخفاض التكلفة تتمیز هذه السرب العربي، دول جنوب شرق آسیا، و الدول الإفریقیة، دول المغ
.الإجمالیة للرحلة نظرا لعنصر المسافة التي یقطعها السائح

یاحة حسب الهدف أو الغرض السیاحيالس: ثانیا
:1الأنواع التالیةإلىتنقسم السیاحة حسب الهدف 

ى أو الانتقال داخل حدود الدولة الأم بعینها، لزیارة خر یقصد بها السفر من دولة لأ:السیاحة الدینیة- 1
یقصد السیاح أو التعرف على التراث الدینین، و الأماكن المقدسة للتبرك أو الحج أو لأداء واجب دیني 

والأضرحة التي یتوافد إلیها السیاح من كل أنحاء ،المعابد،الكنائس،الأماكن السیاحیة الدینیة كالمساجد
.الراحة الروحیةالعالم لإیجاد

الاستشفاء أو قضاء فترات النقاهة في المصحات أو المنتجات هاغرض: السیاحة الاستشفائیة والعلاجیة- 2
اء الأماكن التي بها ینابیع ة للعنایة بالصحة العامة مثل ارتیالصحیة المختلفة التي تتمتع بخصائص استشفائی

تكون بغرض العلاج أیضا إذ یسافر السائح لإجراء عملیة جراحیة ة أو الكبریتیة والحمامات، و المیاه المعدنی
.معدنیة في أحد المراكز الطبیة

السیاحة في السفر بغرض الإطلاع والتعرف على ثقافات الدول تتمثل : التاریخیةالسیاحة الثقافیة و - 3
عارض الشعبیة ور المكما یسعى السائح من خلال السیاحة الثقافیة لحض. ممیزاتهموعاداتهم وتقالیدیهم و 

من فیها الدول المهرجانات الشعبیة المختلفة التي تعتبر وسیلة تتضللفنون التشكیلیة والإشتراك في المناسبات و 
كما تندرج ضمن السیاحة الثقافیة، . الإعلان لجذب العدید من السائحین لمشاهداتهاكنوع من الرعایة و 

.المناطق الأثریةاكن ذات الطابع التاریخي الهام و مالتي تتمثل في زیادة الأیاحة التاریخیة و الس
عن النفس أماكن تتوفر فیها مقومات الترویجإلىتتمثل في ذهاب السائح : الترفیهسیاحة المتعة و - 4

الإجازات والمتعة والترفیه الهدف منها قضاءكالمتنزهات الطبیعیة والمناظر الخلابة والحقائق العامة، و 
.العطلاتو 

رة مقدمة حماني أمینة، أثر الإتصالات التسویقیة الالكترونیة في استقطاب السیاح، دراسة تقییمیة لمؤسسة الدیوان الوطني الجزائري للسیاحة، مذك1
ص؟. 2011،2012، 3. لماجستیر في العلوم التجاریة تخصص، إدارة و تسویق سیاحي، جامعة الجزائرضمن متطلبات نیل شھادة ا
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المختلفة مثل المعارض الصناعیة أنشطتها سیاحة تشمل جمیع أنواع المعارض و هي : ة المعارضسیاح- 5
الإنجازات أخرعلى معارض الكتاب، فمن خلالها یستطیع الزائرون التعرف والتجاریة والفنیة التشكیلیة و 

قد ارتبط هذا النوع تنشیطه، و التي تعتبر من عوامل الجذب السیاحي و ان المختلفة، و العلمیة للبلدالتكنولوجیة و 
.من السیاحة بالتطور الصناعي الكبیر الذي حدث في مختلف بلدان العالم

لكبیرة في العلاقات الإقتصادیة والسیاسیة  والثقافیة ارتبط هذا النوع بالتطورات ا: سیاحة المؤتمرات- 6
یعتمد نهوض السیاحة في ة المعارض، و ارتباطا وثیقا سیاحنجدها ترتبطیة بین معظم دول العالم، و الإجتماعو 

وسائل الاتصالات، وجود الفنادق، اعتزال المناخ، توافر المرافق و هذا القطاع على توافر عوامل عدیدة مثل
موقع المدینة كمنتج سیاحي یوفر مناخا ملائما إلخ و ....رات، المطارات الدولیة القاعات المجهزة لعقد المؤتم

.لمثل هذه المؤتمرات
ن أجل المشاركة في بعض داخل الدولة أو خارجها مخرهي السفر من مكان لأ: السیاحة الریاضیة- 7

مشاهدتها، فتجد من الأنشطة اع بالأنشطة الریاضیة المختلفة و أو من أجل الاستمتالدورات والبطولات، 
ممارستها توافر یشترط في على الماء والصید، و والانزلاقفي ممارسة ریاضة الغوص الریاضیة متمثلة 

كان حمامات السیاحة، إذاالملاعب والصالات الریاضیة و إلىضافةالشواطئ بالإالمقترحات الخاصة بها في
.المسابقات الدولیةالغرض منها إقامة الدورات و 

ات البیئیة حول هي السیاحة التي تشمل مختلف الدراسلسیاحة البحثیة و تسمى أیضا باو :السیاحة البیئیة- 8
.هجرتها العالمیةاع النباتات والحیوانات وكذلك دراسة حركة هذه الحیوانات و أنو 
تتوفر بوفرة من مجمعات الشراء وجودة هي السفر من أجل التسوق من الدول التي: سیاحة التسوق- 9

.التخفیضات التي تعرضها قصد جذب السیاحالأسعار و 
:السیاحة حسب عدد الأشخاص المسافرین: ثالثا

1:یهاتمیز ف

لا تعتمد على برنامج منظم، یقوم بها شخص أو كمجموعة هي سیاحة غیر منتظمة، و :السیاحة الفردیة- 1
وفر من الأشخاص لزیارة بلد أو مكان ما تتراوح مدة إقامتهم حسب تمتعهم بالمكان أو حسب وقت الفراغ المت

التي تتوقف على مدى مقدرته تحقیقها، و خاصة التي جاء من أجل رغباته الفكل سائح له دوافعه و . لدیهم
.المادیة

.یسرى دعبس، اقتصادیات السیاحة، دراسات و بحوث في الانتربولوجیا الاقتصادیة1
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هي عبارة عن سیاحة منظمة، یطلق علیها سیاحة الأفواج أو المجموعات، حیث: السیاحة الجماعیة- 2
یاحة، فكل رحلة لها برنامج خاص وعدد وسعر، ترتیب مثل هذا النوع من الستقوم الشركات السیاحیة بتنظیم و 

.مجموعةتعتمد على تحقیق رغبات الو 
:السیاحة حسب معیار الإقامة-رابعا

1:یمكن التمییز بین نوعینمعیار على مدة الرحلة السیاحیة و یعتمد هذا الو 

سمیت بالموسمیة لأن الطلب السیاحي یتحقق في موسم معین من السنة یسمى و : السیاحة الموسمیة- 1
.سیاحة المناسباتیة و یاحة الصیفیة، السیاحة الشتو منها الس) موسم الذروة السیاحي(
شهر إلىواحد قد یصل تعني أن السیاح یستقرون فترة طویلة نسبیا في موقع سیاحي و : سیاحة الإقامة- 2

.لسیاح الذین یمارسون هذا النوع من السیاحة هم في الغالب فئات كبار السنأو أكثر، وا
المؤسسات في المجال الساحي: المبحث الثاني

هي كل مؤسسة تسعى لتقدیم خدمات معینة للسیاح وإشباع حاجاتهم من سكن، إن المؤسسة السیاحیة 
ق، وسیتم التطر السیاحیة مكملة لبعضها البعضؤسساتوتعتبر هذه الم. انقل، طعام، رحلات وبرامج وغیره

.ؤسسات السیاحیةالمإلىبحث المذا ل همن خلا
مفهوم المؤسسة السیاحیة: المطلب الأول 

.ى لطبیعة هذه المؤسساتأخر یختلف مفهوم المؤسسة السیاحیة عن اي المؤسسة 
السیاحیةالمؤسسةتعریف : أولا 

لواردة بشأن المؤسسات السیاحیة، وتعبر في مضمونها عن كون المؤسسة السیاحیة تعددت التعاریف ا
: 2على غرارمؤسسة خدمات تقدم كل أو بعض الأعمال السیاحیةعبارة عن 

تقوم بتنظیم رحلات سیاحیة جماعیة أو فردیة داخل البلد أو خارجها وفقا لبرامج ): A(شركة سیاحیة -1
ما یلحق بها من خدمات مثل حجز طیران حجز قامة و ایتصل بها من نقل و وتقوم بتنفیذ كل ما . معینة
. نقل سیاحي –إرشاد سیاحي –الطیران –إیجار سیارات - فنادق

حجز تذاكر وسائل ع أو صرف تذاكر السفر وحجز الفنادق ونقل الأمتعة و تقوم ببی): B(شركة سیاحیة -2
.ىخر شركات النقل الأو الملاحةو وكذلك التوكیل عن شركات الطیران ، النقل المختلفة

.64، ص 2008أحمد فوزي ملوخیة، مدخل إلى علم السیاحة، الطبعة الأولى، دار الفكر الجامعي، الاسكندریة، 1

7، ص2005احمد ممدوح حلمي، انواع الشركات السیاحیة، دار ھلا للنشر والتزیع، الطبعة الأولى، 2
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نهریة لنقل السائحین وسائل النقل المختلفة من بریة وبحریة وجویة و تقوم بتشغیل): C(شركة سیاحیة -3
).قل السیاحيكشركة للن

مشرب قدیم الخدمات بما فیها من مأكل و المكان المعد اساسا لاستقبال السیاح، وت(كذلك تعرف بانها 
او تلك لإستهلاكها في نفس المكان، وكذلك المؤسسات التي تمتلك وسائل النقل المتخصة لنقل السائحین

. 1)السائحین كالفنادقالمعدة لإقامة النزلاء و 
وهي أن هذا نلاحظ أن هذا التعریف یتوافق مع التعریف السابق لكنه یختلف عنه في نقطة جوهریة،

منشاة سیاحیة یتطلب قدرتها على توفیر خدمات  متنوعة ومتعددة مؤسسة أن قیام إلىالتعریف یشیر 
.للسیاح

السیاحیة وتعرف أیضا على أنها مؤسسات تجاریة تقوم بالعمل على تقدیم مختلف الخدمات 
إرشاد سیاحي،تنظیم تجاریة،ریاضیة،ثقافیة،اللازمة،من خدمات إقامة وطعام وشراب وخدمات علاجیة،

.برامج للرحلات وكذلك خدمات النقل السیاحي بمختلف أنواعه لكافة السیاح على مختلف أنواعهم

التجاري وخدماتها تعتبر السیاحیة تتدرج ضمن النشاط المؤسساتأن  إلىمن خلال هذا التعریف نلخص 
.تجاریة قبل أن تكون سیاحیة

السیاحیة هي كل منشاة تمارس نشاطا المؤسساتوانطلاقا من التعاریف السابقة یمكننا القول أن 
المتمثلة ة التي تدخل ضمن صناعة السیاحة و سیاحیا أو فندقیا وتقوم بتقدیم مختلف الخدمات السیاحی

. برامج السیاحیةالنقل،الإیواء،الإطعام،وال:في
.السیاحیةالمؤسساتأهمیة :ثانیا

أهمیتها العامة السیاحیة،ویمكن إبرازالمؤسساتالسیاحیة تختلف باختلاف أنواع المؤسساتإن أهمیة 
:2فیما یلي
السیاحیة تعتبر مكملة لبعضها البعض من حیث تعدد جهات الإنتاج في هذا المجال من المؤسسات-

.الخ...فنادق ومطاعم ومطار ونقل ورحلة
السیاحیة صناعة متداخلة،حیث كل عنصر فیها یقدم من قبل منتج مستقل فلا بد من المؤسسات-

.سیاحي متكامل لیشبع حاجات السیاحمنتجخلق 

8نفس المرجع، ص1
 رسالة -وكالة جیجل–سعاد صدیقي، دور البنوك في تمویل المشاریع السیاحیة دراسة حالة بنك الجزائر الخارجي ،

.39ص، 2006ماجستیر غیر منشورة، قسم العلوم الاقتصادیة، كلیة علوم التسییر، جامعة قسنطینة، الجزائر، 
.13زید منیر عبوي، مرجع سبق ذكره، ص2
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الأول اس والذي یخلق الانطباعاحیة كوادر مؤهلة وقادرة على إدارة قطاع حسالسیالمؤسساتتخلق -
.الأخیر في نفسیه الضیفو 

. متعدد الجهات وتطویر السیاحة الداخلیة عبر المحافظة على المقومات الحضاریةالمنتجتهیئة -
السیاحي مقابل السیاحیة في زیادة تدفق رؤوس الأموال الأجنبیة من خلال الاتفاقالمؤسساتتساهم -

.المؤسساتالخدمات التي تقدمها هذه 
على استخدام التكنولوجیا الحدیثة في مجال عملها والممثلة في التجهیزات السیاحیةالمؤسساتتعمل -

.الجدیدة لتطویر وتحسین طرق العمل ضمن النشاط السیاحي وممارسة أنظمة حدیثة للإدارة والتسییر
تنمیة المهارات الإداریة عن طریق التوسیع في إنشاء كلیات علمیة وتدریبیة ومراكز البحوث وغیرها  -

.السیاحیة من كوادرالمؤسساتلتوفیر احتیاجات 
السیاحیة الطلب على العمالة المباشرة وغیرها المباشرة فتخلق مناصب شغل جدیدة المؤسساتترفع -

.مستوى المعیشي للمواطنوتساهم في امتصاص البطالة ورفع ال
السیاحیةالمؤسساتأهداف :المطلب الثاني

:1السیاحیة على تحقیقها فيالمؤسساتتتمثل أهم الأهداف التي تعمل 
السیاحیة سواء كانت شركة أو مكتب أو هیئة المنتج السیاحي تقدیما مناسبا ومشوقا المؤسساتتقدم -

ومختلف الخدمات التي تعمل على جذب انتباه السائح والجمهور وكسب رضاه وموافقته على الشراء 
.والتجاوب وتحقیق مبتغاه من الرحلة السیاحیة

تنفیذ خطة تسویقیة إعلامیة وإعلانیة شاملة تستهدف كافة الأسواق المصدرة للسیاحة لإحداث -
التحرك السیاحي وزیادة معدلات التوافد السیاحي وذلك بإتباع كافة أسالیب التسویق والترویج والتركیز على 

القائمین بالتسویق السیاحي ووكلاء السفر الدور أساسا یلعبه منظمي الرحلاتالمستهلك محلیا وخارجیا وهذا 
.وذوي القدرة على التأثیر على الزبون

شیط الساحة الداخلیة في البلاد وزیادة الوعي بأهمیتها تعمل بعض المؤسسات السیاحیة على تن-
.كسب رضا السائح اعن طرق الاهتمام بمختلف انواع السیاحةو 

حالة ولایة یونس بوعطیة،رضوان بوقزوح، تطویر المؤسسات السیاحیة كمطلب لتحقیق التنمیة السیاحیة المستدامة، دراسة 1
جیجل، مذكرة مكملة لنیل شھادة الماستر الأكادیمي، غیر منشورة قسم علوم التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم 

.21,22التسییر، جامعة جیجل الجزائر،  ص
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محلیا وإقلیمیا عبر التوسع في إنشاء الاجتماعيتحقیق التوازن الاقتصادي و میة و الإسهام في التن-
.المؤسسات السیاحیة

تحسین میزان المدفوعات الخاصة بالدولة من خلال التدفق النقدي سواء في المشروعات السیاحیة أو -
.من الإیرادات المحصلة من السیاح

ات السیاحیة فوعة من قبل المؤسسالقیمة المضافة من خلال اجور العاملین المدزیادة الناتج القومي و -
ى كالضرائب على الارباح التي تذهب خر التدفقات المالیة الأإلىإضافةالتي یحققها المالكین والأرباح

.1للخزینة العمومیة
زیادة تعمل على رفع الحركة السیاحیة و تنویع العرض السیاحي وتطویر أشكال جدیدة للسیاحة التي-

الناتجة عنها الایرادات 
الخدمیة عبر انشاء مشاریع اقتصادیة بین قطاع السیاحة والقطاعات الاقتصادیة و قات خلق علا-

ت جدیدة تمارس نشاطات اقتصادیة ظهور مشروعاإلىالحالیة الذي بدوره المؤسساتجدیدة أو تطویر 
.خدمیة معنیةو 

2:ولعل اهمها,تحقیقهاإلىالسیاحیة المؤسساتى تسعى أخر للأهداف السابقة هناك أهداف ضافةبالإ

ذلك إلىالاشارة وتطویر المنتجات والهیاكل، وتجدرزیادة الایرادات من خلال توسیع النشاط تحقیق الربح و 
الرشید للموارد المتاحة على اختلاف انواعها ثة الداعیة للاستغلال العقلاني و یتم اتباع الاتجاهات الحدی

دون أن ننسى أهم المؤسساتللمناطق التي تنشط فیها هذه البیئي مراعاة الجانب الاجتماعي و إلىضافةبالإ
المورد البشري الذي یهتم بتفاصیل المنتج هو هدافها ألا و في تحقیق أالمؤسساتعنصر تعتمد علیه هذه 

.السیاحي وكیفیة تسویقه وتقیمه بالطریقة التي تجعل المنشاة تكسب رضا الزبون وولاءه
السیاحیةالمؤسساتأنواع :ب الثالثالمطل

إلىإن تنامي صناعة السیاحة واختلاف أشكالها وتنوع الخدمات السیاحیة التي یحتاجها السائح أدى 
ومن أهم السیاحیة بحیث یختص كل نوع منها في تقدیم خدمات معینة،المؤسساتظهور أنواع عدیدة من 

:نذكرالمؤسساتهذه 

، 1991بي الحدیث، الإسكندریة،مصر، عبد السلام أبوقحف، تنظیم و إدارة المؤسسات السیاحیة و الفندقیة، الطبعة الثانیة، المكتب العر1
.17،ص16ص

2
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.المكاتب ووكالات السیاحة والسفر:أولا
تعریفها- 1

تعرف على أنها شركات او مؤسسات تجاریة تنظم،تنتج وتبیع للسكان المحلیین وغیر المحلیین 
الخدمات المرتبطة بها فهي عبارة عن وسیط إلىضافةبضاعتها الخاصة ورحلاتها الجماعیة والفردیة،بالإ

المعلومات ومساعدة السیاح ،وهي بذلك تقوم بتوفیر بین السائح والمنتج السیاحي لقاء الحصول على عمولة
ى من خر الأالمؤسساتمن خلال تنظیمها لعملیة السفر من جهة وعمل دعایة للمواقع السیاحیة وبیع صناعة 

.الخ...الموصلات،خدمات الفنادق من إیواء وإطعام: جهة ثانیة مثل
تحكم نشاط التيالذي یحدد القواعد 99- 06من القانون الجزائري رقم 03كما تعرفها المادة رقم 

كل منشاة تمارس بصفة دائمة نشاطا سیاحیا یتمثل في بیع :مكاتب ووكالات السیاحة والسفر على أنها 
.مباشر أو غیر مباشر رحلات واقامات فردیة أو جماعیة وكل أنواع الخدمات المرتبطة بها

بادئ العمل في الوكالات السیاحیةمزایا وم- 2
ایجابیاته لكن ذلك لا یعني انه لا یجوز على سلبیات،وفیما یلي یتم لعمل في الوكالات السیاحیة له ا

:التعرف على ذلك
مزایا وكیل السیاحة و السفر-أ

.تعتبر هذه الوظفیة مثیرة وممتعة لأنها تتیح للعامل السفر والسیاحة في اي جهة في العالم-
.الخطوط الجویةحجوزات في الفنادق وشركات الحصو على تذاكر السفر ورسوم منخفضة و -
تحمیل معلوملت جغرافیة وثقافیة وسیاسیة ودینیة من دول العالم والتعرف على عادات الشعوب -

.وانماطهم المعیشیة
.الاستفادة من خبراتهملال العلاقات الممتدة مع الناس و تقویة شخصیة العامل من خ-
.ثة والتخطیط الجیدرة الحدیاالحصول على ارباح قد تكون مجزیة إذا ما تم إستعمال الإد-

مساوئ وكیل السیاحة والسفر-ب
.ساعة متواصلة24یتوجب المتابعة لمدة عمل وكیل السیاحة والسفر متعب وشاق و -

45سعاد صدیقي، المرجع السابق،ص.
 محدد القواعد التي تحكم نشاط الوكالات السیاحیة والسفر1999المؤرخ سنة 99-06الجریدة الرسمیة القرار رقم.
 181، ص2007الأردن،- والتوزیع،عمانمحمد الطائي، إدارة الفنادق والسیاحة، الطبعة الأولى، دار الكنوز للنشر.
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خاصة خطأ یمكن ان یسبب خسارة كبیرة و لأن ايالأسعاریحتاج العامل دقة في التنظیم والمواعید و -
.عند التعامل مع شركات سیاحیة اجنبیة

.ولاء السیاح وإعطاء صورة سلبیة عنها في حالة التسبب في فشل رحلة سیاحیةالتأثیر على -
ها یتطلب إتقان السفر لأن العمل فیة كفؤة للعمل في وكلات السیاحة و صعوبة إیجاد عناصر بشری-

.الحیازة على على شهادات أكادیمیةاللغات الجنبیة و 
وكالات السیاحیة للكثیر من الحجوزات إلغاء الإلىتضطر تحلل مخاطر الظروف تاطارئة التي قد-

.لأسباب اقتصادیة، سیاسیة أو أمنیة
الفنادق: ثانیا

تعریف الفندق- 1
تمثل أحد اعمدة ظاهرة تعتبر الفنادق من منشآت الاقامة السیاحیة التي تقدم التسهیلات السیاحیة لانها 

.الاقامةهو عنصر في السفر، الاقامة الترفیه ألا و المتمثلة الثلاث
ة معینة لقاء أجر الخدمة مدعبارة عن نزل یجد فیه الماوى والمأكل و : "ویعرف الفندق على أنه

.1معلوم
النزیل أو العمیل على جمیع مكان یحصل فیه المقیم، الضیف أو : "على أنهكما یعرف أیضا

.2"مسبقاالخدمات التي بامكانه الحصول علیها في منزله لكن نظیر أجر متفق علیه 
، تقدم تحت سقف واحد ة ذات طابع تجاري ربحي في الغالبمؤسس:"ونستطیع تعریفه أیضا على أنه 

.3ى مختلفة أخر المشروبات كخدمات أساسیة كما تقدم خدمات ي بنایة أو مجمع خدمات الایواء والأطعمة و ف
ى خر خدمات الایواء ووجبات الاطعام والمشروبات والخدمات الأمنظمة اداریة تقدم: "والفندق بصفة عامة هو

تهیئة ن تخلق علاقات طیبة مع زبائنها و یجب على ادارة الفندق أالجمهور المستهدف و إلىكالتسلیة والترفیه 
.4كوادر فنیة مؤهلة قادرة على تقدیم الخدمات 

منشأة تؤمن وسائل الراحة والسكن رة عن من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن الفندق هو عباو 
ى التي تقدمها خر ت الأالخدمة الرئیسیة للفندق هي توفیر حجرة للنوم، لكن دون أن ننسى الخدماللأفراد، و 

، 2001مصر ،–سعد أحمد حلابو ، الفنادق العائمة والمنتجعات السیاحیة ، مجموعة النیل العربیة ، الطبعة الأولى ، الطبعة الأولى ، القاھرة 1
167ص

.21،ص2010الأردن -عبد الكریم حافظ، الادارة الفندقیة و السیاحیة، الطبعة الأولى،دار أسامة للنشر، عمان2
.17، ص2001الأردن،-رضوان حلوة حنان، محاسبة المؤسسات الفندقیة، الدار العلمیة الدولیة للنشر، عمان3
.84، ص2008مصر، –لفكر الجامعي، الإسكندریة محمد الصرفي، الأدارة الالكترونیة للمنشآة الفندقیة، دار ا4
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ضافةبالإالمحلات التجاریة الكثیر من الفنادق الكبرى على قاعات وخدمات الاجتماعات و تتوفر كالإطعام و 
.فیهرها لوسائل التسلیة والتر توفیإلى
خصائص الفندق- 2

:1یمتاز الفندق بمجموعة خصائص نذكر منها
.ذلك بهدف توفیر الراحة للمقیمین فیهیحتوي على مجموعة من الأسرة و -
الفندق على أنه نظام رئیسي مركب یتألف من مجموعة من الأنظمة الفرعیة لكل إلىیمكن النظر -

.منها خصائص مختلفة
ى كالتسویق خر تكاملة حیت یمارس نشاط الخدمات والنشاطات الأل الفندق وحدة اقتصادیة میمث-

الخ...خدمة الأفرادوالمبیعات و 
ا من أهمها تقدیم خدمات المأوى والطعام تحقیقهإلىهناك خدمات مشتركة تسعى جمیع الفنادق -

.الشراب للأفراد مقابل أجر معینو 
انواع الفنادق - 3

مدة اقامتهم والغرض من رحلاتهم مع إمكانیاتهم الاقتصادیة و وافق إن اشباع حاجات السیاحى بما یت
معاییر عدیدة لها وذللك حسب تقسیمات و بروز أنواع مختلفة من الفنادق، وتصنیفات إلىالسیاحیة أدى 

:كالتالي
حسب معیار الدرجة

ف یمكن تقسیم الفنادق من حیث الدرجة ووضعها ضمن مجموعات وكل مجموعة لها درجة معینة تختل
في م التقسیم وفق هذا المعیار لتسهیل مهمة السائحى من حیث السعر والخدمات ویتخر ن الدرجات الأع

الدرجة الممتازة، الدرجة : الدرجات المختلفة للفنادق هيالبحث عن الفندق أو الخدمة والسعر الذي یریده و 
. الأولى، الدرجى الثانیة، الدرجة الثالثة

حسب معیار الملكیة
مادا على ملكیة راس مال الفندق وهذا التقسیم یسهل ویساهم في ویتم التقسیم وفق هذا المعیار اعت

ندقیة، السلاسل الففنادق القطاع الخاص، الشركات و : هنا نجدالبحث العلمي لا غیر ولا یستهدف السائح و 
.فنادق القطاع الحكوميالقطاع الفندقي المختلط و 

.22،ص2008عصام السعیدي، إدارة المنظمات الفندقیة، الطبعة الأولى، دار الرایة للنشر و التوزیع، عمان، الأردن،1
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حسب معیار الموقع
السیاح لذلك یعتمد على هذا و العملاءة في نجاحه في استقطاب ر موقع الفندق أهمیة كبیر لأختیا

.  فنادق مركز المدن، فنادق الضواحي، فنادق العبور أو الموتیلات: المعیار في تقسیم الفنادق ونجد حسبه
نجومحسب معیار ال

غالیة جدا،:إلىتقسم الفنادق حسب أسعارها وخاصة الفنادق الأمریكیة الرائجة في تقسیمات الفنادق 
فكلما انخفضت الأسعار قلت الخدمات وهذا المعیار یساعد في توجیهرخیصة،اقتصادیة،متوسطة،غالیة،

.السائح كل حسب مقدرته المالیة
.المرشدین السیاحیین:ثالثا

السیاحيمرشد تعریف ال- 1
.رشاد للسائح في الأماكن الأثریةالمرشد السیاحي هو ذلك الشخص الذي یتولى الشرح والإ

الشخص الحائز على إجازة دلیل ویقوم مقابل بذل محدد بأعمال مرافقة السیاح والمسافرین : ویعرف أیضا انه
ذات الأهمیة السیاحیة ویقوم أیضا وإرشادهم في المعالم الأثریة والتاریخیة والطبیعیة والمتاحف وفي الأماكن

.بشرح وإعطاء المعلومات التاریخیة والأثریة وشرح ما یتعلق بهذه المواقع وبالبلاد
ممیزات وصفات المرشد السیاحي- 2

لابد وان یتمتع المرشد السیاحي بمواصفات محددة وسمات ممیزة سواء على المستوى الشخصي 
:ي یمكن تحدیدها كما یليوالفردي أو على الصعید  العام والت

الصفات الشخصیة-أ
.حب الوطن والقناعة التامة بعظمة ماضیه وإمكانیاته الحالیة ومستقبله المشرق-
.المظهر العام والشكل المقبول وأناقة المظهر وبساطته-
.حضور البدیهیة والقدرة على السرعة في التصرف-
.وفض النزاعاتالشخصیة القویة القادرة على مواجهة المشاكل وحلها -
.اللباقة وحسن التصرف والدبلوماسیة والكیاسة-
.العلاقات الشخصیة المتینة مع العاملین في مناطق القصد كرجال الجمارك وغیرهم-

24، ص2006الأردن،- أسامة صبحي القاع وري، الإرشاد السیاحي ما بین النظریة والتطبیق، عمان.
 15، ص2003عویس، الدلالة والإرشاد السیاحي، دار زھران النشر، عمان الأردن،غسان برھان.
151.149.،ص2013الأردن،-متني طھ ألحوري، الإرشاد السیاحي، مؤسسة الوراق للنشر،عمان
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.التخرج من أكادیمیة أو الحصول على دبلوم من دورة متخصصة لتؤهله كمرشد سیاحي-
.فیذ والالتزامین وتحفزهم نحو التنخر قدرة قیادیة وإمكانیة توجیه الأ-
.الإرهاقوالمواصلة في العمل رغم الجهد و له قدرة جسدیة ونفسیة على تحمل المشاق-

الصفات العامة-ب
.إتقان لغة واحدة على الأقل-
.ینخر اطلاع على السلوك الإنساني وفهم كیفیة التعامل والتفاعل مع الأ-
.التاریخ،الجغرافیا،الآثار وغیرها:مثلالإلمام بالعدید من حقول المعرفة -
المعرفة التامة بالقوانین والأنظمة سواء قوانین السیاحة والسفر أو قوانین المرور أو غیرها من القوانین -

.والتشریعات في البلاد
.سعة الثقافة والإلمام بعادات وتقالید الشعوب خصوصا التي یقدم منها السیاح-
.والاتصالاتدل العملات والنقد وكذلك خدمات البرید معرفة الأمور المعرفیة وتبا-
.المعلومات المتكاملة عن البلد المضیف ومناطق الجذب الرئیسیة وتفاصیل المنتجات السیاحیة-
ر باللغة ف المتوفرة خاصة التي تبث او تصدمعرفة قنوات البث التلفزیوني والإذاعي والصح-
.الأجنبیة
.ادیة والسیاسیة للبلادالمعرفة الآنیة بالأحوال الاقتص-

أنواع المرشدین السیاحیین–3
:أنواع عدیدة من المرشدین السیاحیین نذكرها كالتاليتوجد

تلجا إلیه شركات السفر والسیاحة لأنه من أهل المنطقة وملم بتاریخها ویعمل بحریة :المرشد المحلي-
.أكثر،إذ یوظف على أساس الرحلة

تستعین به الحكومات لشرح عناصر الجذب التاریخیة أو الثقافیة :الحكومةالمرشد الذي یعمل لدى -
.أو السیاسیة للزوار والضیوف الرسمیین للدولة

لكن هذا الدور له دور مزدوج یتمثل في قیادة مركبة السیاح ومهمة الإرشاد السیاحي،:المرشد السائق-
.ة في حد ذاتهاالمزدوج له عدة معارضین لخطورته فقیادة المركبة مسؤولی

لال منتجاتها من خمهمته التعریف بالمؤسسة وفروعها والتسویق لخدماتها و :العملمرشد الصناعة و -
.الزوار داخلهاومرافقةالقیام بالجولات الإرشادیة 

54.50، ص2003الأردن، _خالد مقابلة، فن الدلالة السیاحیة، الطبعة الثانیة، دار وائل للنشر والتوزیع،عمان.
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إن اتساع سیاحة المغامرات أصبح یتطلب عدد أكبر من المرشدین في هذا المجال، : المرشد المغامر-
.التام للریاضة الممارسة كتسلق الجبالالإخلاصوالعمل كمرشد مغامر یتطلب 

.الذین یجیدون فن شرح وإیصال المعلوماتالمرشدینهم : المترجمین-
لامریكیة إذ یعملون في المتاحف والكنائس ولایات المتحدة اینتشر هذا النوع في ال: المرشد المتطوع-

.تتمتع هذه الفئة بالكفاءة والذكاءوالمنازل التاریخیة و 
رابعا المطاعم السیاحیة

تعریف المطعم السیاحي- 1
تقدیمها للضیوف خارج مكان سكنهم و المعد لتحضیر الطعام والشراب و المكان المهیأ " إن المطعم هو
."المناسبات لقاء ثمن معینالعمل أو إقامة الحفلات و ،الرحة: لأسباب عدیدة منها

محدد درجته من حیث الدراسات حة و المطعم السیاحي هو المطعم الذي یكون مصنفا سیاحیا من وزارة السیاو "
.1"السیاحیة المعمول بها

الزبائن وزیادة إقبالهم على المطعم، یجب علیها مراعاة مجموعة السیاح و كن ادارة المطعم من جلبحتى تتم
:2من الأمور تتمثل في ما یلي

الترحیب بهم بشكل جید، وذلك لأن الانطباع الأول عن المطعم یجب عند استقبال السیاح تحیتهم و -
.لدیه اهمیة كبیرة حتى یشعر السیاح بالراحة

.كلاسیكیة مثل الموسیقى الهادئةالالاهتمام بالدیكورات الحدیثة و -
إلىضافةالحسن ولا تفارقهم الابتسامة بالإلى خدمة السیاح بالمظهر اللائق و أن یتمیز القائمین ع-

.المهارة في الخدمة
. أن یكون الموظفون مزودون بخلفیة تعلیمیة مناسبة وإتقان بعض اللغات الاجنبیة-
والمحافظة على الاضاءة الجیدة والتهویة، كما ... الطاولات،تمام بتجهیز الارضیات والكراسي و الاه-

. یجب مراعاة الانسجام في الألوان
تكون تشكیلة الطعام متوازنة الأطباق،وأن تتمیز بالمرونة حتى تسمح بتقدیم الأطعمة نیجب ا-

.الموسمیة التي تتناسب مع السیاح
:أنواع المطاعم–2

.23زید منیرعبوي، ص1
.47سعاد صدیقي، مرجع سبق ذكره، ص2
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:احیة منهاظهرت أنواع كثیرة من المطاعم السی
محددة أو تقدیم طعام حسب طاعم التي تقدم لائحة طعام یومیةوتشمل الم: المطاعم الكلاسیكیة-
.الطلب

البلد المضیف إلىوحملت معها هذه المطاعم  انتشرت في كافة أرجاء العالم،:مطاعم الاختصاص-
واد الأولیة من استقدمت الید العاملة والمحیث أنها حضارتها وتقالیدها في إعداد وتقدیم المأكولات الوطنیة،

.المطعم الیابانيالمطعم الهندي،المطعم الصیني،المطعم الشرقي،:الوطن الأم ومنها
هي مطاعم ذات طابع خاص یقدم فیها المأكولات المشویة التي یجري إعدادها أمام :مطاعم الشوي-

خبیر متمرس سلطات وخضار وزینة بإشراف طاهمن الزبائن من لحوم وطیور واسماك مع كل ما یتبعها 
.یعاونه موظفون أكفاء لهم الخبرة الواسعة في هذا المجال

هذه المطاعم انتشرت وأصبحت أكثر قبولا وارتیادا من المطاعم الكلاسیكیة :مطعم الخدمة الذاتیة-
وحلویات مختلفة بعد أن كانت مقتصرة على الجامعات والمعامل وتقدم هذه المطاعم مأكولات متنوعة

ولقد تم تصمیمها بعنایة من حیث موقعها وسهولة الاتصال بدوائر إنتاج ومشروبات معروضة أمامهم،
.الأطعمة المختلفة

شركات الطیران:خامسا
الاجتماعیة دفع عملیة التنمیة الاقتصادیة و تمارس خدمات النقل بمختلف أنواعها دورا حیویا وفعالا في

.یة وتنامیها سواء محلیا او دولیاكما یساهم النقل في دعم الأنشطة السیاحالعالم،في كافة دول 
:وتتنوع أسالیب ووسائل تقدیم خدمات النقل مابین

...المركبات والسیارات والحافلاتتقدم خدمة النقل به عبر : النقل البري-
.أسطول ضخم من القطاراتعبر : النقل بالسكة الحدیدیة-
.خدمات النقل النهري عبر العباراتخدمات النقل البحري عبر السفن و مثل:النقل المائي-
من الطائرات المختلفة أهم عنصر في النقل یحتمل تقدیمه عبر اسطول ضخمویعتبر: النقل الجوي-

.التصامیمالأنواع والأحجام و 
تعریف شركات الطیران-1

94.96عبد الكریم حافظ، مرجع سبق ذكره، ص.
22.21.،ص2002مصر،- سمیرة إبراھیم أیوب، اقتصادیات النقل،دار الجامعة الجدیدة،الإسكندریة



المؤسسة السیاحیة واستراتیجیة التسویق السیاحي:                                الفصل الثاني

56

توفیر النقل الجوي فیه الراحة والأمان، خلال، من خرتعرف بأنها الوسیلة الناقلة للسیاح من مكان لأ
الخ، وتعتبر شركات الطیران من أهم طرق الترویج ...الفیدیومكملة مثل التلفزیون، التلفون، و الخدمات الو 

.1العالمي
أقسام شركات الطیران- 2

:2إلىوتقسم شركات الطیران 
وقسم إدارة الشركات من قسم مبیعات قسم خدمة العملاء من الحجوزات و یتضمن: مكتب المدینة -
.إداريقسم إدارة الشركات من قسم مالي و مبیعات و قسم خدمة العملاء من الحجوزات و مالي و 
.مكتب الحقائب المفقودةیتضمن مكتب مراجعة وإدارة الشحن و :مكتب الإطار-
.الوثائقویتضمن قسم ضبط الحمولة والصیانة والضیافة و : مكتب خاص بعملیات الشركات-

استراتجیات التسویق السیاحي: المبحث الثاث
تمثل الاستراتیجیات التسویقیة مجموعة العناصر والمتغیرات التسویقیة المتكاملة والمترابطة التي یمكن 
التحكم فیها والسیطرة علیها من جانب المؤسسة لتحقیق أهدافها التسویقیة من خلال الاتصال بالمستهلكین 

.والتأثیر فیهم
الهجومیةو الدفاعیةالتسویقیة السیاحیةالإستراتیجیات: لأولالمطلب ا

.تعمل الاستراتیجیات الدفاعیة والهجومیة على تحقیق اهداف المؤسسة السیاحیة المسطرة
الاستراتیجات الدفاعیة: أولا 

شأة السیاحیة من خلال المهادنةالمحافظة على المركز التنافسي للمنإلىالإستراتیجیاتتهدف هذه 
شركات ى في منافسات قویة أو صراعات تسویقیة خصوصا مع الأخر عدم الدخول مع شركات سیاحیة و 

طبیة بینها العمل على إنشاء علاقاتالكبرى التي تتمتع بسمعة وشهرة كبیرة وقدرات مادیة وبشریة عالیة، و 
.وج منهالخر من السوق السیاحي عوض المخاطرة و للمحافظة على نصیبها المؤسساتبین هذه و 
3:التسویقیة الدفاعیة على عدة أنواع أهمهاالإستراتیجیاتتشمل و 

لكن مع ار براجها السیحیة التي تقدمها و تقوم المنشأة السیاحیة بتخفیض أسع: السعریةالإستراتیجیة-
ذلك بهدف تحقیق أكبر من الحركة السیاحیة خصوصا من توى الخدمات التي تشتمل علیها، و تخفیض مس

.13زید منیر عبوي ، مرجع سابق ذكره،1

.14زید منیر عبوي، المرجع السابق، 2
.100، ص1998كریم قاسم، ترقیة السیاحة في الجزائر، رسالة ماجستیر، المدرسة لعلیا للتجارة، جامعة الجزائر، 3
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لا تؤثر بشكل كبیر على الإستراتیجیةهذه مستوى أسعار البرامج السیاحیة، و التي تهتم كثیرا بالأسواق 
السیاحیة التي تستخدم المؤسساتثقة كبیرة من عملائها، حیث تتمكن ركات الكبرى لأنها تتمتع بسمعة و الش

.تخطیط سلیم من تحقیق الأهداف المسطرةبأسلوب علمي مدروس و الإستراتیجیةهذه 
على متغیرین أحدهما مستقل وتمثله الشركات العملاقة الإستراتیجیةتعتمد هذه : التابعةالإستراتیجیة-

تكون في الإستراتیجیةتمثله الشركات السیاحیة الصغیرة، لذلك فإن الشركات التي تتبع هذه تابع و خروالأ
حصة أو نصیب في السوق موقف التابع للشركات السیاحیة الكبرى حسب ما تسمح به هذه الشركات من

شركات الكبرى التي تهدد وجودها الدخول في منافسة قویة مع الإلىلا تلجأ الشركات الصغرى السیاحي و 
یتحدد نصیبها في السوق السیاحي إما حسب شرائح سوقیة أو طبقة اجتماعیة معینة أو منطقة ونجاحها، و 

.جغرافیة
لشركات ذات الإمكانیات هو قیام بعض االإستراتیجیةیقصد بهذه: استراتیجیة القدوة أو المحاكاة-
البشریة المتواضعة بتقلید بعض الشركات السیاحیة التي حققت نجاحا كبیرا في هذا المجال من حیث المادیة و 

كسیاسة التسعیر السیاسات التسویقیة التي تتبعها أعمالها المختلفة والبرامج السیاحیة التي تقدمها و أنشطتها و 
من السائحین دون أن تكلف عرض نفس هذه البرامج التي لاقت إقبالا كبیراالتنشیط وذلك بتصمیم و وسیاسة

.    ىخر بحوث الدوافع التي قامت بها الشركات الأمشقة وتكلفة الدراسة السوقیة و 
التحول التسویقیة السیاحیة و الإستراتیجیةوضع نتیجة لتوفر عامل المرونة في : دةالمضاالإستراتیجیة-

اتباع إلىفقد تلجأ بعض الشركات ) الدفاعیة، الهجومیة(المختلفة الإستراتیجیاتالمحتمل في تطبیق أحد 
إلىى في السوق السیاحي فتضطر هذه الشركة أخر استراتیجیة هجومیة یترتب علیها التأثیر في نصیب شركة 

تواجدها في نفسها وحفاظا على سمعتها و ى دفاعا عنخر الشركة الأاستخدام استراتیجیة مضادة لاستراتیجیة
.السوق
الهجومیةالإستراتیجیات:ثانیا

التوسیع في مختلف الانشطة إلىالسیطرة على الاسواق السیاحیة و إلىالإستراتیجیةتهدف هذه 
زیادة القوة التنافسیة، ویعتمد استخدام هذه إلىة مستمرة في حجم الطلب السیاحي و تحقیق زیادإلىالسیاحیة 

ت طابع هجومي في السوق السیاحي والتي الاستراتجیات على المبادرة التي تقوم بها المؤسسات السیاحیة ذا
:1التسویقیة الهجومیةالإستراتیجیاتمیة ضخمة، وفیما یلي أهم تمتلك إمكانیات مادیة وبشریة وتنظ

.162،ص161،ص2011ون، مبادئ السیاحة، الطبعة الاولى، إثراء للنشر و التوزیع، الأردن،أخرمرزوق عاید العقید و1
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الاستراتجیة التوسعیة- 1
لخارج وبالتالي تحقیق الزیادة الحركة ف الانشطة السیاحیة في الداخل و التوسع في مختلإلىتهدف 

:السیاحیة عن طریق
.إثارة دوافع الطلب السیاحي في الاسوق السیاحیة-
.إختراق اسواق سیاحیة جدیدة-
.التوسع في إبرام العقود السیاحیة مع المنظمات السیاحیة الكبیرة-

السیطرة على السوقاستراتجیة - 2
فرض السیطرة على السوق السیاحي بواسطة منضمة، شركة أو مجموعة إلىالإستراتیجیةتهدف هذه 

:من الشركات السیاحیة ذات الامكانیات الضخمة عن طریق
ى ان تنافس هذه خر تقدیم برامج سیاحیة متمیزة بأسعار منافسة بحیث لا تستطیع الشركات الأ-
.الأسعار
.وسائل ترویجیة جدیدة تساعد على جذب اكبر عدد ممكن من السیاح المرتقبینابتكار -
.حسن استغلال الفرص التسویقیة المتاحة في السوق-
.استغلال نفاط الضعف في الشركات السیاحیة المنافسة-

الابتكاریةالاستراتجیة - 3
من قبل بواسطة جدیدة لم تكن مستخدمة) إعلانیةدعائیة و ( تنشیطیةیقصد بها ابتكار وسائل 

یؤدي استخدام هذه الدوافع الكامنة فیهم،بحیثإیقاظى للتأثیر في نفسیة السائحین و خر الشركات السیاحیة الأ
جذب عدد اكبر من السائحین المرتقبین في مختلف دول العالم مما یعطي للشركة التي تعتمد إلىالوسائل 

ؤلاء السائحین وهذا یتطلب بدوره قدرة إداریة ومالیة كبیرة شهرة كبیرة لدى ههده الاستراتجیة مركزا قیادیا و 
.قیادة النشاط التسویقي السیاحيومهارة فنیة في توجیه و 

الاستراتجیة التنافسیة- 4
التصارع بین الشركات السیاحیة حیث تتكافأ هذه ستراتجیة على المنافسة الشدیدة و تقوم هذه الا

یجعل المنافسة بینهم تزداد التسویقیة بشكل إمكانیاتها المالیة و یث قدرتها و الشركات مع بعضها البعض من ح
تحقق شهرة كبیرة في اسرع لى أكبر نصیب في السوق السیاحي و قوة، فكل شركة ترید أن تحصل عحدة و 

:1وقت ممكن ویتم ذللك من خلال الآتي

.13م الفني و التدریب المھني،مرجع سبق ذكره، صتسویق سیاحي، المؤسسة العامة للتعلیالمؤلف، 1
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حاجات تتفق مع رغبات و الإشباعدرجة من تقدیم البرامج السیاحیة الجیدة التي تحقق أعلى -
.السائحین
.حسن استغلال الفرص التسویقیة المتاحة في السوق-
.استغلال نقاط الضعف في الشركات المنافسة-

التسویقیة السیاحیة العامةالإستراتیجیات: الثانيطلبالم
:1التسویقیة الأنواع التالیةالإستراتیجیةتشمل هذه و 

استراتجیة التوغل في السوق: أولا
زیادة الحصة السوقیة للدولة السیاحیة في الاسواق الحالیة عن طریق إلىتهدف هذه الاستراتجیة 

عرض یعیة وتكثیف الأنشطة الترویجیة وتعزیز الأنشطة الاعلانیة و إحداث تغییر في الأنشطة البیعیة أو التوز 
الحالیة أو زیادة معدل تكرار برامج سیاحیة بأسعار تسویقیة من أجل جذب السیاح المحتملین في السواق 

.الزیارة للسیاح الذین سبق لهم زیارة الدولة السیاحیة
استراتیجیة تطویر السوق: ثانیا

إلىالتي تقوم الدولة السیاحیة بمقتضاها بالاستمرار في تقدیم منتجاتها الحالیة الإستراتیجیةوهي 
البحث عن أسوق جدیدة لبیع منتجاتها الحلیة تتضمن أنهاإذو لكن مع تطویر الأسواق الحالیة،السیاح 

:وتتحقق هذه الاستراتجیة من خلال
یة و دولیة،أسواق جغرافیة، محلیة، إقلیمإلىالدخول -
السفر جدیدة في عملیة توزیع وتكثیف ة من خلال إدخال مكاتب السیاحة و جذب شرائح سوقیة جدید-

.الجهود الإعلانیة في الأواسط السوقیة الجدیدة
استراتیجیة تطویر المنتج- 1

على أساس تكییف خواص موجودة في المنتج السیاحي لتحسین جاذبیته أو الإستراتیجیةتقوم هذه 
منافعه وبالتالي حقق توقعاتهم المتعلقة بمزایاه و بما یر برنامج جدید بما یلائم حاجات ورغبات السائحین و تطوی

لمسح الشامل للمقومات السیاحیة تستعین هذه الاستراتجیة باة السیاحیة في أذهان السائحین، و تحسین الصور 
:السیاحي الجوانب التالیةالمنتجیشمل تطویر لمتعلقة بتطویر المنتج السیاحي و الأبحاث اوبالدارسات و 

.جاذبیتهاتحسین الفوقیة للمواقع السیاحیة و یة و تحسین البینیة التحت-

.84المؤسسة العامة للتعلیم الفني والتدریب المھني، مرجع سبق ذكره، ص 1
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ب سیاحیة وسفر مطاعم ونقل سیاحي ومكاتق و لات السیاحیة من فنادالتسهیتطویر الخدمات و -
.حرفیةیدویةصناعات شرطة سیاحیة و ومرشدین سیاحیین و 

.توفیر الكوادر الفنیة المدربة المحلیة لتحقیق أفضل النتائج في بیع المنتج السیاحي-
.تنمیة الوعي السیاحي لدى مواطني الدولة السیاحیة-
.السائحالأمان لدى بالسلامة و شعور التقویة -

التسویقیة المغلقةالإستراتیجیة- 2
على تسویق برنامج سیاحي واحد على جمیع السائحین المستهدفین في الإستراتیجیةیعتمد وفق هذه 

هذا یعني أن هذه و الأسواق السیاحیة المختلفة دون الاهتمام بخصائص كل شریحة من شرائح السوق
الشركات الإستراتیجیةتناسب هذه جمیع السائحین، و إلىمغلق موجه ترتبط ببرنامج سیاحيالإستراتیجیة

.السیاحیة ذات الإمكانیات المحدودة
التسویقیة المفتوحةالإستراتیجیة- 3

وعة تبعا لرغبات إعداد برامج سیاحیة متنالسابقة حیث تعتمد على تصمیم و الإستراتیجیةهي عكس و 
من الاعتماد من أسلوب توزیع لتلك البرامج بدلااتجاهات شرائح السوق المختلفة مع الاعتماد على أكثر و 

وسیلة توزیع واحدة، مما یعطي فرصة تسویقیة أكبر أمام الشركات السیاحیة التي تعتمد على برنامج واحد و 
المجهود التسویقیة المطلوبة لتنفیذ هذه ادیة الكبیرة و ، على الرغم من التكلفة المالإستراتیجیةعلى هذه 
.الإستراتیجیة

راتیجیة الانكماشاست- 4
تقلیل حجم نشاكها في السوق السیاحي نظرا لتعرضها لبعض إلىتلجأ بعض الشركات السیاحیة 

الظروف المؤثرة مثل انخفاض السیولة أو نقص كبیر في القوى العاملة لدیها، فتدخل الشركة نتیجة لذلك في 
:مرحلة الانكماش بالانسحاب الجزئي من السوق بطرق مختلفة أهمها

ذلك ج السیاحیة التي تقدمها الشركة ودراسة جدواها و إعادة النظر في البرام: الانكماش النوعي-
.تحقق درجة كبیرة من الربحیةیاحیة التي یقبل علیها السائحون و للاكتفاء بالبرامج الس

تي لا تحقق ة في السوق الداخلي أو الخارجي الهو إغلاق بعض فروع الشركو : رافيالانكماش الجغ-
.دافها التسویقیةأه

التي عض الأنماط السیاحیة دون غیرها و هذا بتركیز النشاط التسویقي على بو : الانكماش السوقي-
.تزداد منها الحركة السیاحیة
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استراتیجیات المزیج التسویقي السیاحي: المطلب الثالث
العناصر إلىإضافةعناصر المزیج التسویقي التقلیدي تكون المزیج التسویقي السیاحي منی

.المستحدثة
استراتجیة المنتج السیاحي: أولا
المنتوج السیاحي كمتغیره سیاحیة- 1

لیس من السهل تحدید إستراتیجیة المنتوج السیاحي، كون أن طبیعة وتعدد طرق الإبتكار التي تتطلب 
:1الإجابة على الأسئلة التالیة

ماهي درجة عدم رضى المستهلكین،  وما الذي یسبب ذلك ؟-
ماهي أهم المتغیرات الواجب القیام بها على المنتوج الحالي قصد المحافظة على التفوق في جاذبیته -

مقارنة مع المنافسین ؟
الإبتكارات الممكنة في التكنولوجیا ؟ماهي التغیرات-

القرارات المتعلقة بالمنتوج- 2
القرارات التكتیكیة إن الإشكال المطروح حول المنتوج المعروض یلعب دورا هاما في أغلبیة 

على المدى الطویل، لأن كل التغیرات الإستراتیجیةذات المدى القصیر، وحتى في القرارات الإستراتیجیةو 
التي تحدث على المنتوج تتطلب إستثمارات كبیرة وهذا في زمن كبیر، حیث أن الإستثمارات في العناصر 

عبة التغییر في المدى القصیر وكذا تكالیفها والتي هي ص...) فنادق ( غیر الملموسة لمنتوج سیاحي 
لهذه العناصر الغیر ملموسة تتطلب وقت كبیر لذا یجب على القرارات أن الباهضة، كما أن إدراك الأفراد

:2تمس العناصر التالیة
یقصد بتموقع المنتوج المكانة التي یشغلها هذا الأخیر في ذهن السائح أو المستهلك،:تموقع المنتوج-

ا فمن الضروري أن یكون تموقع المنتوج واضح وهذا لإمكان تقسیمه وكذا إقتنائه، لهذا فیجب إعتبار لذ
.التموقع حالة وهدف یجب الوصول إلیه

رأینا سابقا أن المنتوج السیاحي هو مجموعة العناصر التي یمكن :القرارات الخاصة بالمزیج التسویقي-
تسییر كل واحدة منها على حدى، لذا یجب أن یكون هذا التسییر یتماشى مع تسییر وإستراتیجیة المنتوج 

فعلى سبیل المثال في محطة الأسواق المستهدفة،  یمكن بناء سیاسة لتشكیلة المنتوج،إلىالكلیة للوصول 

http://ecomedfot.blogspot.com:،الموقعإستراتیجیات مزیج تسویق الخدمات السیاحیة، مدونة المتخصص1
نفس المرجع2
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سیاحیة یمكن إقتراح أنماط إیواء متعددة وهذا لغرض توسیع الزبائن، حیث أن كل فندق له تموقعه الخاص 
.ولا یؤثر بالضرورة على صورة المحطة

منتوجات جزئیة عملیة یجب ترتیب هذه إلىعند تجزئة المنتوج السیاحي الكلي :تحلیل التدفق النقدي-
لى حسب نسبة مبیعاتها والفائدة المحصلة منها، وكذا توقعاتها المستقبلیة، وترتیب المنتوجات الأجزاء ع

.الجزئیة حسب أثرها على التدفق النقدي
:صیاغة إستراتیجیة المنتوج- 3

كل رجل التسویق لمنظمة سیاحیة أو مركز سیاحي أن یرتبط بمهمته الأولیة والتي هي یجب على
یتمثل في المزایا التنافسیة الإستراتیجیةوالعنصر الأساسي لتطویر هذه , وج صیاغة إستراتیجیة المنت

هل نرید الطلب على المنتجات : للمنتوج ومنظمته السیاحیة وبالتالي یواجه رجل التسویق سؤال مهم وهو
الحالیة وهذا بزیادة الضغط على السوق أو نقرر تغییر المنتوج ؟

)المنتوج، سوق ( للإستراتیجیات المتعلقة بالثنائیة وبصفة عامة، توجد أربعة أنماط 
.والذي یمثل أو یتضمن جمیع المجهودات المحفزة للسوق الحالیة:إقتحام السوق -
:والذي یتضمن:تنمیة اللسوق-
اكتشاف واستعمالات جدیدة للمنتوج.
جذب أسواق متشابهة للمنتوج لسوق حالیة مثل جذب سوق بناء الأعمال.
 جدیدةغزو أسواق.
:والذي یتمثل في:تنمیة المنتوج-
جعل المنتوج أكثر جاذبیة وسهل الإستعمال بالنسبة للمستهلك الحالي وهذا بدون مخاطرة.
إجراء تعدیلات هامة على المنتوج بدون تغییر طبیعته.
عرض أسواق أخربمعنى ) المنتوج-السوق(أي تغییر نسبي أو جذري للثنائیة أو الزوج :التنویع-
.المنتوج الحالي وذلك بمنتوجات مختلفةإلىجدیدة 

:إستراتیجیة المنتوج على المدى الطویل- 4
إن إعداد إستراتیجیة المنتوج على المدى الطویل تتطلب عدة إعتبارات تؤثر مباشرة على مستقبل -
واجب وضع إستراتیجیة ، حیث أن المنتوج السیاحي یتطلب إدماج بنیة تحتیة ضخمة، لذا فمن الالمؤسسة

.منتوج تتماشى وهذه المتطلبات
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تتطلب فترة زمنیة طویلة ...) محطة التزلج، محطات بحریة، رحلات (إن معظم المنتجات السیاحیة -
بدأ نشاطها وكذا لإختراقها الأسواق المستهدفة هذه المنتوجات تجب أن تعتمد أیضا على نسبیا لإنشائها أو

وكذلك بالنسبة للسوق المستهدفة التي تجب أن یأخذ تحلیلها بعین الإعتبار , لأجلتحلیل إستراتیجي طویل ا
الوضعیة التي یـؤول إلیها الطلب وكذا المنافسة في المستقبل إلىإضافة- بطبیعة الحال-السوق الحالیة

.البعید
استراتیجیة التسعیر السیاحي: ثانیا

إن المؤسسات السیاحیة تتبع سیاسات تسعیریة مختلفة، وذلك قصد التماشي والتأقلم مع معطیات 
:1فیمایليالإستراتیجیاتوتتمثل هذه المؤسساتالسوق التي تواجهها هذه 

، حیث لا ترجع تسعیر الخدمات السیاحیة بأكثر منالإستراتیجیةتتبنى هذه :إستراتیجیة التسعیر التمییزي-1
ى، ومن أهم السیاسات التسعیریة التي تتضمنها هذه أخر التكلفة بل لعوامل إلىتلك الإختلافات التسعیریة 

:هي الإستراتیجیة
أي التسعیر یأخذ بعین الإعتبار الإختلافات في الواقع:سیاسة التسعیر طبقا للموقع-أ

الخدمات بأكثر من سعر تبعا للإختلافات فيیتم هنا تسعیر :سیاسة التسعیر طبقا للفئات-ب
هناك عدة معاملات للتسعیر بالنسبة لكل فئة من المستهلكین، و ملاء التي تستهلك هذه الخدمات، و قطاع الع

:هي
.أي أسعار للزبائن العادیین:معاملات عادیة-
لاء الذین  أي أسعار منخفضة بالنسبة لفئة خاصة من العملاء، مثال ذلك العم:معاملات خاصة-

.یقیمون لفترة طویلة في الفندق
على سبیل المثال ذلك الأسعار المقدمة للمؤسسات التي تبرم إتفاقا لقضاء :معاملات للمجموعات-

.السیاحیةالمؤسسةعطل لعائلات مستخدمیها مع 
.هي تلك الأسعار المقدمة بالنسبة للمتعاملین السیاحیین كالوكالات مثلا:معاملات سیاحیة-

تتضمن هذه السیاسة تسعیر الخدمات بأكثر من سعر تبعا :سیاسة التسعیر طبقا لنمط الخدمة- ج
.لاختلاف نمط تقدیم هذه الخدمات للعملاء

في ظل هذه السیاسة یتم تسعیر الخدمة لأكثر من سعر تبعا لوقت تقدیمها :سیاسة التسعیر طبقا لوقت-د
.یختلف سعرها في فصل الشتاء عن فصل الصیفللعمیل كأسعار المنتجات الساحلیة التي 

.، مرجع سبق ذكرهمدونة المتخصص1
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في الإیحاءات و العوامل النفسیة للتأثیر الإستراتیجیاتتتمثل فلسفة هذه :إستراتیجیة التسعیر النفسي-2
:سیاستین هما الإستراتیجیةتتضمن هذه العوامل الموضوعیة و على العملاء أكثر من اعتمادها على

لهذه السیاسة، یتم تسعیر الخدمات بأسعار تكون نهایتها فردیة مثل وضع طبقا :سیاسة التسعیر بالأرقام-أ
دج ولیس في 200، وأن السعر یدور في مستوى دج للإیحاء بانخفاض سعر الخدمة300دج بدلا من 299

.دج300مستوى 
ك ومثال ذلتعتمد هذه السیاسة على تسعیر الخدمات بأعشار الوحدة النقدیة،:سیاسة التسعیر الكسریة-ب

دج بغرض الإیحاء بالعمیل بأن السعر قد تم احتسابه 20دج بدلا من 19.75تسعیر خدمة معینة بسعر 
.بدقة تسدیده وعلى أساس التكلفة الفعلیة

استراتیجیة الترویج السیاحي: ثالثا
المعطیات یتطلب نجاح إستراتیجیة الترویج السیاحي توفر عدد من :الترویجیةالإستراتیجیةعوامل نجاح -1

:1والتي نذكر منها
.الترویجیةالإستراتیجیةوضوح المهام والأهداف المطلوب إنجازها من قبل المسؤولین عن الإدارة -
واقعیة الأهداف المطلوب إنجازها وفقا للموارد البشریة والمالیة المتاحة فعلا وكذا بالنظر للأولویات -
.المقررة

أو الفوائد سلسلیة تتفق والمضمون أو المنافعباستخدام معاییر تقابلیة الأهداف للقیاس بصورة دوریة -
لطرفي المعادلة السیاحیة،  والمتمثلة في المنتج السیاحي والخدمات المرتبطة من جهة والسائح وأذواقه وقدراته 

.ىأخر من جهة 
السلع المادیة، تكاملیة مختلف عناصر المزیج التسویقي السیاحي من المنتج، الفندق، وسیلة النقل، -

وسائل الاتصال، التشریعات السیاحیة، وسائل الترویج السیاحي، وكلاء السفر، منظمي الرحلات السیاحیة 
على مواقف ومشاعر السائح ـس سلبابحیث أن أي تنافس بـین عناصر المزیج التسویقي السیاحي سینعك... 

.المتردد على هذا الموقع السیاحي أو ذاك
یمكن التمییز بین إستراتیجیتین أساسیتین تؤثران بصفة كبیرة على :ع وإستراتیجیة الجذبإستراتیجیة الدف-2

:السیاحیة، وفیما یلي عرض موجز لتلك الإستراتیجیتینالمؤسسةالمزیج الاتصالي الذي سوف تستخدمه 
الترویجیة المصممة لتحریك دافعیة الوسطاء نحو الإستراتیجیاتوتتمثل في تلك :إستراتیجیة الدفع-أ

) كمستخدمین نهائیین(السیاحیة، وبالتالي قیامهم بالتأثیر على العملاء المستهدفین المؤسسةالتعامل مع 

.، مرجع سبق ذكرهمدونة المتخصص1
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السیاحیة تقوم المؤسسات، ویعتمد ذلك على جهود البیع الشخصي، نجد الكثیر من المؤسسةبشراء منتجات 
بترغیب ما یمكن أن نطلق علیهم وسطاء البیع كالشركات السیاحیة، لجان الرحلات البیع مسئوليمن خلال 

في المؤسسات المختلفة من خلال تقدیم عمولات أو مكافآت أو تخفیضات في الأسعار، حیث یقوم هؤلاء 
ن العاملین الذین تجلبهم تلك الشركات أو الموظفیالسیاحالوسطاء بإقناع المستهلكین النهائیین، والمتمثلین في 

.بهذه المؤسسات لشراء الخدمات
الوسطاء من إلىالترویجیة توجه بصفة أساسیة الإستراتیجیةیتضح مما سبق أن الجهود الاتصالیة لهذه 

خلال استخدام البیع الشخصي، أما الإعلان فیساهم بدور محدود، حیث یقتصر على التعریف بالسوق 
.المستهدف

التي تستهدف إثارة طلب العملاء مباشرة، من خلال الإستراتیجیةویقصد بها تلك :إستراتیجیة الجذب-ب
بجهود المؤسسةمن خلال الوسطاء، فقیام المؤسسةالإعلانات المكثفة، وبالتالي قیامهم بطلب التعامل مع 

المستهلكین ترویجیة من الإعلانات تخلق طلبا على منتجاتهم ویترجم في قیام هؤولاء العملاء الذین یمثلون
،  حیث یقوم هؤلاء الوسطاء المؤسسةالنهائیین بمخاطبة وسطائهم وذلك بالتعبیر على رغبتهم في التعامل مع 

الترویجیة الإستراتیجیةالتي تتبنى هذه المؤسساتمن الملاحظ أن معظم لشراء منتجاتهاالمؤسسةبالاتصال ب
تفوق منتجات المؤسسةء المحتملین بأن منتجات تنفق مبالغ ضخمة على الإعلانات وذلك لإقناع العملا

المنافسة لها وبالتالي یقتصر دور جهود البیع الشخصي على الاتصال بالوسطاء المختلفین المؤسسة
.للمنظمة

استرتیجیة التویع السیاحي : رابعا
:تتم استرتیجیة التوزیع السیاحي وفق مایلي

الإستراتیجیةتلعب قنوات البیع والتوزیع بالنسبة للمنتجات السیاحیة دورا هاما في :مختلف قنوات التوزیع.1
یعطي أهمیة لدوره، ولسلعة ) إلخ...عرض، طلب،(التسویقیة حیث أن خصائص المنتجات السیاحیة 

.الوسطاء الذین یقومون بتوزیع وبیع هذه المنتجات
المستهدفة ومقارنة عدد السیاح المستقلین بالنسبة لعدد فأول خطوة في سیاسة التوزیع تتمثل في تحلیل السوق

السیاح المرتبطین بالوسطاء، فقرار توزیع المنتجات السیاحیة مباشرة أو عن طریق وسطاء یتعلق بحجم 
).مباشرة أو عن طریق وسطاء( الزائرین عبر كل قناة توزیعیة 

السیاحي یمكن تسویقه بطرق وقنواتكما رأینا سابقا، فالمنتج:مختلف وسطاء الصناعة السیاحیة.2
:مختلفة فمثلا الفندق یمكن أن یبیع خدماته عن طریق
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.القوة الذاتیة للبیع-
.وسیط مكتب للتمثیل الفندقي-
.وسیط الدیوان السیاحي-
.وسیط منتج رحلات بعد ذلك وكالات السفر-
.وسیط مركز الحجز-
.وسیط وكالات السفر-
.وسیط نادي أو جمعیة-

.التوزیع المباشر، التوزیع عن طریق وسطاء المنتج: الحقیقة یوجد نظامین أساسیین للتوزیع هماولكن في 
:التوزیع المباشر -أ

إن الفائدة الرئیسیة من التوزیع المباشر هي تدنیت التكالیف حیث أن للقیام بأعمال الوسطاء یمكن أن یشكل
السیاحیة في المؤسساتبالمائة من سعر البیع المنتج السیاحي، هذا ما یفسر إرادة بعض 25إلى8مابین 

فعدم , إلغاء كل الوسطاء، غیر أنه بالنسبة لعدة منتجات سیاحیة تعتبر هذه الطریقة معوقة لعملیة التوزیع 
كما أن تعمیم نظام وجود الوسطاء یجعل مهمة طرح وإطلاق المنتج في السوق عملیة في غایة التعقید،

.یكلف استثمارات كبیرةالمؤسسةتوزیع خاص ب
:التوزیع عن طریق وسطاء لمنتج الرحلات ووكالات السفر-ب

في هذا النظام،فإن أعباء التوزیع تكون موزعة حول مختلف الشركاء، كما یمكن كذلك اختراق أسواق جدیدة 
نه یمكن الوصول إلیها بطریقة التوزیع غیر المباشر، لذا أي أ،لا یمكن الوصول إلیها بطریقة التوزیع المباشر

:فإنه من المهم معرفة وظائف وأدوار مختلف الوسطاء وكذا متابعة تطورهم
حیث لذي یقوم بمهمة الصناعة السیاحیة،منتج الرحلات هو منظم الرحلات ا:دور منتج الرحلات-

إلىأن المنتج المصمم من قبل هذا الأخیر یمكن أن یضم خدمات مختلفة من الرحلات الجویة البسیطة 
.منتج أكثر شمولیة یتضمن النقل الجوي، الإیواء، الإطعام، وكراء السیارات

تلعب وكالات السفر في الصناعة السیاحیة دور البائع بالتجزئة غیر أنه في :دور وكالات السفر-
.دور مسوقإلىإضافةتقوم عدة وكالات سفر بدور منتج قعالوا

الثلاثة سابقة الذكر والمتمثلة في تصمیم المنتج الإستراتیجیاتإن قیام مسؤول التسویق بتطبیق -
السیاحي، القیام بتحدید أسعاره وكذا إیجاد قنوات توزیعه یعتبر نشاطا هاما جدا، غیر أنه لا یمكن أن تجسد 
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العملیة التسویقیة دون ربطه بإستراتیجیة ترویجیة فعالة یمكنها أن تربط بین المنتج وخصائصه وبین 
.1المستهلك

استراتیجیة المزیج التسویقي المستحدث:خامسا
بل هناك ت المزیج التسویقي التقلیديمات السیاحیة لا تكفي باستراتجیاعلى غرار الخدمات فإن الخد

:یمثل العناصر التالیةیث یصبح المزیج التسویقي السیاحي و عناصر مستحدثة ح
دراك السائح حول جودة الخدمة إإنحیث ذاتهم،من الخدمة علاقات التفاعلیة بین المستفیدون و ال:الأفراد- 1

ه فالعنصر البشري عنصر إنتاجي هام وجب ین، وعلیخر الأالسیاحعات اقنفعل آراء و السیاحیة تشكل ب
الأشراف عیه وتدریبه وحسن إختیاره، مع التركیز على المهارات والقدرات والخبرات التي یجب أن تؤثر في 

لساسي الذي یدور حوله النشاط السیاحي \ویعتبر العنصر البشري المحور االعاملین في القطاع السیاحي، 
.في كل مراحله المختلفة التخطیطیة والتسویقیة والبیعیة

مؤسسات النقل ة الأعمال السیاحیة في الفنادق والمؤسسات السیاحیة و فالعنصر البشري یقوم بكاف
سیاحي ان یركزوا جهودهم على الاهتمام بهذا الخ، مما یتطلب من القائمین على النشاط ال...السیاحي

علیه وتنمیته وتدریبه بصفة دائمة ومستمرة والعنایة الخاصة باختیار والإشرافالعنصر الانتاجي الهام 
.2العاملین في القطاع السیاحي

یعد سلوك الموظفین في قطاع الخدمات عملا مهما، وكذلك عملیات تقدیم ):تقدیم الخدمة(العملیات - 2
دمة وتوصیلها فالترحیب ولاستقبال الحسن واهتمام الموظفین یساعد على التغلب على مشكلة الانتظار الخ

للحصول على الخدمة، وتضم عملیة تقدیم الخدمة كافة الاجراءات والطرق والأسالیب المتبعة من قبل مقدمها 
توجیه السیاح الخدمة و تقدیم لضمان تقدیهما للسیاح، كما تشمل على حریة التصرف الممنوحة للقائمین على

.3تاج الخدمةإنومعاملتهم وأسالیب تحفیزهم على المشاركة الفعالة في عملیة 
ادراكات المستفید المتعلقة بتجربته مع الخدمة وتجعله أكثر قدرة توثر البیئة المادیة على :البیئة المادیة- 3

الأبعاد البیئیة للخدمة الظروف تتضمنملامح ملموسة في الأصل، و إضافةعلى تقییمها، عن طؤیق
مثل الأجهزة ( ، واستثمار الحیز)مثل درجة الحرارة، نوعیة الهواء، الضوضاء، الموسیقى، الألوان(المحیطة 

.4)ىخر والمعدات والتأثیث، الدیكور، النظافة، السلع الداعمة لتقدیم الخدمة، وكافة التسهیلات المادیة الأ

.، مرجع سبق ذكرهمدونة المتخصص1
.117علي فلاح الزعبي،مرجع سابق ذكره،ص2
86برنجي، مرجع سبق ذكره،ص3
,نفس الرجع و الصفحة السابقة4
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خلاصة الفصل
ثم تطرقنا المؤسسات من مفهوم ونشئة وانواع السیاحة،السیاحة بصفة عامة،إلىلفصل تطرقنا في هذا ا

الاستراتیجیات إلىوصولا .حیث بینا مختلف انواع هذه المؤسسات وتصنیفاتهاالناشطة في القطاع السیاحي،
.في المؤسسات السیاحیة بصفة خاصةالمطبقة

لنا تجسید میدینا ما رأیناه سابقا في القسم النظري، بدراسة بعد العرض الذي قدمناه في هذا الفصل، یبقى 
.مدى تكامل الاستراتیجیات التسویقیة المطبقة في المؤسسة السیاحیة



ثالثالفصل ال
الدراسة المیدانیة لفندق بروتي ماریوت قسنطینة

مقدمة الفصل
تقدیم فندق بروتي ماریوت بقسنطینة: المبحث الأول
استراتیجیات المزیج التسویقي لفندق بروتي ماریوت بقسنطینة: المبحث الثاني
تحلیل نتائج الدراسة المیدانیة لفندق بروتي ماریت قسنطینة: المبحث الثالث

خلاصة الفصل
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تمهید
التسویقیة للمؤسسة السیاحیة تكمن في الإستراتیجیاتن الفائدة من اجراء بحث حول موضوع إ

تكامل كل من الجانب النظري والتطبیقي، فالدراسة المیدانیة تعد اسقاطا للدراسة النظریة في إجراء البحوث 
نتائج وحقائق تفسر وتكشف عن أسئلة البحث، وبالتالي تثبتُ إلىالاجتماعیة حیث تساعد في الوصول 

.خطأ فرضیة الدراسةأوصحة 
في الجانب النظري على فندق بروتي ماریوت تناولناهالدراسة سنقوم بإسقاط ما تلخطواة وتكمل

بقسنطینة، وذللك لمعرفة مدى تكامل استراتیجیات المزیج التسویقي المطبق في المؤسسة السیاحیة، حیث 
في هذا شهر ماي، لذا سنعرضآخرإلىتم إجراء هذه الدراسة في الفترة الممتدة من بدایة شهر ماي 

البیانات التي تضمنتها الاستمارات في الفندق محل إلىالمعومات المحصلة من المقابلة بالإضافة الفصل
نتائج الدراسة المیدانیة والدراسة إلىهذا الفصل آخروتحلیلها وتفسیرها لنخلص في الدراسة والتعلیق علیها

.العامة
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بروتي ماریوت بقسنطینةتقدیم فندق : المبحث الأول
. من خلال هذا المبحث سنقوم بعرض تعریف الفندق نشاته وتاریخیه ثم الهیكل التنظیمي للفندق 

ف فندق بروتي ماریت بقسنطینةیتعر : لوالمطلب الأ 
قبل تعریف الفندق لابد بالتعریف بعلامتي ماریوت و بروتي

MARRIOTTتعرف علامة ماریوت: أولا
المتنوعة التي تدیر وتمتلك فنادقانترناشونال هي شركة أمریكیة متعددة الجنسیات للماریوت 

، یقودها الآن J. Willard Marriottأسسها ،مجموعة واسعة من الفنادق ومرافق الإقامة ذات الصلة
.Arne Sorenson، والرئیس التنفیذي Bill Marriottابنه، الرئیس التنفیذي 

لدیها أكثر ،ي في بیثیسدا، میریلاند، في منطقة العاصمة واشنطن العاصمةیقع مقر ماریوت الدول
اعتبارًا من سبتمبر (ملیون غرفة 1.2دولة ومنطقة حول العالم أكثر من 127عقار في 6500من 

على 33، صنفت ماریوت في المرتبة 2017في عام في طور الإنجاز،غرفة 195000، و)2017
.فورتشن" شركة للعمل من100أفضل "قائمة 

.كما تضم مجموعة ماریوت أهم العلامات التجاریة الفندقیة كرینیسوس، شیراتون
PROTEAتعریف علامة بروتي : ثانیا

، كانت أكبر 2014فيدق وترفیه في جنوب أفریقیا ومقرها في كیب تاون، اهي شركة فنبروتي
من نوفمبر ، وبدایتابلدان أفریقیة10في مؤسسة سیاحیة126شركة فندقیة في القارة، مع أكثر من 

وقد سمیت الشركة باسم ،عقار في ثمانیة بلدان100ما یقرب من إلى، تم تخفیض هذا العدد 2017
.لزهرةالهذهبتمثیلر الشركة ، ویتمیز شعاتیمنا بإسم زهرة محلیة في جنوب افریقیابروتي

.تم الاستحواذ على هذه الشركة من طرف مجموعة ماریوت الدولیة2013في نوفمبر 
PROTEA BY MARRIOTT CONSTANTINEتعریف فندق بروتي ماریوت بقسنطینة : ثالثا

ق یمایعرف بطر أوعواطي مصطفى عیقع فندق بروتي ماریوت بقسنطینة في وسط المدینة في شار 
أجنحة، قاعة للریاضة، حمام وصونا، قاعة 6غرفة، 72، هو فندق ذو ثلاث نجوم، یتكون من یفسط

عامل 80جانب مطعم یقدم وجبات تقلیدیة، یعمل في الفندق حوالي إلىللملتقیات قاعتان للاجتماعات، 
امیك سنة، عرف سابقا باسم فندق بانور 35اغلبهم خریجي جامعات كلهم شباب بمعدل سن لا یتجاوز 

وبعد الترمیم تم اعادة افتتاحه بدایة عام 2017الذي تم شرائه من طرف مجموعة ماریوت في مطلع عام 
2018.
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فندق بروتي ماریت بقسنطینةنشأة : المطلب الثاني
، عندما افتتحه هو وزوجته ألیس 1927تم تأسیس ماریوت من قبل جون ویلارد ماریوت في عام 

وسعت شركة ماریوت في وقت لاحق من الامریكیة،في واشنطن العاصمةلجعة لمتجرتشیتس ماریوت 
عام لتصبح، وانتشرت الشركةHot Shoppeهوت شوب نطاق أعمالها لتشمل سلسلة من مطاعم 

.HOT SHOPPES.INCعامة بمسمىكشركة1953
ینیا، في عام افتتحت الشركة أول فندق لها، فندق توین بریدجز ماریوت موتو، في أرلینغتون، فیرج

فندق اقدمالفندق الثاني فندق كي بریدج ماریوت في حي روسلین في نفس المدینة، هو افتتح ،1957
. ابنهما ، جي. 2009، واحتفل به الذكرى الخمسین في عام ةماریوت الدولیسلسة فنادقمستمر في

من عاما50نمو مذهل في جمیع أنحاء العالم خلال أكثر من إلىماریوت ، الابن ، قاد الشركة ) بیل(
Arneإلى، حول مسؤولیات المدیر التنفیذي 80، في سن ال 2012في مارس . حیاته المهنیة
Sorensonتم تغییر اسم .، بینما تولى منصب الرئیس التنفیذيHOT SHOPPES.INCشركة إلى

Marriott 1967في عام .
حوذت شركة ماریوت على شركة بروتي الجنوب افریقیة التي تأسست سنةاست2013وفي عام 

٪ 40في ذلك الوقت، كان المؤسسون یمتلكون ،من قبل أوتو شتلیك وستة من شركاء الأعمال1984
في وقت تأسیسها كان للشركة ،الجنوب افریقيروب ٪ الباقیة فیحتفظ بها بنك60من الأسهم، أما الـ 

اثنان في كیب تاون ، واحد في جوهانسبرغ وواحد في ساحل جنوب كوازولو دارةتحت الإفنادقأربعة 
.ناتال

فندق بروتي ماریوت بقسنطینة فقد كان تحت اسم فندق بانورامیك قبل ان تسحتوذ إلىاما بالعودة 
كن الحقبة الاستعماریة الفرنسیة، لإلى، اما تاریخ تاسیسه فیعود 2017علیه الشركة الامریكیة سنة 

ها آخر لایوجد هناك تاریخ محدد لتأسیسه وبعد الاستقلال لتداولت عدة مؤسسات حكومیة تسییره كان 
1.مؤسسة التسییر السیاحي التي یقع مقرها الجهوي بعنابة

فندق بروتي ماریت بقسنطینةالهیكل التنظیمي : المطلب الثالث
:یتمثل هیكل الفندق فیما یلي

.بالاعتماد على الوثائق المقدمة من الفندق 1
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.الهیكل التنظیمي لفندق بروتي ماریوت بقسنطینة: )5(الشكل رقم 

من اعداد الطالب بالاعتماد على المعلومات المقدمة من الفندق: المصدر

البشریة/ مصلحة م

ادارة المؤسسة الأم

المدیر العام للفندق

المطعم

خدمة الغرف

المطبخ

قسم الاستعلام

قسم الاستقبال

قسم التلیفونات

الأشراف الداخلي/ممصلحة المحاسبةوالمبیعاتالتسویق/مالتغذیةمصلحة  الأمامیةالمكاتب/م

الحجوزات

المبیعات

التسویق

المحصلین

ادارة المخزون

قسم الشراء

المغاسل

ادارة الغرف
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استراتیجیات المزیج التسویقي لفندق بروتي ماریوت بقسنطینة: المبحث الثاني
، وهذا من المجتمعجمیع شرائح إلىیقوم فندق بروتي ماریو بقسنطینة بتقدیم مزیج تسویقي متمیز 

ذهنیة جیدة لدى عملائها الحالین والمرتقبین، ومن خلال هذا المبحث سوف نقدم اجل تحقیق صورة 
الفندق،  بالاعتماد على المعلومات المحصلة في المقابلة استراتیجیات المزیج التسویقي المقدم من طرف

.مع المكلفة بمصلحة التسویق بالفندق
استراتیجیات المنتج والتسعیر: المطلب الأول

استراتیجیات المنتج: لاأو 
تقدیم خدمات فندقیة وسیاحیة ترقى لمستوى العالمیة، إلىیسعى الفندق من استراتیجیة المنتج 

بالاعتماد على الاسم العام للمؤسسة الام وكذلك لخبرة وكفاءة الطاقم المسیر في المؤسسة وتقدیم خدمات 
یق بین متخذي القرار ومصلحة التسویق، ذات جودة كبیرة، اما مصادر خلق خدمات الفندق فتكون بالتنس

بالاعتماد على اراء وطلبات الزبائن من اجل خلق خدمات ذات جودة وتصمیم جید وكفاءة في التقدیم، 
.الخدمات بالاعتماد على شكاوي وملاحظات الزبائنيوتكون هناك تحسینات مستمرة ف

:جاتها كما یوضحه الشكل الآتيكما یعتمد الفندق على العلامة التجاریة لإظهار تمییز  منت
رمز العلامة التجاریة للفندق: )6(الشكل رقم 

قموقع الفند: المصدر
استراتیجیات التسعیر: ثانیا

تناسب مختلف شرائح المجتمع برغم من التيالتسعیر المتبعةإستراتیجیةأنیرى مسؤلوا الفندق 
اعترافهم في الوقت نفسه بالارتفاع النسبي لأسعار الخدمات المقدمة من طرف الفندق، حیث یبرر ذلك 

.بمدى جودة الخدمة 



فندق بروتي ماریوت قسنطینةلالدراسة المیدانیة :الفصل الثالث

75

ة تبع سیاسات تسعیریة مختلفالفندق، یاواجهها هذیصد التماشي والتأقلم مع معطیات السوق التي ق
نه یعتمد بالدرجة الأولى على التسعیر التمییزي، حیث ان طبیعة جودة الخدمة في تسعیر خدماته الا  ا

هي التي تحدد سعرها، فمثلا الغرف التي لها منظر افضل على المدینة لها سعر اعلى، حجز غرفة 
. بخدمات اضافیة یقابله زیادة في السعر

استراتیجیات التوزیع والترویج: المطلب الثاني
التوزیعاستراتیجیة : أولا

إلىیعتبر فندق بروتي ماریوت بقسنطینة ان استراتیجیة التوزیع المطبقة من طرفه فعالة فهو یهدف 
الاجنبي حیث یستعمل الفندق قنوات توزیع كالاعتماد عل الحجز حالسائح المحلي ثم السائإلىالوصول 

عن طریق الانترنت والحجز عبر مكتب الاستقبال في الفندق كما یعتمد على التوزیع عن الوسطاء 
BOOKING)كوكالات السفر والمواقع الالكترونیة المتخصصة في الحجز كموقع , TRIPADVISOR,

HOTELS.COM)، یطبق كل طرق واستراتیجیات التوزیعوعلیه فإن الفندق.
استراتیجیة الترویج: ثانیا

حیث لفندق بروتي ماریوت بقسنطینة،التسویقي زیجالمعنصرًا مهمًا من عناصر الترویجیعتبر 
إلىجذبهم وتشجیعهم على التعامل معها وشراء خدماتها ،وبذلك تسعى بالعملاءكنها من الاتصالمی

كن میدماتهاخبالترویجوتستخدم الوكالة عدة أدوات في سطرة،لمااستراتیجیاتهادافها وتنفیذهقیق أتح
:كالآتيالهتناو 

للإعلان على الانترنت استخدامهاجانبإلىالرادیو، في حیث تستخدم الوكالة الإعلان : الإعلان-
.لمعارض السیاحیةاحضور و 

.موظفي مكتب الأستقبالمن خلال : الشخصيالبیع-
واسممفي تنشیط مبیعاته على التخفیض في الأسعار خاصة في الفندقعتمد ی: بیعاتلماتنشیط-

.الركود النسبي
الفندق رعایة بعض الحفلات الخیریة المحلیة ودعم والمشاركة من خلال قیام : العامةالعلاقات-

.في الاعمال الخیریة
تواصل الاجتماعي حیث له حیث یولي الفندق أهمیة كبیرة لمواقع ال: مواقع التوصل الاجتماعي-

حیث FACEBOOK,YOUTUBE,INSTAGRAM,LINKEDIN ,صفحات في كل من 
.یقوم بعرض مختلف انشطة الفندق والخدمات المقدمة والعروض الجدیدة وفترات الخفیضات
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حیث یستغل الفندق الاسم العالمي للشركة الأم من اجل تسهیل : الموقع الالكتروني للشركة الأم-
.السائح الاجنبي و اعطاء صورة ایجابیة حول جودة الفندقإلىالوصول 

ویكمن القول ان الفندق یعتمد استراتیجیة ترویجیة فعالة من اخلال اعتماده على عدد كبیر من قنوات 
.التوزیع

.التسویقیة لعناصر المزیج التسویقي الاضافیةالإستراتیجیات: المطلب الثالث
الأفراد: أولا

الذین یتحلون الموظفینعدد من لفندق بروتي ماریوت بقسنطینةالسیاحیة دماتلخیتولى تقدیم ا
عرفةلمبانیمتازو كما والاحترامسنة لحایئةلهاللباقة في التعامل، األانضباط،منهامن الصفاتةبمجموع

مستوى بناء على یتم فهم یتوظأنالتحكم الجید في اللغات الأجنبیة، ذلكإلىوالثقافة السیاحیة أضف 
لون علمیا هم مؤ هو ،وكذلك الأخذ بعین الاعتبار الشخصیةیدانلموكذا خبرتهم باعرفیةلمقدراتهم ا

أن هذا ما من شأنهو فندقي و كذا بالمجال التسویقيبالمجال الینمتكونینجامعیین م متخرجهباعتبار 
انه لا یوجد اي تعاون ، إلاتوقعاتهمترضيبالعملاء من خلال خدمات ذات جودةة الفندقیعزز علاق

.بین الفندق والجامعات لتوظیف خریجي الجامعات في مجال الفندقة والسیاحة
العملیات : ثانیا

یعتبر مسئول الفندق ان كل عناصر الدلیل المادي تؤثر بصورة مباشرة على صورة الفندق ككل 
فیما بفندق بروتي ماریوت بقسنطینةالسیاحیة دماتلخبتقدیم ااصةلخم العملیات والإجراءات اهتتمثل أو 

:یلي
.یر ذلك من الخدمات الاضافیةغرفة في فندق وغالحجز : جزالح-
وكیفیة هامة حیث تقدم للزبون معلومات واضحة ووافیة على ما یجب دفعهوتعتبر خدمة : الفاتورة-

هدفع
.طلوبةلمادمةلخعلى اللحصول-
ناسبلمیارات في الطرق السهلة للشراء والدفع اأمام العمیل عدة اختدمةلخذه اهتوفر : الدفع-

.ویستعمل الفندق تقریبا كل الطرق المتاحة للدفع
یدة الجللعمیل لتحقیق الاستفادة ناسبةلماللازمة والنصائح اعلوماتلممن خلال تقدیم ا: الاستشارة-

.دمةلخامن
.مع العملاءللموظفینسن لحوتتضح من خلال اللطف والتعامل ا: الاستقبالحسن-
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ة معالجباصةلخعن طریق الاستجابة لطلبات ورغبات العملاء ا: اصةلخالوضعیات اإدارة-
.الشكاوي

البیئة المادیة: ثالثا
لتسهیل ادیةلماكوناتلممن اموعةمجفي تقدیم خدماتها على فندق بروتي ماریوت بقسنطینةعتمد ی

ه تدفعالفندقیزة عنممنیة هیسمح بتشكیل صورة ذمر الذيالافي وضع مریح العمیلمهامها، وتبقي
وسط مدینة قسنطینة اتیجیا فهي توجد ر الذي یعد استً موقعه، فنجد من ذلكىآخر معه مرة التعاملإلى

مباشرةالفندق إلىالولوج السیاح من یسهل ماوعلى بعد عشر دقائق من مطار محمد بوضیاف الدولي
الخارج یمتاز الجاذبة و الفخامة أومن الداخللفندقادیكورذلك فإنإلى، أضف للمدینةلهمعند دخو 

بهو یتكون من علىالعالي للنظافة وكذا توفرهستوىلمیزه ایمالتي تعكس اسم العلامة التجاریة، كما
جانب إلى، هادئة وروائح معطرة تبعث الراحة في نفس زائري الفندقىمفروشات فاخرة كما توجد موسیق

و المرافق لتسهیل اقامة العمیل مثل الانترنت ذات لتسهیلعداتلممن اموعةمجتلكالفندق یمن ذلك فإ
.التدفق العالي، المصاعد، قاعة الریاضة، قاعة التدلیك

.ومنه نرى ان الفندق یولي اهمیة كبیرة لدلیل المادي حیث یولي اهمیة كبیرة لكل كبیرة وصغیرة في الفندق
الدراسة المیدانیة لفندق بروتي ماریت قسنطینةتحلیل نتائج : المبحث الثالث

التسویقي بصفة ومزیجهفندق محل الدراسةذا الفصل على الهالسابقة من باحثلمتم التعرف في ا
خلال منللفندق التسویقي زیجلمعناصر امدى تكامل تقییم إلىبحثلمذا اهارتأینا في ولذاعامة

.موظفي الفندقإلىهوجلماالاستبیان
الدراسة المیدانیةمنهجیة: المطلب الأول

مجتمع الدراسة: أولا
وقد الفندقاقسام التسویق والمبیعات والمحاسبة في لموظفین فيیع اجمالدراسة تمعمجیشمل 

.مستجوبا35المجتمع شمل
تلخیص معطیات الدراسة- ثانیا

بالنسبة للبنود ئویةلمحساب التكرارات والنسب التلخیص البیانات المجمعة سیتم الاعتماد على 
بینما البنود التي تعتمد على مقیاس لیكارت ناسبةلمدید الاختیارات اتحالتي تركز على بالاستبیانتعلقةلما

.عیاریةلمرافات انحسابیة والالحاتوسطاتلمعلى التكرارات النسبیة وابناءاسیتم تلخیصها
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مستخدمة في الدراسة المیدانیةالأدوات ال: المطلب الثاني
أدوات جمع المعلومات- أولا

ـتلف الوثائق مخ، و فندقالیريالشخصیة مع مسقابلاتلمعلى ایدانیةلمتم الاعتماد في الدراسة ا
زیجلممعرفة اإلى، وكذا التطرق فندق بروتي ماریوت بقسنطینةوالتي تسمح بالتعریف بلدیهم تاحةلما

كأداةمن خلال اختیار طریقة الاستقصاءع البیانات الأولیةجمعملیة إلى، إضافة بهاصلخالتسویقي ا
هرنا سابقا في استبیان موجذككما) Questionnaire(تمثلةلمبهذه الدراسة، وااصةلخمع البیانات اج

لمحفندقالتسویقي في الزیجلمامدى تكاملذا لتحلیل الاستبیان بغیة معرفة هو ،موظفي الفندقإلى
.فندقالتسویقي للزیجلمحول كل عنصر من عناصر اموظفواتتجاهالدراسة من خلال معرفة آراء وا

:والقابلة للتحلیل كما یليدةر ستلمكانت الاستبیانات ا،الاستبیانتوزیع بعد
مجتمع الدراسةالاستبیانات الموزعة والمستردة من : )3(الجدول رقم 

النسبةالموظفونالبیان
%35100الاستبیانات الموزعة
%2982.86الاستبیانات المستردة

%2571.42الاستبیانات القابلة لتحلیل
spssبالاعتماد على مخرجات الطالبدمن إعدا: المصدر

:قسمین كم یليالسیاحیة من ؤسسةلمالتسویقي في ازیجلمامدى تكاملیتكون الاستبیان الذي یعالج 
لعمر، المؤهل العلمي، نس، الجا)للمستجوب(الشخصیة صائصلخعبارة عن السمات واوهو :القسم الأول

.المستوى الوظیفي، سنوات الخبرة
عناصر سبعةالدراسة حیث یتكون الاستبیان من فقرة موزعة على الاتمجو عبارة عن هو : القسم الثاني

:يهرئیسیة
.عبارات)5(ویتكون منلمنتجااستراتیجیة: العنصر الأول

.عبارات) 4(ویتكون منیر التسعاستراتیجیة: الثانيالعنصر
.اتعبار )5(ویتكون منوزیعالتاستراتیجي:الثالثالعنصر
.عبارات) 5(ویتكون منرویجالتاستراتیجیة: الرابعالعنصر
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.عبارات)5(ویتكون مناديلمالدلیل ااستراتیجیة:امسلخاالعنصر
.عبارات) 5(الأفراد ویتكون مناستراتیجیة :السادسالعنصر

.عبارات) 4(استراتیجیة العملیات ویتكون من: العنصر السابع
بغیة معرفة آراء (..)دول رقم لجلقیاس الاستبیان حسب اماسيلخكما تم استخدام مقیاس لیكارت ا

.طرف الفندقمن قدمةلمالتسویقي ازیجلمعناصر المدى تكامحولمجتمع الدراسةاتتجاهوا
نتائج یرلتفس) 0,95(مستوى الثقة هالذي یقابل)0,05(على مستوى الدلالة أو الأهمیة وأعتمد

.الدراسةةلاختبار فرضیستخدمةلماالاختبارات
مقیاس لیكارت الخماسي:  )4(الجدول رقم

عیر موافق غیر موافقمحاییدموافقموافق تماماالرأي
تماما

54321الدرجة
من اعداد الطالب: المصدر
ة،لتاماوافقةلمعدم اإلى1الدرجة یر، حیث تش5و1ینوح برادرجات، تت5من قیاسلمذا اهویتكون 
.ةلتاماوافقةلماإلى5ووافقة،لماإلى4یاد، ولحاإلىو  وافقة،لمعدم اإلى2والدرجة

بحساب ) الرأي العام للعینة( یحدد الاتجاه ، ثم )المتوسط المرجح(یتم بعد ذلك حساب المتوسط الحسابي 
لنتحصل على ). 5- 1/(5= 0.08طول الفئة التي ینتمي إلیها الوسط الحسابي لكل بعد بالعلاقة 

:مجالات درجات الموافقة للوسط الحسابي كما هو موضح في الجدول الآتي

الخماسيمقیاس لیكارت درجة الموافقة للوسط الحسابي وفق):5(جدول رقم

5-4.24.2-3.43.4-2.62.6-1.81.8- 1المجال
درجة الموافقة 
للوسط الحسابي

مرتفعة جدامرتفعةمتوسطةضعیفةضعیفة جدا

الطالبمن إعداد: المصدر
، من طرف الفندققدمةلماالتسویقيزیجلمعناصر ال مكاتمدى دد نحسوف موظفین وتبعا لدرجة تقییم ال

نيذا یعهالسلبي،التقییم الضعیف أوالمجتقع ضمن ین عنصر معنحواتجاهات الموظفینفإذا كانت 
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فندقالأننيیعتوسط،لمالتقییم االمجتقع ضمن تجاهات، وإذا كانت الاهتماما بهبدي ایلا لفندقأن ا
بهذایراكبتماما هبدي ایلفندقأن انيید، یعلجالتقییم االمجتماما متوسطا، وإذا كانت تقع ضمن هبدي ای

.العنصر
ثبات أداة الدراسة- ثانیا

ى، حیث أصبحت آخر وإضافة بنود البنودتم التحقق من وضوح العبارات ، حیث تم تعدیل بعض
الثبات كرونباخ ، ثم بعد ذلك تم حساب معاملهوثباتقیاسلمللتطبیق، وبهدف التحقق من صدق ازةهجا
حیث یجب إحصائیة،ي قیمة عالیة ذات دلالةه، و %96معامل الثباتوبلغAlpha cronbachألفا

.إلیها في البحثتوصللملكي تعتمد النتائج ا% 60عن عامللمألا تقل قیمة ا
الأدوات والبرامج الإحصائیة المستخدمة في الدراسة: لثاثا

وترمیزیه یع البیانات فجموذلك لتفریغ spssلتحلیل بیانات الاستبیانات اعتمدنا على برنامج
:لیلها إحصائیا حیث تم الاستعانة ببعض الأسالیب الإحصائیة منهاتحالإجابات و 

رافات نحموضوع البحث والاتللمتغیراسابیة لحاتوسطاتلمائویة،لماستخدام التكرارات، النسب ا- 
.مجتمعلتقدیم وصف شامل لبیانات الختلفة،لمعلى فقرات الدراسة اعیاریةلما
.حساب معمل الارتباط لمعرفة مدى تكامل المزیج التسویقي- 

تحلیل محاور الاستبیان: المطلب الثالث
وبعدSPSSبدراستنا وذلك باستعمال برنامجتعلقةلمة إحصائیة لمحاور الاستبیان امعالجقمنا 

التسویقي في زیجالممدى تكامل عناصرذلك قمنا بعرض نتائج الدراسة التي توصلنا إلیها بخصوص 
.سابقاطروحةلماةالدراسة، وذلك للتأكد من صحة الفرضیالفندق محل

المجتمعخصائص أفراد : أولا
لیل نتائج الدراسة لابد من تشخیص عینة الدراسة من خلال تفریغ وجدولة البیانات تحقبل 
الشخصیة،

.الدراسةبمجتمعات أساسیة خاصةیر متغخمسةحیث تضمنت الدراسة 
التحلیل الوصفي
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حسب الجنسالمجتمعتوزیع ):6(الجدول رقم 

النسب المئویة التكرار الجنس
44% 11 ذكور
56% 14 إناث

100% 25 المجموع
عتماد على نتائج الاستبیانمن اعداد الطالب بالا:المصدر

تمثیل أفراد العینة حسب الجنس): 7(الشكل رقم 

عتماد على نتائج الاستبیانمن اعداد الطالب بالا:المصدر

، ثم تلیها فئة الذكور %56من خلال الشكل نلاحظ أن النسبة الأكثر شملت فئة الإناث بنسبة 

%44بنسبة 
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لفئات العمریةحسب االمجتمعتوزیع ):7(الجدول رقم 
النسبة المئویةالتكرارالفئة العمریة

%1352سنة30أقل من 
%936سنة40إلى31من 

%312سنة40أكثر من 
%25100المجموع
من اعداد الطالب بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر

الفئات العمریةحسب المجتمعتمثیل ): 8(الشكل رقم 

من اعداد الطالب بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر

، ثم %52بنسبة سنة30أقل من نالموظفیمن خلال الشكل نلاحظ أن النسبة الأكثر شملت فئة 

.%12سنة بنسبة 40، ثم فئة أكثر من %36بنسبة 40إلى 31من تلیها فئة 
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المؤهل العلميحسبالمجتمعتوزیع ):8(الجدول رقم 
النسبةالتكرارالمؤهل العلمي

%416ثانوي
%312مهنيتكوین 
%1144جامعي

%728دراسات علیا
%25100المجموع

من اعداد الطالب بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر
المؤهل العلميحسبالمجتمع تمثیل ): 9(الشكل رقم 

من اعداد الطالب بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر

، ثم تلیها فئة %44بنسبة الجامعیینمن خلال الشكل نلاحظ أن النسبة الأكثر شملت فئة 

.%12، ثم فئة التكوین المهني بنسبة %16، ثم فئة الثانوي بنسبة %28بنسبة الدراسات العلیا
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المستوى الوظیفيحسبالمجتمعتوزیع ):9(الجدول رقم 
النسبةالتكرارالمستوى الوظیفي

%1768موظف تنفید
%624موظف تأطیر
%28موظف سامي

%25100المجموع
من اعداد الطالب بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر

المستوى الوظیفيحسبالمجتمع تمثیل ): 10(الشكل رقم 

من اعداد الطالب بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر

، ثم تلیها فئة %68بنسبة موظفي التنفیدمن خلال الشكل نلاحظ أن النسبة الأكثر شملت فئة 

.%8، ثم فئة الموظفین السامین بنسبة %24بنسبة موظفي التأطیر
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سنوات الخبرةحسبالمجتمعتوزیع ):10(الجدول رقم 
النسبةالتكرارسنوات الخبرة

%1560سنوات5أقل من 
%728سنوات10إلى6من 

%312سنوات10أكثر من 
%25100المجموع
من اعداد الطالب بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر

سنوات الخبرةحسبالمجتمع تمثیل ): 11(الشكل رقم 

من اعداد الطالب بالاعتماد على نتائج الاستبیان:المصدر

تقییم تكامل استراتیجیات المزیج التسویقي للفندق: ثانیا

، ثم تلیها فئة %60بنسبة سنوات 5أقل من من خلال الشكل نلاحظ أن النسبة الأكثر شملت فئة 

.%12بنسبة سنوات10أكثر من ، ثم فئة %28بنسبة سنوات 10إلى6من 
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فندقالتسویقي لزیجلمعنصر من عناصر اكل تكامل سنقوم بتقییم داف الدراسة هقیق أتحبهدف 
المزیج التسویقي المطبقة من طرفالإستراتیجیاتالفندق على مدى موافقة موظفيخلال قیاسمن

.الفندق
:زء والتي جاءت كالتاليالجذا هالدراسة، وفیما یلي نعرض نتائج الاتمج

الدراسةمجتمعلإجاباتوالإحصائيالوصفيالتحلیل

عناصرنعنصر مكلناحیةللفندق منالتسویقيالمزیجتقییم): 11(رقمالجدول
ات المزیج التسویقيإستراتیجی

الترتیبدرجة الموافقةالانحراف المعیاريالوسط الحسابيالعنصر
عبارات استراتیجیة 

المنتج
3ةمرتفع4,120,76811

عبارات استراتیجیة 
التسعیر

5ةمرتفع4,090,84742

استراتیجیة عبارات 
التوزیع

2جداةمرتفع4,240,8000

عبارات استراتیجیة 
الترویج

4ةمرتفع4,1128,2881

عبارات استراتیجیة 
الدلیل المادي

1جداةمرتفع4,480,67284

عبارات استراتیجیة 
الافراد

6ةمرتفع4,0168,7544

عبارات استراتیجیة 
العملیات

7ةمحاید3,30,93541

مرتفعة4,05110,79787المتوسط العام
.SPSSمن اعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات: المصدر
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الخامس والثالث القسممن خلال قراءة الجدول یتضح لنا وجود موافقة بنسبة مرتفعة جدا حول
على التوالي، كما حظیت هذه العبارات بتقییم ایجابي جد مرتفع وقدرت احتلا المرتبتین الأولى والثانیة

- 0.67284وانحرافین معیاریین یقدران ب ، على التوالي4.24- 4.48الحسابیة ب موسطاتها
یعتبرون ان استراتیجیات الدلیل المادي و التوزیع المطبقة من طرف الفندق عینةافراد ال، أي أن0.800
فقة مرتفعة محتلة بمواوالأفرادالتسعیراستراتیجیات المنتج، الترویج، وفیما یخص . د كبیر حإلىمتكاملة 

4,016–4,12بمتوسط حسابي یقدر ببعلى الترتیوالسادسةالخامسة، الرابعة، المرات الثالثة
ان الفندق یعطي اهمیة كبیرة لعناصر ، أي 8,7544–0,76811محصور بین وانحراف معیاري

لعناصر استراتیجات العملیات فحتلت المرتبة أما بالنسبة . استراتیجیات المنتج، الترویج، التسعیر والأفراد
حیث یرى عمال 0,93541وانحراف معیاري یقدر ب3,3الاخیرة بتقدیر محاید بمتوسط حسابي یقدر ب

.الفندقت المطبقة من طرفه لایوجد تكامل بمعنى الكلمة في تطبیق عناصر استراتیجیة العملیاالفندق ان
فندق بروتي المزیج التسویقي استراتیجیاتتكاملوعلى العموم یلاحظ أن المتوسطات الحسابیة لمستوى 

المنتج، التسعیر، الت وزیع، الترویج، الدلیل المادي الأفراد ل عناصرمن خلاماریوت بقسنطینة 
یجیات تكامل استرات" تعكسمجتمعآراء أفراد الن ، أي أوهي درجة مرتفعة 4,0511وتقدر ب والعملیات 

0,79787بنحراف معیاري لااقدر، و " ي ماریوت بقسنطینةالمزیج التسویقي لفندق بروت
اختبار فرضیة الدراسة: الرابعالمطلب

المزیج التسویقي لفندق الإستراتیجیاتهناك علاقة تكامل بین "بغیة التحقق من صحة الفرضیة
والجدول أدناه (SPSS)، تم اختبارها إحصائیا باستخدام البرنامج الإحصائي" بروتي ماریوت بقسنطینة

:یوضح النتائج المتوصل إلیها
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مصفوفة الارتباط:)12(جدول رقم
معامل

الارتباط
( R )

استراتیجیة 
المنتج

استراتیجیة 
التسعیر

استراتیجیة 
التوزیع

استراتیجیة 
الترویج

استراتیجیة 
الدلیل 
المادي

استراتیجیة 
الأفراد

استراتیجیة 
العملیات

القیمة
الاحتمالیة

(.Sig)
استراتیجیة 

المنتج
10.9750.9630.9470.9040.9360.9280.000

استراتیجیة 
التسعیر

0.97510.9810.9700.9530.9580.9210.000

استراتیجیة 
التوزیع

0.9630.98110.9760.9690.9770.8960.000

استراتیجیة 
الترویج

0.9470.9700.97610.9640.9620.9200.000

استراتیجیة 
الدلیل 
المادي

0.9040.9530.9690.96410.9560.8330.000

استراتیجیة 
الأفراد

0.9360.9580.9770.9620.95610.9150.000

استراتیجیة 
العملیات

0.9280.9210.8960.920.8330.91510.000

α=0.05الارتباط دال احصائیا عند مستوى دلالة 

SPSSمن اعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات: المصدر
یعبر الجدول أعلاه عن مصفوفة الارتباط بین جمیع المتغیرات ومعنویة الارتباط، حیث تشیر هذه النتائج 

بلغت معاملات ، حیث المزیج التسویقياستراتیجیاتمعنویة موجبة بینوجود علاقة ذات دلالةإلى
) المادي، الأفراد، العملیات، السعر، التوزیع، الترویج، الدلیلالمنتج(استراتیجیاتالارتباط على مستوى

فما بینها عند التسویقیة الإستراتیجیاتوهذا یدل على ارتباط عناصر 0.981و 0.896نسب بین 
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هناك علاقة تكامل (الرئیسیةوبذالك وجدنا المسوغ في الحكم على قبول الفرضیة، 0.05مستوى الدلالة 
).المزیج التسویقي لفندق بروتي ماریوت بقسنطینةالإستراتیجیاتبین 
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خلاصة الفصل

الأفكار النظریة عند تطبیقها میدانیا،ذا الفصل تدعیما للفصول السابقة من خلال التحقق من هیعد 
زیجلمااستراتیجیات عناصر مدى تكامل بتقییم تعلقةلمایدانیةلمذا الفصل تم عرض النتائج اهففي 

ي في فندق بروتي ماریوت بقسنطینة، حیث تمت هذه الدراسة عن طریق المقابلات من السیاحالتسویقي
.لقیاس هذا التكاملمسیري الفندق و استبیان مع موظفي الفندق 

السیاحیةدماتلخاتسویقالمجاصلة في لحمواكبة التطورات اسنالمذه هفمن خلال دراستنا 
فندقفي الموظفینوالینسؤوللممن االعدیدواضح لدى یبدوأن مصطلح التسویق السیاحي إلىإضافة

.السیاحي للفندقالتسویقي زیجلمااستراتیجیاتبعناصرهناك اهتمامأنكما وجدنا



الخـــاتمــــة



عامةخاتمة

92

الحیاة من مفرداتیرارتبط بكثهو عالم الخدمات لكونهالیوم هیش فیأصبح من الواضح أن العالم الذي نع
خاصة مع السیاحیة واحدة من أبرز الخدمات التي ازدادت الحاجة إلیها عما سبق،أصبحتالیومیة للفرد، و 

ة امهالسیاحة فقد أصبحت تشكل صناعةیة همي، ونظرا لأمالذي شهده النشاط السیاحي العالالنمو القوي
ا في میزان الدفوعات من خلال الزیادة في الدخل القومي وجلب العملةیرهذا لتأثهي، و مفي الاقتصاد العال

ذا ظهر هم القطاعات في توفتَ مناصب الشغل والقضاء على البطالة، لهالصعبة، كما تعتبر السیاحة من أ
لدیهم، وكذا العمل بالاستراتیجیات التسویقیة السیاحیة سات السیاحیة ؤسمواضح ومتزاید من قبل التمامها

.تكامل وتمییز في تطبیق هذه الاستراتیجیاتعلى 
:وفیما یلي أهم النتائج المتوصل إلیها

النتائج النظریة:أولا
:یمكن إیجازها فیما یلي

استراتیجیات المزیج التسویقي من موعة مجمركب من استراتیجیةیةالسیاحستراتیجیة التسویقیةالا-1
.تكفل لها تحقیق اهدافها التسویقیةعلى إعداد البرامج السیاحیة التي المؤسساتتعمل ، حیثالسیاحي

.التي تتكامل فیما بینها تللمؤسسة تكون من مجموعة من الاستراتیجیایةالسیاحستراتیجیة التسویقیةالا-2
.للمؤسسة على مدى تكامل استراتیجیات المزیج التسویقي فیما بینهاالاسراتیجیة التسویقیةیعتمد نجاح -3
.الاستراتیجیة التسویقیة الجیدة تعمل على تحقیق اهداف المؤسسة السیاحیة بالشكل الأفضل-4
.الاستراتیجیة التسویقیة بخصائص استرایتیجات المزیج التسویقي السیاحيتتأثر -5

النتائج التطبیقیة: ثانیا
:حصرها فیما یليیمكن 

التسویقیة على كل عناصر المزیج التسیویقي في وضع استراتیجیاتهماریوت قسنطینةتيو یعتمد فندق بر -1
.السیاحي

یعتبر فندق بروتي ماریوت قسنطینة إلى حد ما نموذج للنضج التسویقي السیاحي، حیث انه یولي أهمیة -2
.كبیرة لتسویق من خلال تخصیص مصلحة كاملة له

عمول بها لمالسیاحیة ابماهیة الاستراتیجیة التسویقیةعلى درایة الموظفینأظهرت نتائج الدراسة أن أغلب -3
.تطبیق هذه الاستراتیجیة یتم عبر جمیع مصالح الفندقأن مستوى و ، فندقالفي
.ان الفندق یسعى لتمییز من استراتیجیة تسویقیة متكاملةیرى اغلبیة مجتمع الدراسة -4
.أظهرت ان الفندق یولي اهمیة إلى حد ما لكل كبیرة و صغیرة تتعلق التسویق السیاحي-5
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كما یتسفید الفندق بشكل كبیر من خبرة وتفوق المؤسسة الأم في المجال الفندقي والسیاحي، وكذلك من -6
.بالطریقة المثلىنالخبرات وتكوین الموظیفی

الدراسةةالإجابة عن فرضی: ثالثا
:التالیةةالدراسة التي قمنا بها أثبتنا صحة الفرضیمن خلال 

، حیث وجدنا هناك علاقة تكامل بین الاستراتیجیات المزیج التسویقي لفندق بروتي ماریوت بقسنطینة-1
كبیرة للاستراتیجیة التسوقیة السیاحیة وكل عناصر المزیج التسویقي السیاحي بما فیها أهمیةالفندق یوليأن 

.العناصر المستحدثة
التوصیات: رابعا

:انطلاقا من النتائج المتوصل إلیها سابقا نقدم التوصیات التالیة
معه ومحاولة حل توسیع نطاق الاتصالاتالشكاوي التي یطرحها المستهلك السیاحي و بضرورة الاهتمام -1

.مشاكله
.بالمواسم التي لا تشهد اقبال كبیر للسیاحالعمل على تنویع العروض الخاصة -2
لا یولي أهمیة كبیرة لذلكالفندقلأنذلكالمنافسینقبلمنالمنتهجةوالسیاساتالسوقدراسةضرورة-3

.الأمتستفید من أسم المؤسسةلأنهابالمنافسین،یهتمفلاالأفضلأنهیرىحیث
أفاق الدراسة: خامسا

هذا البحث، والتي نعتبرها بدایة لمعالجة اعتمدنهانظرا لاتساع أفق الدراسة ولحدود الدراسة التي 
بعض اقترحناولهذا لمجال واسع في میدان البحث في علاقة الصورة الذهنیة بسلوك المستهلك السیاحي،

:المواضیع التي تكون بمثابة إشكالیات لموضوع أخرى منها
.في بناء الثقافة السیاحیةةالتسویقیالاستراتیجیةهمیةأ- 
.یزة التنافسیةمالسیاحي في برقیق الالاستراتیجیةدور - 
.زیج التسویقي على سلوك السائحمأثر ال- 
.السیاحیةالسیاسات التسویقیة وإسهاماتها في ترقیة الخدمات- 
.تسویق الصورة السیاحیة للمنتج الجزائري- 



قائمة المراجع



قائمة المراجع                                                                    

باللغة العربیةالمراجع 

:الكتب-أ

.2010، الدار الجامعیة، الإسكندریة، ، سلوك المستهلكأبو بكر مصطفى محمود-1

.2002، الدار الجامعیة الجدیدة الإسكندریة، أساسیات التسویق، عبد السلامأبو أبو قحف-2

، دار المناهج للنشر )والتطبیقالمبادئ والنظریة ( التسویق المعاصر، أبو نجمة محمد عبد العزیز-3

.2006والتوزیع، الأردن، 

.2010، دار الإعصار العلمي،  عمان، ، إدارة التسویق السیاحيالحدید إبراهیم إسماعیل-4

التسویق الإستراتیجي لخدمات الفنادق الحمیري مرفق عدنان عبد الجبار، رامي فلاح الطویل، -5

.2016مد للنشر والتوزیع، الأردن، ، دار الحاوالسیاحة توجه حدیث كامل

، دار الحامد التسویق الاستراتیجي لخدمات الفنادق والسیاحة، الحمیري موفق عدنان عبد الجبار-6

.2006للنشر والتوزیع، الأردن، 

مؤسسة النشر والتوزیع، مبادئ السفر والسیاحة، ، إسماعیل محمد على الدباغ، الحوري مثنى طه-7

.2001الأردن، 

.2013، دار المسیر للنشر والتوزیع، عمان، التسویق السیاحي والفندقي، الزغبي على فلاح-8

، دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان، سلوك المستهلكعثمان یوسف ردینة، الصمیدي محمود جاسم، -9

2008.

.2002، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، تسویق الخدمات، الضمور هاني حامد-10

، التفكیر الإستراتیجي والإدارة الإستراتیجیة منهج تطبیقيالمرسي جمال الدین محمد وآخرون، - 11

.2002الدار الجامعیة، الإسكندریة، 



قائمة المراجع                                                                    

، دار الحامد للنشر والتوزیع، الأردن، "مدخل الإعلان"، سلوك المستهلك المنصور كاسر قمر- 12

2006.

.1997الثقافة للنشر والتوزیع، عمان، ، دار سلوك المستهلكالمؤذن محمد صالح، -13

، دیوان المطبوعات الجامعیة، 2، الجزءسلوك المستهلك عوامل التأثیر النفسیةبن عیسى عنابي، -14

.2003الجزائر، 

.2007، دار الفجر للنشر والتوزیع، القاهرة، الاتصال الفعال للعلاقات العامةحجاب محمد منیر، - 15

.2002، دار الفجر للنشر والتوزیع، مصر الإعلام السیاحي، رحجاب محمد منی-16

، الطبعة الأولى دار، حامد للنشر والتوزیع، عمان، ، إدارة المنظمات، منظور كليحریم حسین- 17

2003.

.2000، دار أسامة للنشر والتوزیع، الأردن،الاتصال والإعلام التسویقيحسن حواء فاطمة، - 18

.2003، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، المنظمات، منظور كليإدارة حسین مریم ، -19

.2008، دار زهوان الجامعیة، الإسكندریة، التسویق السیاحيحنفي لمیاء السید، فتحي الشرقاوي، - 20

، مكتبة ، تكوین سمعة الشركة، الهویة، الصورة والأداء، ترجمة ولید شحادةداولینغ غراهام -21

.2003عبیكان، السعودیة، 

، مجلة العلوم الاقتصادیة سلوك السائح ودوره في تحدید النمط السیاحيسالم حمید سالم، - 22

.2007، 48والإداریة، جامعة بغداد، العدد 

، الإدارة العامة للنشر )بین النظریة والتطبیق( سلوك المستهلك النهائيسفیان أحمد علي ، - 23

.2000والتوزیع، الریاض، 

.2001، دار المستقبل للنشر والتوزیع، عمان، تسویق الخدمات السیاحیةسمارة فؤاد رشید ، -24

.2006، دار جدار الكتاب العلمي، عمان، spssالإحصاء الوصفي ونظام صبري عزام ، -25



قائمة المراجع                                                                    

.2003، الدار الجامعیة، مصر، التسویقمحمد فرید ، صحن-26

، دار التسویقي المصرفي وأثره على الصورة المدركة للزبائنالمزیج طالب علاء فرحان وآخرون، -27

.2010الصفاء للنشر والتوزیع، عمان، 

، مكتبة الأنجلوا المصریة، جغرافیة السیاحةعبد الحكیم محمد صبحي ، حمدي أحمد الدین، -28

.2001القاهرة، 

.2013عمان، ، دار صفاء للنشر والتوزیع، سلوك المستهلكعبد الفتاح إیاد، -29

، عالم الكتب للنشر والتوزیع والطباعة، القاهرة، العلاقات العامة والصورة الذهنیةعجوة علي، - 30

2003.

، علامة كتب إدارة العلاقات العامة بین الإستراتیجیة وإدارة الأزماتعجوة علي، كریمان فرید، - 31
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الملاحق



ملخص الدراسة

على سلوك المستهلك جن جن للأسفار السیاحیة ةصورة الوكالهدفت الدراسة إلى معرفة أثر 
، وذلك للوصول إلى فهم أفضل لمدى تأثیرالسیاحي، حیث تضمنت الدراسة حالة سفریات الحج والعمرة

، ولتحقیق هذا الهدف اعتمدنا في دراستنا السیاحیة على السلوك الشرائي للمستهلك السیاحيةصورة للوكال
السیاحیة الخدماتمن خلال صورة الوكالةلالمستهلك السیاحي فرضیات، تمثلت في تقییم ثلاثعلى 

وكالة جن جن ، وقد تكون مجتمع الدراسة في زبائن سلوكه الشرائيوالتي تؤثر على التي تقدمها الوكالة
.غیر صالحة5منها و35حیث استرجعت ، هذه الوكالةعلى زبائن تمارةاس40حیث تم توزیع للأسفار،

الحج والعمرة المقدمة لهم بالرضا عن خدماتیشعرونالعینة أفرادوقد تم التوصل إلى أن جمیع 
حیث تبین أن لصورة الوكالة أثر كبیر في سلوك المستهلك السیاحي ،من طرف وكالة جن جن للأسفار

.النتیجة المتوصل إلیها تم تقدیم مجموعة من التوصیاتوانطلاقا من ،ومختلف قراراته الشرائیة
سلوك المستهلك ، المستهلك السیاحي، للوكالات السیاحیةالصورة الذهنیة:الكلمات المفتاحیة

.السیاحي
Abstract :

The purpose of the study was to know the impact of the tourism agency's
image " Djen Djen Travel " on the behavior of the tourism consumer. The study
included the case of Hajj and Umrah trips in order to gain a better
understanding of the impact of the image of the tourist agency on the
purchasing behavior of the tourist consumer. The survey was conducted by the
agency of the Jane Jen Travel Agency, where 40 samples were distributed to
the customers of the agency, 35 of which were returned and 5 invalid. It has
been concluded that all respondents are satisfied with the Hajj and Umrah
services provided by the Jenin Genocide Agency. The image of the agency
has a significant impact on the behavior of the tourism consumer and its
various purchasing decisions. Based on the result, a number of
recommendations were presented.
key words: The mental image of tourist agencies, Tourist Consumer, Tourist
Consumer Behavior
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