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  : عامةالمقدمة ال

قتصادية العالمية الجديدة الدول المتقدمة و النامية قفزة إنتقالية نتيجة التحولات الإ قتصاديات العديد منعرفت إ

أو الضعف في  ، هذه التغيرات و التحولات جعلت الدول تهتم أكثر بقطاع الخدمات كبديل لتعويض النقص

من بين أهم فروع  ات السياحية و الفندقيةالخدم الخ و تعتبر..القطاعات الأخرى كالزراعة و الصناعة 

         قتصادي واعد ة حاليا هي صناعة تجارية و قطاع إالخدمات و أكثرها ديناميكية عبر العالم ، فالسياح

المالية  تتوفر بها و الإمكانية المادية  متفاوت الأهمية من بلد لأخر و هذا تبعا لحجم الموارد السياحية التيو 

و جعلها مقصدا سياحيا ، و لعل الإتجاه نحو تحسين التكنولوجية المسخرة لتأهيلها في المستقبل  ، البشرية و

     قتصاد المحلي ،هذاللعديد من الدول بغية النمو بالإ يمثل الشغل الشاغل الفندقية و ةالسياحي الخدمات جودة

     ) السياحي و الفندقي( ذا القطاع اكها لأهمية هو أن دل على شيء فإنما يدل على تفطن هذه الدول و إدر

  :و ذلك من خلال 

حيث  العائدات الحيوية من هذا القطاع جتماعي نتيجة تمويل الإقتصاد الوطني و تحسين المستوى الإ -

 510قيمة  2006سنة  للسياحة قدرت العائدات الناتجة عن النشاط السياحي العالمي حسب المنظمة العالمية

فقد بلغت قيمة العائدات من النشاط السياحي العالمي ب  2000، أما سنة  مليون سائح 800مليار أورو ب 

  .مليار دولار  476

متصاص جزء كبير من البطالة كون قطاع ماهرة و إالمساهمة في فتح باب التشغيل و تكون اليد العاملة ال -

  .الخدمات يعتمد على العنصر البشري في تقديم الخدمة للمستهلك 

  .اب أكبر عدد ممكن من السياح المحليين و الأجانب و فك العزلة عن بعض المناطق و ترقيتهاجتذإ -

و بالتالي المساهمة في  خيل هامة من العملة الصعبةمداعتبار السياحة قطاعا إستراتيجيا قادرا على جلب إ -

  .قتصاد الوطني تمويل الإ

     تحسين جودة الخدمات  السياحية مما يزيد منافسة محليا و أجنبيا بين المنظمات توليد روح المن -

  .و الفندقية  السياحية

 تنوع و الأجنبية و زيادة حجمها مما يزيد من المحلية ،و العمومية تشجيع الإستثمارات السياحية الخاصة  -

  .."نقلوسائل الوكالات السياحية ، فنادق ،مطاعم،" المنتوجات السياحية 

  .ف و الإشهار بتراث و ثقافة و عادات و تقاليد الأمة يالتقليدية المتنوعة و التعرإعادة إحياء الصناعات  -

الجزائر على غرار كل الدول الأخرى واحدة من الدول التي تتوفر فيها إمكانيات سياحية عالية ، تاريخ ثري 

زرقة  تإختلط كلم ، صحراء شاسعة ، شواطىء محمية 1200، تضاريس ، شريط ساحلي يمتد على مسافة 

               يمكن أن تشكل قطبا و مقصدا سياحيا عالميا يجلب إليه السواح .بحارها بخضرة غاباتها الجبلية 

  و المستثمرين 

              و تشير توقعات المنظمة العالمية للسياحة بأن تصبح السياحة صناعة المستقبل خلال القرن الواحد 

  مليون سائح أجنبي 1.2و يكون نصيب الجزائر منها  2010ائح مع أفاق ي مليار سلو العشرين بجلبها حوا
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مليار دولار و الجزائر تصبو للإرتقاء بالسياحة و تنميتها و جعلها كمصدر أخر  1.6و بعائدات تقدر ب 

  للثروة بعد قطاع المحروقات ، و بناء مقصد سياحي جذاب للسواح و المستثمرين 

       ة السياحة و العمل على تنويعلصناع البنية التحتية قواعدوضع أسس و  ريقكل ذلك لا يأتي إلا عن ط

التعريف  سياحي من خلال فتح قنوات الإعلام و الإشهار و كل عناصر الإتصال من أجلالعرض ال و تحفيز

لك عن طريق فهم أبعاد قراراته ذمستوى رضى المستهلك و  في جعلهابالمنظمات السياحية و الفندقية و

  .ه وفق إمكانياته المحددة رغبات تلبية و هحاجات ا القرار بهدف إشباعذشرائية و المؤثرات الموجهة لهال

  :شكالية الإ

بناءا على ما تم ذكره و إنطلاقا من الأهمية الإقتصادية و الإجتماعية التي يكتسبها قطاع السياحة يتمحور 

  :إشكال بحثنا الذي سوف يعالج بالتساؤل الجوهري الأتي 

ة و هل ترقى الفنادق الجزائري في الجزائر ؟ على سلوك المستهلك الخدمات السياحية و الفندقية ما هو أثر -

  ؟إلى مستوى جلب السواح و إرضائهم 

  :هذه الإشكالية تمكننا من طرح التساؤلات التالية و التي سنحاول الإجابة عليها من خلال هذا البحث 

  بالنسبة للتنمية الإقتصادية ؟ ما أهمية هذه الأخيرة و احةو السي التسويق ما هو مفهوم -

  ؟في الجزائر  الخدمات السياحية و الفندقية ما هو محتوى -

  ؟هي مراحل إتخاذ قرار الشراء لمنتج سياحي  ما -

  ما هي تطلعات المستهلك و إنطباعاته تجاه الفنادق الجزائرية ؟  -

  الفرضيات 

  .لتساؤلات السابقة اعتمدنا على جملة من الفرضيات بهدف الوصول إلى أجوبة على ا

  .يعود ضعف و تراجع الخدمات السياحية و الفندقية إلى نقص الخبرة و التكوين السياحي -

   .داخليةالسياحة الالفنادق الجزائرية يغلب عليها طابع  -

  .تطور القطاع السياحي يتوقف على تنمية و ترقية المنظمات الفندقية -

  .رة الخدمات المؤداة و جودة أدائهاإهتمامات السائح حول تسعي ترتكز -

  .ترتبط مدة  إقامة النزيل بنوعية الإقامة -

  .يرتبط سعر الإيواء بنوعية الإقامة -

 : إختيار الموضوع أسباب

 توفر الجزائر على إمكانية طبيعية ، مادية و بشرية لو إستغلت الإستغلال الأمثل لجعل من الجزائر قطب -

  .سياحي عالمي يجلب السواح و المستثمرين 

  .موضوع قابل للدراسة و البحث و التطوير كونه يتصف بالتغير المستمر -

  .ية الجزائرية و سلوك السائح تجاههاقلة الدراسات و البحوث التي تناولت موضوع المنظمات الفندق -

     تونس ( في الدول المجاورة  دقيةته الخدمات السياحية و الفنملاحظة النمو و التطور الذي شهد -
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ة من الضعف و الكساد رغم تقارب الجزائري ة و الفندقيةالسياحي في حين تعاني الخدمات) و المغرب  

  مكانيات و المتاحات السياحية الإ

      .السفر و روح الإكتشاف و التمتع و الإطلاع على مختلف الثقافات  حب أما عن السبب الذاتي فهو -

  : ة الدراسةأهمي

ونة الأخيرة من طرف لنشاط السياحي و الفندقي خلال الآتنبع أهمية البحث من الأهمية التي أعطيت ل -

  .السلطات العمومية و كذا مختلف الدول النامية 

بالنسبة للتنمية الإقتصادية و الموارد الناتجة عنه لتخفيف  و الفندقي الأهمية التي يحتلها القطاع السياحي -

  ة الإعتماد عن قطاع المحروقات و تغطية لضعف الزراعة و الصناعات التحويليةدرج

  إثراء المعرفة المتعلقة بالجانب الفندقي و سلوك النزلاء تجاهها و من ثم فهم كيفية تفكيرهم        -

  .هم لقرار الشراء ذو من ثم كيفية إتخا ،و تقييمهم للعروض السياحية    

  :أهداف الدراسة 

  .الهامة للخدمات السياحية و الفندقية خاصة في تنمية الإقتصاد الوطني ولة التحسيس بالمكانة محا -

  .في الجزائر  ة و الفندقيةالسياحي الوقوف على أسباب تراجع الخدمات -

  .هانظمات الفندقية و إست خراج نقاط ضعفأداء الم تقييم -

  .لأجانب توفير المعلومات للمستثمرين الخواص المحليين و ا -

  .لبة و الباحثين بخصوص هذا الموضوع إثراء رصيد المكتبة العلمية و محاولة إفادة الط -

  جودة الخدمات السياحية       رد الإعتبار لصورة الجزائر السياحية و تقديم الحلول الكفيلة بترقية -

  . و الفندقية     

   .ر عنها البحث سيسف توصيات على ضوء النتائج التيوضع بعض الإقتراحات و ال -

 : حدود البحث

 : لموضوع بحثنا حدود نوجزها فيما يلي

 : البعد الموضوعي •

و الخدمات السياحية  ،إلى مختلف الجوانب المتعلقة بالتسويق السياحي  تم التطرق في هدا البحثلقد 

      معرفة آراء  كما أن الدراسة الميدانية كانت محدودة في ،ا سلوك المستهلك السائحذو الفندقية وك

  .و إنطباعات النزلاء حول الخدمات السياحية و الفندقية المقدمة لهم 

 : البعد الزمني •

  . 2009إلى ماي  2006فترة العينة المدروسة الزمنية لهذا الموضوع من سبتمبر إمتدت 

  : البعد المكاني •

معية المتواجدة بولاية إعتمدت الدراسة النظرية على جمع المعلومات من مختلف المكتبات الجا

  . البليدة و تيزي وزو  ،الجزائر ،بومرداس
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على المعلومات المتحصل  -بالإضافة إلى المعلومات السابقة  -أما الدراسة الميدانية فقد إعتمدت 

متواجد على مستوى مجموعة من ) نزيل ( فرد  300عليها من قائمة الإستبيان الموزعة على 

من غير الفنادق الشهيرة و ذات  ،نجوم 04و  03ي تتراوح درجاتها ما بين الفنادق الجزائرية و الت

  ) تيبازة  ،الجزائر ،بومرداس( والمتواجدة بوسط الشمال الجزائري ،السلسلة

  : المنهج المتبع

حيث تم الإعتماد على المنهج  على المنهجين الوصفي و التحليلي،ا الموضوع ذلقد تم الإستناد في معالجتنا له

و المنهج التحليلي في  ،و المفاهيم التي تمس الموضوع تقديم مسح لمختلف التعاريف لفي محاولتنا  صفيالو

و لتحليل الأشكال الواردة في البحث خاصة المتعلقة منها بتحليل بيانات  ،التعليق و التعقيب على ما تم وصفه

  .الجزائر ب و الفندقي  قطاع السياحيبغية الوصول إلى تشخيص واقع ال الإستبيان الموجه لنزلاء الفنادق
 
  

  :الدراسات السابقة 

وخاصة تلك المتعلقة بجانب التحولات  ،يتميز موضوع السياحة عموما بوفرة الدراسات و البحوث السابقة

إلا أنه تنقصها دراسات خاصة بالخدمات السياحية و الفندقية  ،)أي من منظور إقتصادي ( الإقتصادية 

   :ه الدراسات ذو فيما يلي بعض ه ،لوك السائح الجزائري أو الأجنبيخصوصا فضلا عن س

تسويق الخدمات السياحية و أثرها على التنمية المحلية في ظل الإصلاحات  ،تريتات محمد -

  2006 ،جامعة الجزائر ،رسالة ماجستير ،الإقتصادية

المدرسة  ،رسالة ماجستير-ياحةحالة الديوان الوطني للس-ترقية السياحة في الجزائر ،عبد الكريم قاسم -

 1998،الجزائر ،العليا للتجارة

   :و هناك مواضيع أخرى نذكر منها 

 .  - حالة الجزائر-مكانة السياحة في ظل المعطيات الإقتصادية العالمية الجديدة  -

 .إشكالية ترقية المنتوج السياحي في الجزائر  -

  .لسياحة أفاق التنمية الإقتصادية من خلال قطاعي الفلاحة و ا -

هذه المواضيع و أخرى قد أفادتنا من خلال معرفة مختلف المراجع المتعلقة بالقطاع السياحي و كذلك 

إلا أنها و كما ) تقسيمات البحث ( و خاصة من الجانب المنهجي  ،بعض التعاريف و الإستنتاجات

ن قلة الدراسات ناهيك ع ،لا تتطرق إلى جانب الخدمات الفندقية و سلوك السائح ،ذكرنا سابقا

     . الميدانية بها 

  :تقسيمات البحث 

  لدراسة هذا الموضوع نقسم البحث إلى أربعة فصول ، ثلاثة منها تخص الجانب النظري أما الفصل الرابع 

  .و الأخير فيخص الجانب التطبيقي  
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  التسويق السياحي : الفصل الأول  •

ويقي ووظائفه و كذا أهمية و أهداف التسويق بالإضافة سنتطرق في هذا الفصل الأول إلى تطور النشاط التس

 .إلى طبيعة النشاط السياحي و دور السياحة في التنمية و محدداتها 

  

  الخدمات السياحية و الفندقية : الفصل الثاني  •

بالإضافة إلى المزيج  و الفندقية  تطرقنا في هذا الفصل إلى طبيعة النشاط الخدمي و الخدمات السياحية

  .سويقي للخدمات السياحية و الفندقية ناهيك عن تأثير البيئة الفندقية على القطاع السياحيالت

  سلوك السائح: الفصل الثالث  •

في هذا الفصل سيتم التطرق على طبيعة المستهلك و السلوك الشرائي للسائح و ماهي العوامل المؤثرة على 

  سلوكه

  لفنادق الجزائرية دراسة حالة خدمات مجموعة من ا: الفصل الرابع  •

يتم في هذا الفصل إسقاط جزء من الجانب النظري للدراسة على واقع المنظمات الفندقية، عن طريق توزيع 

سلوكهم ( على النزلاء المقيمين بالفنادق الجزائرية لمعرفة درجة رضاهم و ردود أفعالهم )إستبيان ( إستمارة 

حاولة إيجاد الحلول و إستغلال الفرص الضائعة للنهوض تجاه الفنادق، و الوقوف على نقاط الضعف و م) 

  بالمنتوج السياحي الجزائري 

   :صعوبات البحث 

 : فيما يلي ا البحثذتتمثل أهم الصعوبات التي إعترضتنا أثناء قيامنا له

ناهيك عن سلوك السائح  قلة المراجع التي تناولت موضوع الخدمات السياحية عامة و الفندقية خاصة  -

 . ل الجزائري و الأجنبي النزي

 ،خصوصا عند ربطه بسلوك السائح النزيل ،ا الموضوعذنقص إهتمام الكثير من المنظمات الفندقية به -

 . مما أدى إلى حصر عدد المنظمات الفندقية المطبقة أو المهتمة بتسويق خدماتها 

المنظمات  و الهيئات  عدم تحديث أو تجديد النسب و الأرقام المتعلقة بموضوع السياحة على مستوى -

 . و الوزارات المختصة بالنشاط السياحي و حتى المواقع الإلكترونية 

فأغلبهم  ،إجراءات توضيح أسئلة الإستبيان و إيجاد النزلاء و إن عثرنا عليهم نجد مشكلة الوقت لديهم -

 . ملتزمين ببرامج معينة 

 .مما صعب علينا المهمة ) ن الإستبيا( عدم إيجاد لدى البعض من النزلاء ثقافة السبر  -
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  :مقدمة الفصل الأول

زدادت أهمية تطبيق المبادئ و المفاهيم حقب الأولى من التاريخ البشري، وإعرف التسويق منذ ال

  .التسويقية نتيجة التحولات و التطورات التي شهدها العالم

ق بجميع جوانب الحياة البشرية فضلا عن معظم إن لم نقل كل لحعلم حديث  فالتسويق فن قديم و

، هذا الأخير يعد من بين ة خدمات السياحيالتسويق  ليشمل القطاعات و المنضمات ، و لقد تنوع علم التسويق

، عن و تحريك دوافعهم السياحية إذ يساعد في إيجاد رغبات السياح المحددات الأساسية لنمو قطاع السياحة

  .رات و المقومات السياحية التي تتمتع بها الدولةدقبالطريق تعريف السياح 

     و لقد عرفت السياحة تطورات مستمرة و حضت باهتمام الكثير من دول العالم و خاصة الباحثين 

ج مصدرا أساسيا من مصادر الدخل أو النات تشكل و الدارسين و كذلك الممارسين من رجال الأعمال، كونها

القومي أو توفير مناصب العمل لدولة ما، بل إن مقدرات الإيرادات السياحية التي تحققها كثيرا ما تستخدم 

  .كمؤشر لقياس مدى تقدم هذه الدولة

و نظرا لأهمية هذه الظاهرة و ارتباطها بالنشاطات الاقتصادية الأخرى فإن الأمر يتطلب التعمق 

ويرها خدمة للبشرية ككل، لذا سيكون اهتمامنا منصبا في هذا بمفاهيمها و تحليل عناصرها من أجل تط

  .الفصل التمهيدي حول طبيعة نشاط كل من التسويق و السياحة
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  .طبيعة نشاط التسويق: المبحث الأول 

عرف النشاط التسويقي لدى الإنسان منذ القديم، فقد ظهر نظام المقايضة و من ثم التجارة و التنقل 

  .دة، مما زاد من تطور مفهوم النشاط التسويقي و أهميتهللبحث عن أسواق جدي

  .تطور النشاط التسويقي: المطلب الأول

  .المراحل التاريخية للتسويق: الفرع الأول    

  :يمكن عمليا تقسيم هذه المراحل إلى أربعة مراحل فقط، و هي

 :1مرحلة ما قبل التصنيع .1

و بدأ نظام ) كتفاء الذاتي الأسريالإ(ائلي و تبدأ هذه المرحلة مع بداية تفكك الاقتصاد الع

  .التبادل، وبذلك ظهرت التجارة و كانت تلك بداية التسويق

ظهرت ضرورة يتطور مبدأ التخصص في الإنتاج، و هكذا  أخذ تطور مبدأ المقايضةو مع 

  .إشكالات عمليات المقايضة المتزايدةوجود مكافئ نقدي لحل 

كأول مكافئ نقدي ثم حلت محلها بعد ذلك ) النحاس الحديد و(و هكذا أصبحت المعادن 

  .التي أدت وظيفة النقود) الذهب و الفضة(المعادن النفيسة 

وء الحضارات الكبرى مثل حضارة وادي نشو و ازدهرت نتيجة لذلك المجتمعات الزراعية 

 .كما أدت إلى نشوء الأسواق الكبرى و تطور العمل التجاري الرافدين و

 :2الصناعيةمرحلة الثورة  .2

لقد نتج عن الثورة الصناعية و نمو المدن بسبب تزايد الهجرة السكانية نتيجة لتزايد فرص 

العمل في المدينة و تلك كانت بداية نشوء المجتمعات الصناعية حيث تشتد المنافسة بين المصانع المتشابهة 

و لكن ذلك لم يمنع من بيع منتجاتهم لبيع لمساعدتهم في الإنتاج  و بذلك بدأ المنتجون يتجهون إلى رجال ا

مر الذي يهدد النظام الاقتصادي إفلاس الكثير من المنتجين مما أدى إلى حدوث حالات دورية من الكساد، الأ

 .الدولي بالانهيار الكامل أكثر من مرة

 :3مرحلة المفهوم التسويقي .3

نب كساد منتجاتهم يبدأ إن تزايد فائض الإنتاج جعل المنتجون يدركون أن السبيل الصائب لتج

، )الإنتاج وفق متطلبات السوق(بتحديد احتياجات السوق ثم محاولة إنتاج السلع التي تشبع احتياجا ت السوق 

   .أي أنه على المنتجين أن لا يحاولوا بيع كل ما يمكنهم إنتاجه و إنما يحاولوا إنتاج ما يمكن بيعه
                                                 

 .، بتصرف16-15م، ص،ص 2002أسس التسويق الحديث، دار الثقافة للنشر و التوزيع، الأردن، : عبد الجبار منديل :  1
 .، بتصرف16، 17نفس المرجع السابق ، ص، ص، :   3 2
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 :1مرحلة المسؤولية الجماعية .4

اء المستهلكين نتيجة للتوجهات الضيقة للمنظمات و التي تنحصر في الحصول لقد تزايد استي

تزيد من اهتماماتها  المنظمات أخذتا ذ، لعلى أرباح و زيادة الربحية دون الاهتمام بمصلحة المجتمع 

بدأت  من هنا العناية بالأفراد و الجماعات و جتماعية و التربوية و الصحية ،الاجتماعية ببناء المنظمات الا

  . تتعلق بشكل مباشر بميدان عملهابتحسين صورتها في عين المجتمع و تقديم مختلف الخدمات التي قد لا

  .تطور المفهوم التسويقي: الفرع الثاني    

 : حسب المراحل التاريخية التي مرت بالاقتصاد العالمي تطور أسلوب تفكير المنظمات

 :2مرحلة التوجه نحو الإنتاج .1

قتصادي في الثلاثينيات الإم إلى غاية فترة الكساد 1910من سنة  الإنتاج فهوممبدأ العمل ب

 خفضفهتمام الإدارة يرتكز على زيادة كميات الإنتاج أو إضافة وحدات إنتاجية جديدة إففي تلك المرحلة كان 

ت ميادخار كمما أدى إلى فيض من كالمستهلكون من إستهلاكهم للمنتجات و توجه البعض الأخر إلى الإ

إلى تخزين الفائض من منتجاتهم و أصبحت مشكلة  نتجه المنتجوالإنتاج و زيادة المتراكم منها و بذلك إ

 .تصريف المنتجات العائق الأساسي أمامهم

 :مرحلة التوجه نحو البيع .2

قتصادي في الثلاثينيات و حتى الخمسينيات و كان هذه المرحلة بعد فترة الكساد الإ متدتإ

ه المنتجين إلى بعض أنشطة التسويق، فتم التركيز على حيث إتج"  منتج يباع و لا يشترىال"الشعار هو 

و بذلك اتجه  المستهلكينالإعلان و الدعاية و اتجهت الجهود إلى إعداد رجال بيع ناجعين من أجل إقناع 

 .أقصى ربح ممكن التسويق بكل نشاطاته لخدمة عملية البيع، لتحقيق أكبر كمية من المبيعات و من ثم تحقيق

 :مرحلة التوجه نحو التسويق .3

فيها يعد المستهلك الأساس الذي تخطط "المفهوم خلال الستينيات و السبعينات، و ساد هذا 

شطة المنظمة مع وظائف التسويق على تلبية حاجاته و رغباته الحالية و المستقبلية و قد تبلورت فلسفة نأ

بأن يتم توجيه نشاطات المنظمة نحو تحقيق حاجات المستهلكين متكاملة سميت بالمفهوم التسويقي تقضي 

  3"كوسيلة أساسية نحو تحقيق أهداف المنظمة و ذلك ضمن نظام متكامل للأنشطة التسويقية

  

  
                                                 

 .18أسس التسويق الحديث، مرجع سبق ذآره، ص: عبد الجبار منديل:  1
 .، بتصرف35م، ص، 1997التسويق في المفهوم الشامل، دار زهران للنشر و التوزيع، عمان الأردن، : زآي خليل المساعد:  2

3 Philip Kotler: Marketing Management, Analysis, planning and control, Englewood Cliffs, N.J. Printice, 1989.p14. 
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 :جتماعيمرحلة التوجه نحو التسويق الإ .4

       م ركز الاهتمام على رفاهية المستهلك 1970إن ظهور المفهوم التسويقي الشامل عام 

، و جماهيرهاو المجتمع في الأجل القصير و الطويل، و تحقيق أهداف المنظمة التي توجد لخدمة أسواقها 

إلى الربح، سواء كانت  و التي لا تهدف كما أصبحت مفاهيم التسويق تطبق على جميع المنظمات التي تهدف

  .إلخ...منتجاتها سلعا أو خدمات أو أفكارا

يعمل التسويق على توعية الجمهور بعدم  :للتسويقخلاقي المفهوم الأ مرحلة التوجه نحو .5

، كالتدخين، و المشروبات الكحولية، )المحيط(شراء المنتجات التي تضر بصحة المستهلك و المجتمع و البيئة 

 1..".لعادات السيئةو ا

لإنسان من كما يركز الفكر الحديث للتسويق على خدمة الإنسان أينما يكن لا يدع استغلال و خداع و غش ا

أخيه الإنسان، و هنا يظهر جليا معنى أو المفهوم الأخلاقي للتسويق الذي يعتبر امتداد للمفهوم الاجتماعي 

  للتسويق، لكنه أحدث منه و أشمل و لقد برز هذا المفهوم في بداية التسعينات من القرن الماضي

  وظائفه مفهوم التسويق و: طلب الثانيالم

  ):تعاريف(التسويق  مفهوم: الفرع الأول    

        منذ بداية الخمسينات و حتى الآن بتطور كبير بين فترة  Marketingمر مفهوم كلمة التسويق 

  :، حيث نجد أول التعاريفىو أخر

أي أن النشاط  2"خلق و تسليم مستوى معيشة أفضل للمجتمع" :الذي عرفه بأنه " مازور"  .1

ل أن يلبيها و يشبعها لأفراد المجتمع، نلاحظ أن هذا التعريف التسويقي يكشف الحجات و يخلقها ثم يحاو

قتصاره على وظيفتين فقط من وظائف التسويق و هي خلق السلع و الخدمات و تلبية لإيتصف بالضيق 

 .حاجات و رغبات أفراد المجتمع

توجه  القيام بأنشطة المنظمة التي" :عرف التسويق بأنهت فإنها أما الجمعية الأمريكية للتسويق .2

هذا التعريف يحمل شكل  3"تدفق السلع و الخدمات من منتج إلى المستهلك النهائي أو إلى المستعمل الصناعي

وصفي لمجرى عملية التسويق، حيث يصور التسويق كما لو أنه عملية متممة للإنتاج، مبل على عكس ذلك 

 .فهو عملية تبدأ قبل و أثناء و بعد عملية الإنتاج

 

                                                 
 .29التسويق في المفهوم الشامل، مرجع سبق ذآره  ص: زآي خليل المساعد   1
 .04م، ص1995ن مصر، 1التسويق المبادئ و التطبيق، الدر الجامعية، ط: محمد فريد الصحن:  2
 .18ص التسويق في المفهوم الشامل، مرجع سبق ذآره،: زآي خليل المساعد:  3
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نظام متكامل من الأنشطة المنظمة التي تخص بالتخطيط " :ون التسويق بأنهتستانو قد عرف  .3

المحتملين إشباع حاجات المستهلكين الحاليين وو التسعير و الترويج و توزيع المنتجات التي تهدف إلى 

   ويقهذا التعريف يعتبر أكثر شمولا من التعريفات السابقة حيث يبرز العناصر الأساسية للتس 1)"المرتقبين(

التي تكون نظاما متكاملا، حيث تتفاعل مع بعضها البعض لتحقيق ) المنتجات، التسعير، الترويج، و التوزيع( 

 .أهداف المنظمة بكفاءة أكبر

       التسويق هو التحليل و التخطيط " :ر فقد ذكر عدة تعاريف للتسويق نذكر منهالأما كوت .4

م إعدادها لتحقيق تبادل طوعي للأشياء التي لها قيمة و منفعة في و التنفيذ و الرقابة على البرامج التي يت

أسواق مستهدفة بغرض تحقيق أهداف تنظيمية، و يعتمد التسويق بدرجة كبيرة على تصميم العرض الذي 

  تقوم المنظمة بطرحه بناءا على حاجات و رغبات السوق المستهدفة، أو على استخدام طرق فعالة للتسعير 

ن التسويق وظيفة إدارية، بأيوضح هذا التعريف  2"التوزيع و الإعلام و حفز و خدمة الأسواق تصال وو الإ

" كما يمكن النظر إليه على أنه عملية اجتماعية، توضع لتحقيق هدف معين كذلك فقد عرف كوتلر التسويق 

الأفراد و الجماعات  عجتماعي الذي من خلاله يستطيالإقتصادي و الإ) العملية(هو ذلك الميكانيزم  التسويق

و تبادل السلع و الخدمات و القيمة المقابلة ) إنشاء(حتياجاتهم و رغباتهم، عن طريق خلق الحصول على إ

مستوى الكلي لا يحدد الأنشطة التي يتضمنها التسويق، أما بالنسبة لتعريف التسويق على ال  هذا التعريف 3"لها

           يضمن تحقي التبادل في أي مجتمع بين الكمية المطلوبة نشاط اقتصادي " نه فإنه يشار إليه على أ

 4"و المعروضة من السلع و الخدمات، بما يحقق أهداف ذلك المجتمع

  :كما هو موضح بالجدول التالي الأنشطة التسويقية ستنتاج إ التعاريف يمكنهذه و من 

  

  

  

  

  

  

  

                                                 
1 William J.Stanton : Fundamentals of Marketing N.Y.Mc Graw-Hill Book Inc, 1989. 
2 Philip Kotler: Marketing for Non profit organisation, Englewood Cliffs, N.J.Printice-hall,Inc, 1975,p46. 
3  Philip Koller, Bernard Dubois: Marketing management, Pearson Education, France.paris,2003, p12 ( edition 
Française realise par Delphinine Manceau). 

 .55نفس المرجع السابق، ص:  4
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  :لتوضيح الأنشطة التسويقية الأساسية) 1-1(الجدول 

  محتوى النشاط  نشطةالأ

دراسة العوامل الخارجية المؤثرة على النشاط التسويقي كالعوامل  -  .تحليل البيئة و بحوث التسويق -

  .الاقتصادية و المنافسة و تجميع البيانات لمعالجة المشاكل التسويقية

دراسة سلوك المستهلك النهائي  -

  .و المشتري الصناعي

أنماط شراء العملاء دراسة خصائص و احتياجات و  -

  .و المستهلكين

تخطيط و تطوير المنتجات  -

  )السلع و الخدمات و الأفكار( 

تصميم المنتجات، التنويع و التشكيل، الإسم التجاري، التغليف  -

  .و التعبئة و حذف المنتجات

خزين، تجارة الجملة و تجارة تحديد منافذ التوزيع، النقل و الت -  .التوزيع -

  .التجزئة و العلاقات العامة

مزيج من الدعاية و الإعلان و البيع الشخصي و أساليب تنشيط  -  .الترويج -

  .المبيعات و العلاقات العامة

  .تحديد مستويات الأسعار و أساليب التسعير و الخصم -  .التسعير -

ب مديري التسويق عن تقديم المنتجات المفيدة الالتزام من جان -  .المسؤولية الاجتماعية -

و الأخلاقية و التي تحمل الأمان للمستهلكين و تلبي حاجاتهم 

  .و رغباتهم و تطلعاتهم

التحليل و التخطيط و التنفيذ و الرقابة على البرامج و الأنشطة  -  .إدارة النشاط التسويقي -

  .التسويقية

  .56م، ص2005، الأردن، 3حامد الضمور، تسويق الخدمات، دار وائل للنشر و التوزيع، ط هاني: المصدر

كل هذا ينطبق على المفهوم المادي للسلعة لكن ما مدى تطبيق أنشطة تسويقية تلاءم مجال المنتجات ذات  

سويق هو منظومة الت: " الطبيعة الخدمية؟ في هذا المجال نقترح تعريفا نراه شاملا خاصة في مجال الخدمات

      من الأنشطة المتكاملة و البحوث المستمرة التي يشترك فيها كل العاملين في المنظمة و تخصص لدعم 

 و إدارة مزيج تسويقي متكامل و متميز من خلال بناء و الحفاظ على علاقات مستمرة و مربحة مع

ويل و إلى تحقيق منافع و وعود متبادلة نطباع إيجابي في الأجل الطمستهلكين و التي تهدف إلى تحقيق إال

   1"لكل أطراف تلك العلاقات

                                                 
 .185م، ص2002، الدار الجامعية، مصر، )المفاهيم و الإستراتيجيات(إدارة و تسويق الأنشطة الخدمية : سعيد محمد المصري:  1
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  تجاه فكري،و هو فلسفة و إأن التسويق فن قديم و علم حديث أ: " سنحاول إعطاء تعريف للتسويق فنقولو 

و وسيلة لتنظيم منظمة الأعمال سواء التي تهدف أو التي لا تهدف إلى تحقيق الربح، و يتكون من مجموعة 

الأخيرة تتناسق و تتكامل مع ، هذه )يذ، تنظيم، تنسيق و رقابةتحليل، تخطيط، تنف(الأنشطة الإدارية  من 

 لتكوين توليفة متنوعة ) المنتج، السعر، الترويج، التوزيع، العلاقات العامة، السلطة( مزيج تسويقي  مضخم 

رتقبين و التنبؤ بها و العمل على تلبيتها و منتظمة، هذا و لتحديد حاجات و رغبات المستهلكين الحاليين و الم

 1"و إشباعها بأعلى مستوى ممكن، و تحقيق مبرر وجود المنظمة في المجتمع

  .وظائف التسويق: الفرع الثاني    

  :من خلال التعاريف أنفة الذكر يتبين أن للتسويق عدة وظائف نذكر منها

 :التسويق وظيفة تبادل .1

و منفعة و أخذ شيء ذو قيمة و منفعة، و لا يقتصر تعريف الشيء  فالتبادل هو إعطاء شيء ذو قيمة

بالمنتجات الملموسة كالسلع مثلا و إنما يشمل المنتجات غير الملموسة كالخدمات و الأفكار و كل ما يشبع 

    و تأخذ التبادلات شكلا أشمل بين العديد من المنظمات العاملة في السوق " حاجة الفرد و يحقق له منفعة  

    2"و التي  يتم التبادل بينها مباشرة أو من خلال الوسطاء

 :و هناك أمثلة متعددة للعمليات التبادلية في المفهوم الشامل للتسويق يوضحها الشكل التالي

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  

  

                                                 
 .قا من التعاريف السابقةمن إعداد الطالب و انطلا 1

2  Philip Kotler: Marketing Management, Analysis, planning and control, OP.C,T,p 41-43. 
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  لتوضيح بعض الأمثلة حول المعاملات التبادلية) 1-1(الشكل رقم 

  
  .23خليل المساعد، التسويق في المفهوم الشامل، مرجع سبق ذكره، ص زكي : المصدر

 :التسويق وظيفة مستمرة .2

  .يعد التسويق وظيفة مستمرة، تبدأ قبل الإنتاج و بعده و حتى بعد الاستهلاك

و المؤثرات  بدراسة حاجات و رغبات المستهلك تقوم الإدارة التسويقية :التسويق قبل الإنتاج . أ

ر على سلوكه الشرائي، كما تبدأ بإجراء البحوث المستمرة التي تساعد على الشخصية التي تؤث

 .تصميم السلع و الخدمات و الأفكار و تقديم المنتجات الجديدة بما يتلاءم و قدرة المستهلك المالية

 المعاملات التجارية -

سلع و خدمات المشتري البائع

نقود

 المعاملات الوظيفية -

صاحب 
 العمل

 أجور العامل

ت إنتاجيةخدما

 المعاملات المدنية  -

خدمات حماية المواطنون الدولة 

ضرائب و تعاون

 المعاملات الدينية  -

المرآز 
 الديني

خدمات دينية الأعضاء

هبات و خدمات

 المعاملات الخيرية  -

الجمعيات 
 الخيرية

 الشعور بالرضا المتبرعون

التضامن هبات
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من حيث نوعه، جودته، خصائصه،  يتم تعريف المستهلك بالمنتج : التسويق بعد الإنتاج . ب

مل على إقناع المستهلك بشرائه للإنتفاع منافذ توزيعه، و وقت توزيعه، كما يع، سعره، هاستعمالات

 .ستخدام وسائل الجذب المناسبةبه بإ

ستهلاك لمعرفة ردود فعل وظيفة التسويق إلى ما بعد الإ تستمر :ستهلاكالتسويق بعد الإ . ت

سهولة أو صعوبة  ستهلاكه و مدىجراء إنتفاعه ه المنتوج من حيث نوعيته، و مدى إالمستهلك تجا

المخططة في  بمقارنة بين الأنشطة التسويقية" نه يلزم القيام فإالحصول عليه، إضافة إلى ما سلف 

     بينهما، ) نحرافاتالفروق و الإ(نجازه و تحقيقه و من ثم تحديد الإختلاف و بما تم إالمنظمة 

 1"وضع الحلول و دراسة أسباب الفشل التي أدت إلى عدم تحقيق الخطط الموضوعة و

 :يةتكاملالتسويق وظيفة  .3

من ) المنتج، التسعير، الترويج، التوزيع( يقوم التسويق على مستويين، التكامل بين أنشطة التسويق 

بغية  من ناحية أخرى،...) إنتاج، مالية، أفراد،(ناحية، و التكامل بين أنشطة التسويق و أنشطة المنظمة 

دارات المختلفة في المنظمة بغرض إشباع حاجات و رغبات المستهلك بما ه الإالتنسيق بين الأنشطة و توجي

 .يحقق أهداف المنظمة

 :التسويق وظيفة خلق منافع .4

  :يقوم التسويق بتقديم منافع تسهم في إشباع حاجات المستهلك و رغباته و هي

و هل اع إدراك المستهلك من صانع المنتج بمدى ما يتوفر له من إشب  أي :المنفعة الإدراكية . أ

 .سوف تحقق رضاه من عدمه 

  .أي ترجمة القيم الإشباعية الموجودة في المنتج إلى وحدات نقدية، بعملة البلد  :منفعة القيمة . ب

تتحقق بنقل المنتجات من أماكن إنتاجها إلى متلقيها، أو ينتقل المتلقي إلى  :منفعة مكانية . ت

 .تقديمهاأماكن 

 .اظ بالمنتجات في المخازن لحين الحاجة إليهاحتفتتحقق عن طريق الإ :منفعة زمانية . ث

المنفعة تلك تنشأ بنقل ملكية السلع من المنتجين إلى المستهلكين، و تشمل  :منفعة حيازية . ج

 .المنتجات الملموسة عموما

          قد تحمل ثقافة ق عندما تكون المنتجات مستوردة فتتحق :منفعة ثقافية و تكنولوجية . ح

 .خلال العادات و التقاليد و كذا الشكل و الأداء للمنتج و تكنولوجية البلد من

                                                 
 .25التسويق في المفهوم الشامل، مرجع سبق ذآره، ص: زآي خليل المساعد :  1
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 :التسويق وظيفة تحقق الرفاهية .5

عتباره الركيزة في المجتمع و جزء منه رفاهية المستهلك و رفع مستواه بإ هتمام التسويق علىينصب إ

ختيار أفضل بإ يعته و ميوله الشخصي، كما يقومو تحسين حياته و إيجاد أفضل الأساليب التي تتناسب مع طب

  .المنتجات التي تجمع بين الجاذبية و الفائدة الكبيرة

   تجاهات ممارسات الأعمال الفضلى، إبتعدت عن مبادئ و أسس و إ حيث وجد أن الكثير من المنظمات قد 

نحراف واضح  قد يلحق أفدح الأضرار بالمصالح العليا للأمم و الشعوب، و عليه فقد و بالتالي إنتشار إ

العديد من القوانين و التشريعات التي تنظم بيئة الأعمال و تضبط  فلسفتها و ممارستها، و من أبرز  صدرت

  : 1جوانب هذا المفهوم مايلي

لتزامها و تمسكها و غير الربحية و سمعتها من خلال إيتم الحكم على مكانة منظمات الأعمال الربحية  -

  ).عتبارية للتسويقاعية و الأخلاقية و الإالمسؤولية الإجتم( ت الأعمال الفضلى بممارسا

  .جتماعيا و أخلاقياتقاس ماديا فحسب و إنما إ القيمة المضافة التي تقدمها المنظمات للأفراد و للمجتمع لا -

نتهاكا معارف بأنواعها عن المستهلك يعد إالمعرفة حق أساسي من حقوق الإنسان، و بالتالي فإن حجب ال -

  .صارخا لهذه الحقوق

  .جتماعية مؤشران على كفاءة الأداء الربحية المادية و الربحية الإ -

  .عتبار أن جوهر التسويق و محركه هو تحقيق التنمية و الرفاهية للمجتمعالإلتزام بأخلاقيات التسويق بإ -

  .و سنحاول فيما يلي تلخيص أهم الوظائف التي يؤديها التسويق عالميا في شكل جدول

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                 
، دار اليازوري العلمية للنشر            "مدخل شامل"ية للتسويق الحديث الأسس العلم: حميد الطائي، محمود الصميدعي، بشير العلاق، إيهاب علي القرم:  1

 .22م، ص2006و التوزيع، الأردن  عمان، 
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  وصف لأهم وظائف التسويق عالميا): 2-1(قم الجدول ر

  منَفِذها  وصفها  الوظائف التسويقية
  وظائف تبادلية -

  الشراء* 
  

  البيع* 
  
  وظائف التوزيع المادي -

  النقل* 
  

  التخزين* 
  الوظائف التسهيلية -

  التنميط و الترويج* 
  
  
  

  التمويل* 
  تحمل المخاطر * 
  
  
  
  معلومات التسويق -

  
المنتجات متوفرة بكميات مناسبة  التأآد من أن -

  .لإشباع حاجات الزبائن
استخدام الترويج لتوافق المنتجات احتياجات  -

  .المستهلكين
  
نقل المنتجات من نقطة إنتاجها إلى موقع  -

  .مناسب و مميز للمشتري
  ).بيعها(خزن المنتجات لحين الحاجة إليها  -
  
التأآد من أن المنتج سوف يحافظ على مستوى  -

من النوعية، و آذا الرقابة على مستويات 
من حيث الوزن، و بعض متغيرات : الكمية

  .المنتج الأخرى
  لأجل للوآلاء أو المستهلكيناتسهيلات البيع  -
تحمل المخاطر من درجة عدم التأآد  -

المصاحبة لشراء المستهلك و الناتجة عن 
إحداث و تسويق المنتجات و التي يمكن شراؤها 

  .لفي المستقب
جمع المعلومات عن المستهلكين و المنافسين  -

ستخدامها في صناعة القرار و قنوات التوزيع لإ
  .التسويقي

  
تجار الجملة و التجزئة، 

  .الوسطاء
المنتجين الوسطاء، تجار 

  .الجملة و التجزئة
  

  المنتجين و الوسطاء
  

  المنتجين و الوسطاء
  

  المنتجين
  
  
  

  المنتجين، تجار الجملة
  المنتجين

  
  
  

  المنتجين و الوسطاء
  

و التوزيع،  مفاهيم معاصرة، دار الحامد للنشرنظام موسى سويدان، شفيق إبراهيم حداد، التسويق : المصدر 

  .، بتصرف42، ص 2003الأردن، 

الشراء و البيع، النقل و التخزين، التنميط : الجدول السابق يبين الوظائف التي يؤديها التسويق كما يلي

التمويل و تحمل المخاطر و أخيرا تأمين و توفير معلومات عن السوق، و يمكن ملاحظة أن  و الترويج و

بعضا من هذه الوظائف تؤدى من قبل المنتجين و بعضها من قبل الوسطاء و بعضها الأخر من قبل تجار 

  .الجملة و تجار التجزئة
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  أهمية و أهداف التسويق: المطلب الثالث

  :ة التسويقأهمي: الفرع الأول    

        لقد ظهرت أهمية النشاط التسويقي لما أصبحت أنشطة و أهداف المنظمة لا تتحقق بمجرد التفكير

هتمام بالعملية الإنتاجية  بل تعددت إلى ضرورة دراسة السوق و التعرف على المكانة التي تطمح و الإ

و أيضا على رغبات و حاجات ..) .كحصة السوق، التميز، نسبة الأرباح(المنظمة إلى الوصول إليها 

، و ما هي )مكانه و زمانه، و أيضا الطريقة التي يشبع بها هذا الطلب(المستهلكين و تحديد حجم الطلب 

  ....).سهم، أعمارهم، قدراتهم الشرائيةو تقاليدهم، جن المؤثرات التي تؤثر في المستهلكين  عاداتهم

ير معلومات عن السوق و المنافسين و على الإمكانيات و بذلك أهمية النشاط التسويقي تكمن في توف

....) بحوث التسويق، دراسة السوق، شكل المنافسة(الذاتية و محاولة إشباع الطلب و التنبؤ به بأسلوب علمي 

  .و هذا لدعم نشاط المنظمة بشكل جديد و مضمون ضمن الأهداف الإستراتيجية المخططة لها

حقيق هدفها النهائي من خلال نشاطي الإنتاج و التسويق متمثلا ذلك في و تتوقف فعالية المنظمات في ت

  إنتاج السلع بالمواصفات و الجودة المناسبتين و تقديمها للمستهلكين بالسعر المناسب و في المكان المناسب 

أن المنتج هو  -لماذا التسويق –و الوقت المناسب و بالطريقة المناسبة، فالمبرر لوجود النشاطات التسويقية 

يصنع و ينتج من جهة أو من ناحية و المستهلك أو المتلقي في ناحية أخرى، و من ثم لا بد من التوفيق بين 

بغلق مجموعة من الثغرات حتى يمهد درب التلاقي و التواصل ) سد الفجوات بين المنتج و المتلقي(الناحيتين 

  1:التاليةو تأخذ الفجوات التي سيعمل التسويق على سدها الأشكال 

   تتعلق هذه الفجوة بالتباين في التفسير و التأويل لكل من الصانع المنتج  :الفجوة الإدراكية .1

و المستهلك بما يحتاجه هذا الأخير و يشبعه و بمدى ما يتوفر له من إشباعات في المنتج أو الخدمة المتاحة، 

  حتياجات اكية من خلال التعرف على إة الإدرو عن طريق بحوث التسويق يمكن العمل على سد هذه الفجو

 .و رغبات المستهلك بما تم إنتاجه و تقديمه وفقا لاحتياجاته

تكمن هذه الفجوة من خلال عدم التكافؤ بين المنافع أو القيمة الإشباعية  :فجوة القيمة .2

و المتأنية للسعر   الموجودة في السلع و الخدمات و قيمتها النقدية، و يمكن سد هذه الفجوة بالدراسة المعمقة

السعر المناسب الذي يحقق التوازن بين العارضين و الطالبين أي يحقق للمنتج عائدا مقبولا و معقولا بعد 

 .تغطية تكاليف الإنتاج في حين يتفق و القدرة الشرائية للمستهلك

                                                 
 .،بتصرف 38،39م، ص ص،2005، مصر، 1المقدمة في التسويق، دار الوفاء لدنيا الطباعة و النشر، ط: محمد حافظ حجازي : 1
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مستهلك حتياج الالسلع و الخدمات في وقت عدم إتنشأ هذه الفجوة عندما تقدم  :الفجوة الزمنية .3

لها، ويتم سد هذه  الفجوة عن طريق تقديم هذه السلع و الخدمات في الوقت المناسب بمعنى أن وقت تقديم 

السلع و الخدمات للمستهلك في السوق متى شعر بالحاجة إليها و لا ينتظر لحين توفرها، و ذلك بغض النظر 

المنفعة الزمنية عن طريق تخزين السلع عن وقت إنتاجها، و هن تبرز أهمية وظيفة التخزين و التي تحقق 

 .في الوقت الذي لا حاجة للطلب عليها إلى الوقت الذي يتزايد فيه الطلب عليها

    ختلاف أماكن كل من العارضين للسلع تظهر هذه الفجوة بسبب بعد و إ :الفجوة المكانية .4

ختيار منافذ كان المناسب أي إالمختيار ، و يمكن سد هذه الفجوة عن طريق إو الخدمات و الطالبين لها

التوزيع التي سوف تباع فيها السلع و الخدمات التي تتدفق من خلالها السلع و مقدمي الخدمات، من مكان 

 ستهلاك، و يعتبر المكان المناسب المكان الذي يمكن للمستهلك الحصول منه على السلع إلى مكان الإالإنتاج 

 .و وقت و تكاليف ممكنةو الخدمات التي يحتاجها بأقل مجهود 

     القيم العادات ( تظهر هذه الفجوة عند عدم التوافق بين ثقافة مجتمع ما  :الفجوة الثقافية .5

، و تكوين و شكل و أداء السلع و الخدمات بما لا يحقق إشباع )و التقاليد و أساليب حياة المستهلكين و دياناتهم

 ...بحوث التسويق، دراسة السوق، سلوك المستهلكين المستهلك و رضاه، و تسد هذه الفجوة عن طريق

ى المستهلك، حتى لإ ملكية المنتجهذه الفجوة بعدم وجود سبل لنقل تتحقق  :فجوة الحيازة .6

و توثيقها،          ستفادته من هذا المنتج، و تغلق هذه الفجوة بوجود إجراءات نقل الملكيةيستطيع أن يحقق إ

نشاطات  تجزئة  أنئتمان تسيير المنفعة الحيازية، كمايانة، كما توفر أنظمة الإاء و الصدو ضمان عمليات الأ

  المنتجات إلى وحدات صغيرة تمكن المستهلك من سداد أثمانها، غلقا لهذه الفجوة، و هناك أيضا المفاوضة 

في سد  و المساومة كمحدد ثقافي، يقرب وجهات النظر بين مالك المنتج و المستهلك، و من ثم المساهمة

 .الفجوة

  أهداف التسويق :الفرع الثاني    

هتدى ح، النمو و الإستقرار، و قد إالرب: جملة من الأهداف و أهمها  جاهدة على تحقيق المنظمات تعمل

علم التسويق إلى أن الهدف النهائي للوظيفة التسويقية، هو تحفيز الجودة في الحياة عن طريق وضع المستهلك 

  1.و إستمرارها و تحقق المنظمة نموها همسارا و نهاية، حتى يحقق كافة إشباعا ت نصب عينه، بداية و

 :و يمكن إيجاز أهمية التسويق بالأتي

                                                 
 .37نفس المرجع السابق، ص،:  1
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          لى السوق بل وعساهم المفهوم الحديث للتسويق في التركيز على المنتَج أو الإنتاج  .1

 :1و هي 4Csو  4Psو المستهلك من خلال التركيز على ما يسمى 

  . Promotion، الترويج  Place) التوزيع(، المكان   Price، السعر Productمنتوج ال -

، الملائمة Cost to the customer، التكلفة بالنسبة إلى العميل Customer valueالقيمة للعميل  -

Convenience تصال ، الإCommunication . 

تسعى إلى إيجاد حلول  كما، أكثر وعيا ) المستهلك(تجعل المشتري الأنشطة التسويقية   .2

تخاذ قرارات الشراء، أو تعامل يتسم بالعقلانية و النضج بما نويره بالمعلومات التي تمكنه من إلمشاكله، و ت

 .يحقق له أكبر قيمة مضافة مقابل ما يدفعه من مال للحصول على مبتغاه

بيع الشخصي، ال: التسويق يوفر العديد من المهن و الوظائف و المناصب العالية مثل .3

الإعلان، التغليف، النقل، التخزين، بحوث التسويق، تطوير المنتجات، تجارة الجملة و التجزئة، و لهذا فإن 

 .و في معظم المهن و الوظائف لجميع الأفراد معرفة الأفراد بالتسويق و مهاراته يعتبر رصيدا فرديا ذا قيمة

نظمات الأعمال على بيع منتجاتها قتصاد، فهو يساعد مللأعمال و الإالتسويق ضروري  .4

    بهدف البقاء و النمو، فالمنتجات تسمح للمنظمة من تقديم ما يشبع حاجات و رغبات الزبائن دائمة التغير 

  . و التي بدورها تساعد المنظمة من الحصول على أرباح جديدة و مستمرة

توجيه و ترشيد ب، أي يقوم التسويق المعرفة التسويقية تعزز و تزيد من الوعي الاستهلاكي .5       

حقوقهم حيال المنتجات و ما هي للمستهلكين  و يعرف سلوك المستهلكين تجاه السلع و الخدمات المختلفة،

ضمانات المنتجات و ما هي التشريعات اللازمة لصيانة حقوقهم، كما تمكنهم المعرفة التسويقية من التنبه 

  .ية كالغش و الخداع الذي تمارسه بعض المنظماتلأخلاقية و غير القانوناللممارسات 

ع، يساهم في رفع المستوى المعيشي مسؤولية التسويق في تحقيق الرفاه للزبائن و المجتم. 6

التعاونية من خلال قتصادية، و بناء الثقة و العلاقات إلى درجات عالية من الرفاهية الإ للأفراد و الوصول بهم

خلاقية عند تخطيط و تنفيذ عتبارات الأو تبني المسؤولية الإجتماعية و الإن للزبائن، حترام الجيديالمعاملة و الإ

 .التسويقية المختلفة أنشطة

     يعزز أهمية التسويق الترابط القائم بين أهدافه و أهداف خطط التنمية الاقتصادية  مما و. 7

كل مطلق إلا أن هذه المنتجات قد لا تكون و غاياتها، ذلك لأن ناتج المجتمع من السلع و لخدمات قد يزيد بش

مناسبة، أو لا تقدم في الوقت و المكان و الكيفية التي تحقق الإشباع المنشود و على ذلك  فإن التسويق هو 

                                                 
 .35، مرجع سبق ذآره، ص"مدخل شامل"الأسس العلمية للتسويق الحديث : ئي، محمود الصميدعي حميد الطا: 1
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من أجله تأسس يحقق رفع مستواه المعيشي الذي  ا الإنتاج إلى المستهلك و بالشكل الذيذيضمن إنسياب ه الذي

 .قتصاديالنشاط الإ

      كما ينظر للتسويق على انه حلقة الوصل بين إدارة المنظمة و المجتمع الذي تعيش فيه  .8

و الأسواق التي تخدمها، إذ تقوم إدارة التسويق بتزويد الإدارات الأخرى في المنظمة بالمعلومات و الدراسات 

    معلومات رسم السياسات،لبيان حاجة المجتمع من السلع و الخدمات، و تستطيع المنظمة على ضوء هذه ال

      لتصاميم المرغوبة، و أوقات العرض الملائمة، او تحديد مقادير الإنتاج اللازمة، و الجودة المطلوبة، و 

 .....و الأسعار المقبولة

       يعمل التسويق على إنعاش التجارة الداخلية و الخارجية، و بذلك يسهل حركة التبادل . 9

قتصادي يتوقف على نجاح المنظمات المختلفة في تسويق الإقتصادي، فنجاح أي نظام إو يساعد على النمو 

 .منتجاتها داخل البلد و خارجه

  .طبيعة النشاط السياحي: الثانيالمبحث 

جتماعية و صناعية عرفها الإنسان منذ نشأته فهي قديمة قدم الحياة، و عريقة تعتبر السياحة ظاهرة إ

 .ددت الدوافع و البواعث التي كانت وراء تنقل و سفر الإنسان في العصور المختلفةعراقة التاريخ، و لقد تع

  :ماهية السياحة: المطلب الأول

  :التطور التاريخي للسياحة: الفرع الأول    

  :تعود نشأة السياحة إلى بداية الحياة الإنسانية ، و قد مرت السياحة بمراحل متعاقبة هي

م، حيث كان 1840المرحلة مع ظهور الإنسان و تمتد حتى عام تبدأ هذه " :المرحلة الأولى .1

ئد خلال تلك المرحلة يتمثل البشر بحاجة إلى التنقل و الترحال من مكان لأخر ، أي أن النشاط السياحي السا

نتقال لزيارة الأماكن المقدسة عند كل عقيدة، أو الإتجار و بيع المنتجات الأولية، البحث عن العمل، في الإ

 . 1"ستمتاع و التنزهبهدف العلاج و الإ نتقالالإ

  . 2"أدباء و فنانين و مؤرخين و جغرافيين و مكتشفين و مبشرين " إن الرحالة الأوائل القدامى كانوا 

نتقال كان يتم بمعرفة الفرد نفسه بل الإ، لأن  عدم التطور تسمت بالبطء وو لم تكن تلك الرحلات سهلة بل إ

  .غترابو مكان الإقامة و مشقة الإ نتقالالإمرون مسؤولية الرحلة و وسيلة و يتحمل هؤلاء المغا

                                                 
م، نقلا عن 1998رسالة ماجستير، المدرسة العليا للتجارة، الجزائر،  -حالة الديوان الوطني للسياحة –ترقية السياحة في الجزائر : عبد الكريم قاسم:  1

 .يوسف، بتصرف
 .39م، ص2003لبنان،  –دور الإعلان في التسويق السياحي، مجد المؤسسة الجامعية للدراسات و النشر و التوزيع، بيروت : مصطفى عبد القادر:  2



 

33 
 

دائرة الرحلات العربية لتتجاوز الدولة الإسلامية و خاصة في قارتي أسيا و إفريقيا و ذلك ولقد إتسعت 

ية لدى ، مما أثرى المعرفة الجغرافنن الممتدة بين القرنين الثامن و الرابع عشر الميلادييوطوال الستة قر

 .1"العرب و العالم و رسخ القواعد الأولية لمفهوم السياحة

 :م1914إلى  1840من : المرحلة الثانية .2

رتبط تطور السياحة بالثورة التقنية و الصناعية، حيث كان الدور الأبرز لوسائل النقل من إ

  .ظاهرة إجتماعية أصبحت الرحلة الفردية  ، حيث قطارات و سيارات و ظهور السفن

جتماعية الدنيا بالرحلات كقيام الطبقات الإهناك أسباب أخرى ساعدت في تطور السياحة   و

م رحلات توماس كوك 1841ففي بريطانيا بدأت منذ عام "السياحية و تزايدت أعدادها بشكل متصاعد ، 

يوم واحد، يا إلى البحر و لمدة نقل أفراد الطبقات الدنلى شكل زيارات يومية تتم بالقطار و المنتظمة ع

تسعت دائرة هذه الرحلات ثم إ .2"بعادهم عن جو الفقر و البؤس و العمل المزري الذي كانوا يمارسونه لإ

، و تعتبر هذه Grand Tourلتشمل دول أوروبا و الولايات المتحدة الأمريكية، حيث سميت هذه الرحلات ب 

  . ةالرحلات بداية ظهور  المفهوم الجديد للسياحة الحديث

 .م إلى يومنا هذا1914من : حلة الثالثةالمر .3

ستعملت في الأغراض الحربية  و قد ساهم دخول الطائرة في ذه الحقبة بظهور الطائرة و التي إتبدأ ه

مجال النقل المدني في تقدم النشاط السياحي، و يعتبر تكامل وسائل النقل و سفر الأفواج البشرية ، البداية 

سم الجديد تسمى صناعة السياحة و ظهر هذا الإمعاصر، و التي أصبحت الحقيقية للسياحة بمفهومها ال

Tourisme بالسياحة لأهميتها في هتمام عالمية خاصة الأمم المتحدة في الإ، كما أخذت الدول و المنظمات ال

  .قتصاديةالتنمية الإ

الحربين  بعد اصةإلا أنه يمكن القول أن السياحة الحديثة بدأت في الخمسينات من القرن العشرين ، خ

حوال الاقتصادية، و زاد الإهتمام زدهار الأ، إي إستقرار الأوضاع السياسية و إ العالميتين الأولى و الثانية

نتشار شركات السياحة التي تقوم بتنظيم الرحلات عنه إجتماعية و النفسية للبشر، مما نتج بالجوانب الإ

اخلها بينما لم تكن هناك سياحة بالمعنى المعروف حاليا في الجماعية و الأفواج السياحية خارج أوروبا و د

  .الدول النامية باستثناء السياحة الدينية

                                                 
 .40م، ص1998، مصر، 2صناعة السياحة، دار المعرفة  الجامعية، ط: محمد خميس الزوآة:  1
جغرافيا السياحة و وقت الفراغ، منشورات : ، نقلا عن نسيم إبراهيم فارس برهمدور الإعلان في التسويق السياحي، مرجع سبق ذآره: مصطفى عبد القادر 2

 .41م، ص1991الجامعة الأردنية، 
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جتماعية عالمية، حيث بلغ عدد السواح في العالم ستينات فقد أصبحت السياحة ظاهرة إأما خلال ال" 

ففي هذه الفترة  1"ليار دولار م 11,6، فيحين بلغت العائدات السياحية العالمية 1965مليون سائح سنة  112,8

بدأت الدول أوروبا تخطط لحاضر مستقبل السياحة داخليا و خارجيا، أما الدول النامية فقد دخلت المنافسة 

  .الدولية لجذب أكبر عدد ممكن من السواح

أما خلال السبعينات بدأت الكثير من الدول في تقييم النشاط السياحي الداخلي و الخارجي، و أثاره 

  .نتشار ظاهرة التضخم و مشكل البطالةفي ظل أزمة الدولار و إقتصادية يرات الإمن المتغض

صناعة السياحة في القرن التاسع عشر و قبله، إلا أن السياحة لى الرغم من التقدم الذي لحق بلكن ع

ت شرين و الواحد و العشرين خاصة حين إستقرت الأوضاع السياسية و إزدهرتطورت في القرنين الع

جتماعية و الأخلاقية و النفسية و البيئية للبشر، و تطبيق الأحوال الإقتصادية، و زاد الإهتمام بالجوانب الإ

        الأساليب الآلية و التقنية و التكنولوجية في مختلف القطاعات فضلا عن نمو و تطور وسائل الإعلام 

  .تصال و النقلو الإ

  :تعريف السياحة: الفرع الثاني    

  :من بين هذه التعاريف مايلي ، وختلاف نظرة الباحثين و الدارسين لها، ختلف تعاريف السياحة بإت

 :(Guyer Freuler)تعريف جويير فرويلر  .1

م، 1905أول من قام بتقديم تعريف محدد للسياحة، كان الباحث الألماني جويير فرويلر عام 

     الحاجة المتزايدة إلى الراحة و تغيير المكان، ظاهرة من ظواهر العصر، تنبثق من: " حيث عرفها أنها 

و إلى التمتع بجمال الطبيعة و الإحساس بها و كذا الإقامة في مناطق لها طبيعتها الخاصة، و أيضا تطور 

التي كانت ثمرة تصالات ة من الجماعات الإنسانية، هذه الإتصالات بين الشعوب و الأفراد و أوساط مختلفالإ

  .2"تجارة و الصناعة و تقدم وسائل النقلتساع نطاق الإ

 التكنولوجي الجانبجتماعي و النفسي و كذا على نلاحظ أن هذا التعريف يركز على البعد الإ

 .و دوره في توطيد العلاقات بين الشعوب و الأفراد يتصالو الإ

 
 
 
 
 

                                                 
، سبتمبر 74السياحة و البلدان النامية، مجلة تجاريس، العدد : ترقية السياحة في الجزائر، مرجع سبق ذآره، نقلا عن علال راشدي: عبد الكريم قاسم:  1

 .06م، ص2002أآتوبر 
 .22م، ص1997صناعة السياحة، دار زهران للنشر و التوزيع، عمان الأردن، : ماهر عبد العزيز توفيق:  2
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 :(Van Schuller)تعريف هيرمان فون شوليرون  .2

الإصلاح الذي يطلق على : " م على أنها 1910النمساوي هيرمان السياحة عام  العالم عرف                    

              بدخول الأجانب و إقامتهم المؤقتةقتصادية المتعلقة ت المتداخلة و خصوصا العمليات الإكل العمليا

 .1"نتشارهم داخل حدود منطقة أو ولاية أو دولة معينةو إ

كما يركز على الجانب السياحة الداخلية و الخارجية ، نلاحظ أن هذا التعريف يشير إلى 

 .قتصادي للسياحة و أهمل الجانب الاجتماعي و الثقافيالإ

  :(W.Hunziker et K.Krapf) ير و كرافكتعريف هونز .3

مجموعة : " م عرف العالم السويسري هونزكير و زميله، السياحة بأنها1924في عام 

سفر أو من خلال تنقل و إقامة الأشخاص خارج مكان إقامتهم المعتاد،  لاقات و النشاطات التي تترتب عنالع

  .2"طالما أن هذه الإقامة مؤقتة، و طالما أن هذا التنقل لا يرتبط بنشاط يدخل ربحا لهذا الفرد

  :عنصرين أساسيين تقوم عليهما السياحة هما يركز علىهذا التعريف 

ر، لكنهما يعتبران غير دقيق لتحديد مفهوم السياحة، مثلا ممثلي التنقل  و عدم تحقيق الربح من وراء هذا السف

 المنظمات و رجال الأعمال يتنقلون لممارسة نشاطاتهم التي تعود عليهم بالربح، سواء كان ماديا أو معنويا، 

  .و هم بذلك يمارسون نوعا من أنواع النشاطات السياحية و هي سياحة الأعمال

تصال ثقافي و حضاري يساعد على صياغة إ: " أنها اك من يعرف السياحة علىو هن .4

جتماعية بين الشعوب، كما أن السياحة تمثل رافد من روافد الطلب صية القومية و تقليل المسافات الإالشخ

و الخدمات تصال الزخرفة و العلاقات العامة و الإ على طاقات و قدرات العمل في فنون الإدارة و التنقيب و

 .3"تمثل السياحة الآن مؤشرا للنهضة و التقدمجتماعية، بل و الإ

 .عتبارها أحد مؤشرات النمو و التقدمهذا التعريف يبين الأهمية الإقتصادية و الإجتماعية للسياحة، و إ

رد أو مجموعة من الأفراد بغرض الإنتقال حركة يؤديها الف: "و هناك من يعرفها على أنها .5

مؤتمرات و المهرجانات أو ترفيه أو لقضاء العطل، أو لحضور الجتماعية أو للمن مكان لأخر و لأسباب إ

ستشفاء، و ليس بغرض العمل و الإقامة الدائمة و لا يدخل  في السياحة الهجرة من بلد إلى بلد العلاج و الإ

 .4"أو حتى العمل المؤقت أو الدراسة أو أعضاء السلك الدبلوماسي

   حضارية و إنسانية ، أما فيما يخص الهجرة  جتماعيةذا التعريف يعتبر السياحة ظاهرة إه

 . و الإقامة الدائمة و حتى العمل و الدراسة و أعضاء السلك الدبلوماسي فقد اعتبرت أنشطة غير سياحية
                                                 

1 : Ahmed Tessa : économie touristique et aménagement de territoire, OPU, Alger, 1993, p21.  
2 : Pierre Py : le tourisme un phénomène économique, édition les études de la documentation française, paris, 1996, p09. 

 .108م، ص1998، مصر، 1التخطيط السياحي و البيئي بين النظرية و التطبيق، عالم الكتاب، ط: أحمد الجلاد:  3
 .15م، ص1991رؤية عصرية للتنمية السياحية في الدول النامية، الهيئة المصرية للكتاب، مصر، : حسين آفافي :  4
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 .تعريف بعض المنظمات و المؤتمرات الدولية العلمية للسياحة .6

م قرر أن 1963عام  نعقد في روماالذي إ: مؤتمر الأمم المتحدة للسياحة و السفر الدولي . أ

نتقال الفرد من مكان إقامته الدائمة إلى مكان إجتماعية و إنسانية تقوم على ظاهرة إ" السياحة هي 

شهرا بهدف السياحة ) 12(ساعة و لا تزيد عن إثنى عشر  24أخر لفترة مؤقتة لا تقل عن 

السياحة الخارجية و السياحة  الترفيهية أو العلاجية أو التاريخية و السياحة كالطائر لها جناحان هما

 .1"الداخلية

هي الأنشطة التي يقوم : " م، عرف السياحة بأنها1991نعقد بكندا عام الذي إ: مؤتمر أوتاوا . ب

بها الشخص المسافر إلى مكان خارج بيئته المعتادة لمدة أقل من فترة معينة من الزمن و أن لا 

 .2"في المكان الذي يسافر إليه يكون غرضه من السفر ممارسة نشاط يكتسب منه دخلا

  :نلاحظ أن هذان التعريفان يركزان على العناصر التالية

  .نتقال الأشخاص و إقامتهم في الأماكن الغير المعتادة عندهمتنشأ السياحة بفعل السفر و إ -

 أن الذهاب إلى المكان المقصود يكون مؤقتا و قصير الجل، بحيث يكون هناك الحد الأدنى و الحد -

  .الأقصى

  .أن الزيارة تكون لغير أغراض الإقامة الدائمة أو لغرض العمل، و أن السياحة قد تكون داخلية أو خارجية -

 :OMT "Organisation mondial du tourisme"المنظمة العالمية للسياحة  . ت

  الظاهرة بهدف توحيد أسس الإحصائيات السياحية قامت المنظمة العالمية للسياحة بتحديد تعريف لهذه 

     السياحة تشمل أنشطة الأشخاص الذين يسافرون إلى أماكن تقع خارج بيئتهم المعتادة، : " و هو كالأتي 

نقطاع، للراحة أو لأغراض أخرى، و تتألف  البيئة المعتادة لمدة لا تزيد عن سنة بغير إو يقيمون فيها 

    كافة الأماكن التي يزورها بصورة مستمرة للشخص من منطقة محددة قريبة من مكان إقامته مضافا إليه 

  .3"و متكررة

: " عتبار أنتوى الدولي بإحاولت المنظمة العالمية للسياحة تحديد مفهوم السائح و ذلك على المس كما

الجماعية ) المبيت(ون ليلة واحدة على الأقل في أماكن الإقامة ثكون أو الأشخاص الذين يقضون أو يمالزائر

 ).سائحين( لتابعة للمكان المزار، يعتبرون سواح أو الخاصة ا

  

                                                 
 .61الإطار القانوني للنشاط السياحي و الفندقي، المكتب العربي الحديث، مصر، ب ت، ص : محي محمد مسعد:  1
 .62ص نفس المرجع السابق، 2
 .10ص 1995سنة  1مفاهيم، تعاريف، و تصانيف، لإحصاءات السياحية، دليل فني رقم : المنظمة العالمية للسياحة:  3
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  .متنزه= ساعة      24ليلة، أي أقل من  0قضاء 

)                                                   مؤقتة(إقامة قصيرة = ليالي              03إلى  01قضاء من 

                    1)لةعط(إقامة طويلة = ليالي و أقل من سنة  03قضاء أكثر من 

  

  

نعقد في روما سنة المؤتمر الذي إئح و ذلك من خلال اكما حاولت هيئة الأمم المتحدة تحديد مفهوم الس

  .سابقا نارلسياحة و الرحلات الدولية كما أشم حول ا1963

ه لأسباب مختلفة مثل الترفيه، هو الشخص الذي يسافر و يبقى بعيدا عن وطن: " السائح* 

أو ممارسة أي أعمال تجارية ذات  ةساعة، دون قصد الإقامة الدائم 24و لفترة لا تقل عن ...جمامستالإ

الشخص الذي يقيم برغبته خارج مكان مسكنه الأصلي،دون أن يهدف " و يدخل في الإطار نفسه . 2"ربحية

ستهلاكية ينتج ة إحيث يقوم بوظيف 3"عليه أن يصرف أموالا وفرها في مكان أخر وإلى مكتسبات اقتصادية 

  .نتفاع بالخدمات و شراء بعض المنتجاتد و تحدث هذه الزيادة عن طريق الإعنها زيادة في دخل هذا البل

خارج مسكنه الأصلي ) عطلته(و نصل إلى أن السائح هو الإنسان الذي يسافر أو ينتقل لقضاء إجازته 

ن سنة و قد يكون سائحا من غادر وطنه ساعة و لا تزيد ع 24أو مكان عمله، لفترة معينة لا تقل عن 

جتماعي أو ثقافي، و كذا المهرجانات و الألعاب الأولمبية، أو قاصدا مؤتمر أو لقاء علمي، إ للمشاركة في

ستشفاء، و لا الأمراض المزمنة أو للعلاج و الإ منطقة معينة تتميز بمناخها الصحي الذي يشفي من بعض

إنفاق السائح من مدخراته : ن من شروط السياحةأجل جمع الأموال لأ سفره للعمل من كان يكون سائحا من

المالية التي جمعها من وطنه أو من مركز عمله الذي يقع خارج المكان السياحي الذي يقصده، فضلا عن 

             رجال القوات المسلحة الأجنبية، و مسافرون الترانزيت، و العاملون المؤقتون، و أطقم الطائرات

 . 4"و أعضاء الهيئات الدبلوماسية و التمثيل القنصليالمهاجرون و 

 5:تعريف الجزائر للسياحة .7

إلا أنها أضافت بعض  OMTبالنسبة للجزائر فإنها تبنت تعاريف المنظمة العالمية للسياحة 

  :المفاهيم التي حددتها وزارة السياحة و المتعلقة بتوافد السواح و المنشآت الفندقية ، حيث

  .، خارج منطقة العبور)التراب الوطني(كل مسافر تطأ أقدامه أرض الجزائر : الداخل –أ 

                                                 
1 : Jean – louis BARMA : Marketing du tourisme et de l’hôtellerie, édition d’organisation, France, paris, 2004, p03. 

 .08م، ص 1998التسويق الفندقي مدخل شامل، دار زهران للنشر و التوزيع، عمان، : خالد مقابلة :  2
 .09م ، ص1994السياحة مضمونها و أهدافها، دار مجدلاوي،عمان، : مروان السكر:  3
 .من إعداد الطالب و انطلاقا من التعاريف السابقة:  4
 .275، الجزائر، ص 2000، نشرة 18مجموعة الإحصائيات السنوية رقم : الديوان الوطني للإحصائيات:  5

 سائح
 زائر
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كل شخص يدخل التراب الوطني، مهما كان سبب تنقله و دوافع دخوله، و مهما كانت جنسيته : المسافر –ب 

إقامتهم في و مكان إقامته، باستثناء السواح في نزهة أو رحلة بحرية و الذين يقيمون في بواخرهم طول مدة 

  . البلاد

كل شخص يدخل الحدود البحرية الوطنية و يغادرها في نفس السفينة أو : الجوال في رحلة بحرية –ت 

  .الباخرة التي دخل بها، و التي يقيم على متنها طول مدة إقامته

  :كل شخص يدخل التراب الجزائري و لا يمارس نشاطا مأجورا و يشمل هذا التعريف: الزائر –ث 

: ساعة في الجزائر، لأسباب أو لدوافع مختلفة منها 24هو زائر مؤقت و لفترة محدودة على الأقل: لسائحا* 

المتعة و الترفيه، زيارة الأهل و الأقارب، قضاء العطلة، الصحة، الدراسة، الدين، الرياضة، أشغال، مهام، 

  .إلخ.....أعمال

ستثناء المتجولين في إطار النزهة أو الرحلة للجزائر بإ جوال، المسافر، العابرهو السائح، ال: غير المقيم* 

  .البحرية

ستثناء غير المقيمين و السواح في نزهة أو رحلة بحرية، فكل الجزائريون يعتبرون هو المسافر بإ: المقيم* 

  .مقيمين بما فيهم المقيمون في الخارج

في ذلك ساعة بما  24الجزائر لا تتجاوز  هو كل زائر مؤقت و له مدة إقامة محدودة في): الجوال(المتنزه * 

ستثناء المسافرين الذين بحكم القانون لا يدخلون التراب الجزائري و كذا سكان المسافر في رحلة بحرية، بإ

  .الحدود الذين يعملون بالجزائر

من خلال هذا التعريف و بمقارنته بالتعاريف السابقة، نلاحظ أن الجزائر تبنت نفس التعاريف التي 

ستثناء مفهوم المقيم، فالجزائر تعتبر كل الجزائريين مقيمين بما فيهم دتها المنظمة العالمية للسياحة بإحد

المقيمين بالخارج، بينما تنص أحكام المنظمة العالمية للسياحة على أن المهاجرين يعاملون معاملة غير 

  .السياحة الجزائريةختلاف الإحصائيات المتعلقة بيمين، و هو ما يفسر إلى حد ما إالمق

  :و الشكل الموالي يلخص تصنيف المسافر حسب المنظمة العالمية للسياحة
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  OMTيمثل تصنيف المسافر حسب المنظمة العالمية للسياحة ) 2-1(لشكل ا

  
فون في بلد و يستخدمون الذين يقومون بالإصلاح، أو يتوق الأجانب فرق الملاحة البحرية أو الجوية): أ(

  .وسائل إيوائه

  .متنقلون من أجل وظيفتهم): ب(

  .المنظمة العالمية للسياحة :المصدر 

  

 ونالمسافر

 الزوار

المدرجون في 
 الإحصاء السياحي

 العطل

 الأعمال

 الصحة

 الدراسة

مهام، 
اجتماعات، 
 مؤتمرات

العائلة، الأهل، 
  الأصدقاء

 الدين

 الرياضة

 غيرها

غير المدرجين في 
 مقاييس الزيارة الإحصاء السياحي

 المتنزهون السياح

مواطنون 
مقيمون 
 )أ(بالخارج 

 يوم(الملاحون 
 )واحد

أعضاء 
الملاحة الغير 

 مقيمين

خلال (الزوار 
 اليوم

العابرون في  غير المقيمين
 نزهة

المهاجرون 
 الدائمون

المهاجرون 
 المؤقتون

التمثيلات 
 )ب(القنصلية 

الدبلوماسيون 
 )ب(

أعضاء قوات 
 )ب(الجيش 

 اللاجئون

 العابرون

 عمال الحدود

 الرحل
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  تصنيفات السياحة خصائصها: المطلب الثاني

  .تصنيفات السياحة: الفرع الأول    

د حاجات جتماعية و كذا تغير و تزايتطورات مستمرة بسبب التحولات الإقتصادية و الإعرفت السياحة 

  : السياحة وفقا للمعايير التاليةيمكن تصنيف الأفراد و رغباتهم، لهذا 

 وفقا لمعيار النطاق الجغرافي أو الحدود السياسية .1

  :1الأصناف التالية و نجدو يعتمد هذا المعيار على حركة السياح داخل النطاق الجغرافي للبلد أم تتعداه، 

تشمل المقيمين من حملة جنسية البلد و الذين و  :Tourisme interneالسياحة المحلية  . أ

 .يسافرون كزائرين داخل حدود بلدهم

و تشمل غير المقيمين الذين يسافرون كزائرين  :Tourisme récepteurالسياحة للداخل  . ب

 .في ذلك البلد و الذي ليس ببلدهم الأصلي

خارج حدود و تشمل المسافرين الذين يسافرون  :Tourisme émetteurالسياحة للخارج  . ت

 .بلدهم

و تشمل كل من السياحة المحلية و السياحة  :Tourisme intérieurالسياحة الداخلية  . ث

 .للداخل

و تشمل كل من السياحة المحلية و السياحة  :Tourisme nationalالسياحة الوطنية  . ج

 .للخارج

و تشمل السياحة للداخل و السياحة  :Tourisme internationalالسياحة الدولية  . ح

 .لخارجل

ستقرار العمالة السياحية من ناحية و تزيد من فرص تحسين سياحة الداخلية عاملا مساعدا في إو تعد ال

و رفع مستوى تشغيل المنشآت السياحية، كما تساعد على خلق فرص عمل لمواطنين جدد، كما تزيد من 

  .الصلات و العلاقات بين أبناء الدولة الواحدة

لدلالة على حركة السواح من مختلف الجنسيات عبر " السياحة التاريخية" بينما يستخدم البعض مصطلح

و يطلق "  الحدود السياسية للدول، أو بمعنى أخر السياح الذين يقصدون أماكن سياحية خارج وطنهم الأم،

اعية جتمي تشكل مصدرا هاما في النواحي الإقتصادية و الإسم السياحة الدولية، و التعلى السياحة الخارجية إ

  .2"قتصاديةين المدفوعات و زيادة الموارد الإللعديد من بلدان العالم بالإضافة إلى دورها في تحس

                                                 
 .22مرجع سبق ذآره، ص : المنظمة العالمية للسياحة:  1
 .33م، ص1999، مصر، 2بة الإسراء، طالسياحة صناعة المستقبل، دار و مكت: أشرف صبحي عبد العاطي:  2
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  :و قد تكون السياحة الخارجية في بعض الأحيان سالبة و في بعضها الأخر موجبة حيث أن

لد للسياحة في و تحصل بذهاب مواطني الب" و يقصد بها سياحة الخروج أو المغادرة، : السياحة السليبة* 

الخارج ، و يتحقق جراء ذلك إنفاق سياحي من العملة الصعبة، قد وفروها داخل بلدهم الأصلي، ذالك يشكل 

  .1"عبئا على ميزان المدفوعات، و بالتالي يكون لهذا النوع من السياحة أثر سلبي على ميزان المدفوعات

تحصل بحضور مواطنين أجانب إلى دولة " و ستضافة، و هي سياحة الدخول و الإ: السياحة الإيجابية* 

معينة أي دخول سواح أجانب إلى البلد، و يتحقق جراء ذلك عائد سياحي من العملة الصعبة، ذلك العائد يدعم 

  .2"ميزان المدفوعات كما يساعد في زيادة الدخل الوطني 

  :3احيستيراد السيلتفرقة بين التصدير السياحي و الإو في هذا الصدد يجدر بنا ا

  .يرتبط بجذب السائحين الأجانب للدول المعنية: التصدير السياحي -

  .يرتبط بطلب مواطني الدولة على منتجات سياحية لدولة أخرى: ستيراد السياحيالإ -

بالمائة من  80و  75يتراوح ما بين ) المحلية(شير الإحصائيات أن ما ينفق على السياحة الداخلية تو

حي العالمي، وبذلك فإن حجم السياحة الداخلية يعادل ثلاثة أضعاف حجم السياحة إجمالي الإنفاق السيا

  .4الخارجية

 ):وفقا للعدد(وفقا لمعيار طبيعة الرحلة السياحية  .2

  :و يتم تقسيم السياحة وفقا لهذا المعيار إلى صنفين هما

حسابه  أي قيام السائح بمفرده أو بصحبة العائلة بتنفيذ رحلة على: السياحة الفردية . أ

و تتميز الرحلات الفردية بكبر بالمشروعات السياحية المختلفة تصال المباشر و الإ، 5"الخاص

تكلفتها مقارنة بالرحلات الجماعية، و بذلك فهي تمارس من طرف السواح الذين يمتلكون إمكانيات 

 .مادية عالية

         دقة و على تأثير الإعلان و يعتمد هذا النوع من السياحة على تأثير الأصدقاء و الكلمة الصا" 

 .6"و الترويج السياحي و على مدى ثقافة السائح

بعضهم البعض، مرتبطين  مع يقوم بها مجموعة من الأشخاص بالسفر: " السياحة الجماعية . ب

برابطة معينة، مثل كونهم زملاء، أصدقاء، أصحاب، أعضاء في نادي أو مدرسة أو رابطة 

                                                 
 .11م، ص1994السياحة مضمونها و أهدافها، دار مجدلاوي، الأردن،: مروان السكر:  1،2
 
 .206م، ص1995أساسيات التسويق، الدار الجامعية، مصر، : عبد السلام أبو قحف :  3
 .72م، ص2001، الأردن، 1ؤسسة الوراق، طمبادئ السفر و السياحة، م: مثنى طه الحوري، إسماعيل محمد علي الدباغ  4
 .63دور الإعلان في التسويق السياحي، مرجع سبق ذآره، ص : مصطفى عبد القادر:  5
 .66صناعة السياحة، مرجع سبق ذآره، ص : ماهر عبد العزيز توفيق:  6
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ي تشمل السواح الذين لا يميلون إلى تحمل مخاطر السفر، لذلك يفضلون ، فه1"طلابية أو عمالية 

و يقوم السائح بدفع تكلفة سفر و الشركات السياحية المختصة الرحلات المنظمة من قبل وكالات ال

الرحلة مسبقا للشركة، و في هذا النمط من السياحة غالبا ما يحصل السائح على الخدمات السياحية 

بحيث تكون الشركة المنظمة للرحلة هي الوسيط بينه و بين المشروعات  بشكل غير مباشر،

 بالسياحة الفردنخفاض أسعاره بالمقارنة ت بإالسياحية، و يتميز هذا النوع من الرحلا

 :وفقا لمعيار الغرض من السياحة .3

  :إلى الأقسام التالية السياحة وفقا لهذا المعياريمكن تقسيم 

 هاخصائصبية و دراسة أو معرفة شعوبها و زيارة السائح بلاد أجن"  تتم عبر: السياحة الثقافية . أ

، حيث تعمل هذه 2"عن غيرها، و زيارة المعالم الأثرية و الحضارية لذلك البلد هاالتي تميز

     السياحة على زيادة معلومات السائح و إشباع حاجاته من الناحية الثقافية، عبر إقامة الندوات 

الجزائر ( التظاهرة العربية ، مثلفنية و المعارض الخاصة، و المسابقات ال و الدورات الثقافية

 .)  2007عاصمة الثقافة العربية لسنة 

...) ة، عثمانيةفينيقية، يونانية، رومانية، إسلامي(رفت حضارات متعاقبة بتاريخها العريق عو الجزائر 

 .صناعات اليدوية، و اللهجات و الأزياءختلاف العادات و التقاليد و الحرف أو الناهيك عن تنوع و إ

         لمشاهدة ليشمل هذا النوع من السياحة الأشخاص الذين يسافرون : السياحة الرياضية . ب

شتراك في الألعاب الرياضية المحلية و خاصة منها الدولية، و من بين أنواع المناصرة أو الإو 

 .3"نات الرياضية المنظمة كالألعاب الأولمبيةالدورات و البطولات و المهرجا" السياحة الرياضية، 

    الألعاب الرياضيةستضافة ما بينها من أجل إو اللافت أن الأمر في العديد من الدول أخذت تتنافس في   

  .نظرا للمكاسب التي تحققها و كذلك عدد السياح المشاركين و الدعاية التي تحصل عليها الدول        

  :4كونالسياحة الرياضية قد تو

  .تتمثل بالسفر و الإقامة للمشاركة في المباريات و الألعاب الرياضية: سياحة رياضية إيجابية* 

 .حتفالات الرياضيةمة من أجل مشاهدة المباريات و الإو تتمثل بالسفر و الإقا: سياحة رياضية سلبية* 

إلى أماكن معينة حيث يقوم المرضى بالسفر " الإستشفائية و الصحية أو : السياحة العلاجية . ت

توفر لهم العلاج من الأمراض التي يعانون منها، و تتميز هذه الأماكن أو المناطق بمناخها 

                                                 
 .64دور الإعلان في التسويق السياحي، مرجع سبق ذآره، ص : مصطفى عبد القادر:  1
 .53دور الإعلان في التسويق السياحي، مرجع سبق ذآره، ص : طفى عبد القادرمص:  2
 .120صناعة السياحة، مرج سبق ذآره، ص : محمد خميس الزوآة:  3
 .12السياحة مضمونها و أهدافها، مرجع سبق ذآره، ص : مروان السكر :  4
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     الصحي، و غناها بالمياه و الينابيع المعدنية، أو الأعشاب الطبية، و العيون الطبيعية الساخنة 

هيئ الراحة لكل طائفة من ، كما ت1"و العلاج بمياه البحر) فن في الرمالدال(و حمامات الرمل 

 ....المتعبين و مرهقي الأعصاب، و المصابين بالروماتيد ،

تجاهات الدينية حيث يقوم بها الناس من السياحة على المعتقدات أو الإ يقوم هذا النوع: السياحة الدينية

شعائر أو لتنفيذ من أتباع دين معين إلى أماكن مقدسة عندهم، خلال فترات محددة من السنة لممارسة بعض ال

ة العربية كهذا النوع من السياحة  تنفرد به بعض دول العالم و تأتي في أولها الممل،بعض التعاليم الدينية 

السعودية المشهورة بالمعالم الدينية عند المسلمين و المتمثلة في الحج و العمرة، كما نجد المعالم الدينية عند 

المسيحيين الكاثوليك بالفاتيكان بإيطاليا، و كذلك نجد المعالم الدينية عند المسيحيين بالمدن المقدسة لفلسطين و 

  .بفلسطين) حائط المبكى(اليهود و تتمركز أساسا بالقدس 

هي الزيارات التي يقوم بها أصحاب الأعمال و ممثلي الشركات الكبرى إلى : "سياحة الأعمال . ث

ستجمام في البلد الذي الأعمال إلى الإو يلجأ معظم رجال دول خارجية بهدف متابعة أشغالهم، 

 .أنفسهم زيارة المراكز السياحية و الترويح عن  و 2"يزورنه

 كما يعين هذا النوع من السياحة أن ينتقل السائح إلى مكان أخر أو دولة أخرى بغرض العمل المؤقت 

زدهار هذه لسبب في إ، ويعود ا 3و لفترة زمنية محددة، و يكون العمل محدودا أو موارده محدودة أيضا

     السياحة إلى التقدم التقني و التكنولوجي كما يعود إلى ظروف الركود و الكساد الذي يصيب بعض الدول 

 .زدهار بعض الأعمال في دول أخرىو إ

الرحلات لحضور المعارض الدولية سواء متعلقة بمواد البناء أو " شمل ت: سياحة المعارض . ج

 . 4"بية أو السيارات أو بالكتاب و الباحثينبالطائرات المدنية أو الحر

   ن المعارض الدولية تستقطب بالإضافة إلى رجال الأعمال عددا كبيرا من السواح بهدف المشاهدة إ

بالمائة من إجمالي حركة  20سياحة المعارض في الوقت الحالي و غالبا التسوق و قد بلغت نسبة و التمتع 

 .السياحة الدولية

اللقاءات التي تعقد لبحث قضية معينة أو " و هي التي تحدث من جراء : راتسياحة المؤتم . ح

 .مشكلة محددة، و قد يكون الغرض منها رسم إستراتيجية مستقبلية لمنظمة تضم أكثر من دولة

                                                 
 .167م، ص 1998، مصر، 1البيئة المصرية و قضايا التنمية، عالم الكتاب، ط: أحمد الجلاد  :1
 .124صناعة السياحة، مرجع سبق ذآره، ص : محمد خميس الزوآة :  2
 .55صناعة السياحة، مرجع سبق ذآره، ص: ماهر عبد العزيز توفيق:  3
 .57دور الإعلان في التسويق السياحي، مرجع سبق ذآره، ص : مصطفي عبد القادر:  4
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جتماعيا أو فنيا أو ثقافيا، حيث ضوع البحث في المؤتمر سياسيا أو إقتصاديا أو علميا أو إو قد يكون مو

تمرات على مستويات متباينة تتراوح بين القومية و الإقليمية و الدولية، و تتميز مواقع المؤتمرات تنظم المؤ

  .بوجودها في المدن الكبرى أو المدن السياحية

ستضافة الدول المختلفة تتسابق لإو تعتبر سياحة المؤتمرات ذات مغزى إعلامي كبير مما جعل 

 .قتصادية و إعلاميةكاسب سياسية و إلتحقق من ورائها مالمؤتمرات و تنظيمها 

ذهاب السائح إلى أماكن و مناطق تتوفر فيها " يقصد بالسياحة الترفيهية  :السياحة الترفيهية . خ

مقومات الترويح عن نفس الإنسان و تجديد نشاطه و حيويته، و أن يتمكن من قضاء وقت فراغه 

  .1"أو عطلته بطريقة مفيدة و مريحة

الراحة الذهنية و الجسدية من أبرز سمات هذه السياحة، حيث يرغب السائح  و يعد هدف الحصول على

  .همونفن حتى تاريخهم و تقاليدهم و في رؤية أشياء جديدة و التعرف على أشخاص جدد و عاداتهم و

و يعتبر هذا النوع من السياحة .لذلك تعتمد السياحة الترفيهية على مناطق الجذب القوية على مدار السنة

ثر شيوعا في معظم الدول، حيث يمارسه عدد كبير من المواطنين لأنه يتميز بطابعه الجماهيري، فضلا الأك

إلا أن السياحة الترفيهية مرتبطة يوم،  20إلى  10عن طول فترة بقاء السائح في الموقع السياحي ما بين 

مرتبة الأولى عن باقي أنواع بأوقات الإجازات و العطل المدفوعة الأجر ، و مع ذلك تحتل هذه السياحة ال

 .السياحة المختلفة في العالم

تعتبر الآثار التاريخية من المواضع السياحية المهمة عند السياح، لذلك "  :السياحة التاريخية  . د

اري يتجلى بأبهى يعتمد الكثير منهم زيارتها، ليقف أمام ما تركته أيدي الأجيال السابقة من فن معم

 .2"الزائر واجهةو أجمل صوره في 

   و يستقطب هذا النوع من السياحة أفواجا من السياح، و خاصة من كبار السن، و العلماء و المثقفين 

ة هتمام الدولة و مؤسساتها الرسميتصنيفات السياحة، لكنها تتطلب إ و الباحثين، لذلك تعتبر من أرقى

 .للمحافظة على المناطق الأثرية 

جل أهداف تربوية إلى تنظيم هذا النوع من عيات من أتعمد بعض الجم : ة الشبابسياح . ذ

السياحة ليتعرف شباب العالم على بعضهم البعض عبر الزيارات و الرحلات المتبادلة التي يقوم 

لى اعية، و تعزيز الشعور بالانتماء إجتمتنمية الصداقة بين هذه الفئة الإ بها الشباب و بغية

 .الإنسانية

                                                 
 .48نفس المرجع السابق ، ص :  1
 .49المرجع السابق ، ص نفس:  2
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نطلقت فكرة بيوت الشباب و هي إحدى أشكال سياحة الشباب من طرف ن إففي أوائل القرن العشري" 

المعلم الألماني ريتشارد تشيرمان، هذا الأخير فكر في تخصيص غرفة في مدرسة يستخدمها طلاب المدارس 

م في كل أرجاء العالم ما أدى إلى تأسيس الإتحاد 1931نتشرت الفكرة عام خرى للمبيت أثناء رحلاتهم، و إالأ

 .م إلى مدينة لندن البريطانية2003نتقل سنة ، و مقره إدولي لجمعيات بيوت الشباب في مدينة أمستردامال

 :وفقا لمعيار مدة الإقامة .4

  :و يعتمد هذا المعيار على مدة الرحلة السياحية، و يمكن التمييز بين نوعين من السياحة

احي يتحقق بموسم معين من سميت بالسياحة الموسمية لأن الطلب السي :السياحة الموسمية . أ

السنة يسمى موسم الذروة السياحي، حيث تتدفق الأفواج السياحية و بأعداد كبيرة جدا على المواقع 

سياحة الشتاء و التزلج ، سياحة صيفية و تشمل : السياحية، و نجد ضمن هذا النوع من السياحة

البيئية و خاصة في فصل الربيع، سياحة الشواطئ و سياحة الجبال، كما نجد السياحة الطبيعية و 

 إلخ....1سياحة المناسبات

و تعني أن السواح يستقرون فترة طويلة نسبيا في موقع سياحي واحد قد  :سياحة شبه المقيم . ب

تتعدى شهرا كاملا، و هي تخص في الغالب كبار السن، و تعد السياحة العلاجية خير مثال على 

يوم،  11ستقرت الإقامة لمدة طويلة في حدود ة الثمانينات إشير إلى أن مع بدايسياحة الإقامة، و ن

 .2أيام 05إلى  03بينما تتراوح مدة الإقامة القصيرة مابين 

ستنادا لمجموع من المعايير افة على التقسيمات السابقة يمكن إستخراج أنواع أخرى من السياحة إإض

  :3نذكر منها

  .يةبحرية، برية، جوية، نهر: تبعا لوسيلة النقل -

  .إلخ....سياحة ساحلية، جبلية، ريفية،: أي مكان ممارسة السياحة: تجاه الرحلةتبعا لإ -

  .سياحة الشباب، الناضجين، ما بعد التقاعد): العمر(تبعا للسن  -

جانب، سياحة المواطنين الذين يعملون بالخارج، سياحة المواطنين الذين يعملون سياحة الأ: حسب الجنسية -

  .بالداخل

  .جتماعيةة إسياحة رفيعة، سياح: سب ميزانية السائحح -

 .و الشكل الموالي يلخص أهم تصنيفات السياحة

  
                                                 

 .78مثنى طه الحوري، إسماعيل محمد علي الدباغ، مرجع سبق ذآره، ص :  1
2    Philipe Duhamel, Isabelle Sacareau : le tourisme dans le monde, édition colin, paris, 1998, p 52. 
3 : Gorard Guilbert : économie touristique, édition DELIUA SPES, suisse, 1983, p 24. 
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  .أهم تصنيفات السياحة): 3-1(الشكل 

  
  .55م، ص 1989التسويق السياحي، مكتبة مدبولي، مصر، : محسن أحمد الخضيري : المصدر

 قضاء العطلة و الترفيه

 لعملا

 الصحة و العلاج

 الدراسة و التعليم

 الرياضة

 الهوايات
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لتصنيفات لأنواع السياحة، و التمييز بين الأنماط المختلفة منها، إلا أنه و على الرغم من وجود هذه ا

في الواقع العملي لا يقوم السائح بممارسة نوع واحد فقط بحد ذاته، و إنما في الغالب ما يجمع السائح بين 

  .عدة أنماط في آن واحد من خلال رحلة سياحية واحدة

  :خصائص السياحة: الفرع الثاني    

قتصادي، و هي تنطوي على عدد من عات التي تساهم في تحقيق النمو الإالسياحة من أهم القطاتعتبر 

  :1الخصائص نذكر منها

صناعية، (قتصادية الأخرى ير من الأنشطة الإو تعدد مكونات النشاط السياحي و إرتباطها بالكثتشعب  -

  ....).خدمية،

ن العوامل المؤثرة على الطلب على المنتج السياحي إن مدى ملائمة المناخ السياحي بمفهومه الشامل م -

  .محليا و دوليا

الطلب السياحي لا يتوقف فقط على مدى توافر الموارد و تنوع المقومات و الخدمات و التجهيزات  -

  .السياحية، بل و على غيرها من العوامل كأسعار خدمات السياحة الأساسية أو التكميلية

خاصة أن الطلب السياحي في جملته (و إلى حد كبير على القدرة المالية للسائح أن الطلب السياحي يتوقف  -

  .)لا يرتبط بإشباع حاجة ضرورية ، بل يرتبط غالبا بإشباع حاجة كمالية

ت قتصادية في الدولة ، و التقدم التكنولوجي في وسائل المواصلالطلب السياحي بمستوى الرفاهية الإيتأثر ا -

و سياسية يصعب على بالإضافة إلى عوامل ثقافية ) كسادكالرواج و ال(قتصادية بات الإو الإتصال، و التقل

  .الدولة التأثير و التحكم فيها

  :2كما تمتاز السوق السياحية بالخصائص التالية

ستهلك ستهلاك مما يستوجب تنقل المسياحية سوق للتداول بسرعة، بسبب إرتباط عملية الإنتاج بالإالسوق ال -

و بالتالي تمثل السياحة قطاعا تصديريا دون الحاجة إلى شحن أو نقل للمنتج ن السلعة أو الخدمة بحثا ع

  .السياحي

     ختلاف و أغراضها، تنوع و إ السوق السياحي سوق قابل للتوسع، بسبب تعدد و تباين أنواع السياحة -

  . و تشعب الأنشطة و طبيعة الخدمات السياحية

ستخدام التكنولوجيا المتطورة، لذا فهي و مجالا لإجتماعي حافزا للإبداع الثقافي و الإتمثل صناعة السياحة  -

  .تتطلب مستوى أكبر من الكفاءة و التأهيل في ظل وجود منافسة دولية

                                                 
 .18- 16ص، - م، ص1992محاضرات في صناعة السياحية في مصر، المكتب العربي الحديث، مصر، : عبد السلام أبو قحف:  1

2 : Jean luis Michaud : Tourisme, chance pour l’économie, risque pour les sociétés, édition PUF, France, 1992, p 68. 
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  1:ة، نذكر من بينهايدكذلك للسياحة مزايا عد

نتاجية أخرى مثل الصناعات ستثمارات مالية أقل نسبيا إذا ما قورنت بقطاعات إصناعة السياحة تتطلب إ -

  .الثقيلة و صناعة التعدين

أن المنتوج السياحي المباع يقوم أساسا على ثروات غير مادية، مثل نوع المناخ و جمال الطبيعة، و وجود  -

أماكن تاريخية و أثرية، و هي ذات إمكانيات كبيرة لتحقيق عوائد مادية غير محدودة، إذا ما أحسن تخطيطها 

  .منتج فيها وفقا لقواعد علمية و تجاريةو تسويق ال

    جتماعي على المستوى الوطني و الدولي، إ مؤثرة للنظام العام لخلق تكامل تعتبر السياحة أداة فعالة و -

و هي سبيل لتنمية صناعات أخرى و بعث نوع من التفاهم الدولي بين مختلف الدول المتجاورة بوجه خاص 

  .عامو على المستوى الدولي بوجه 

  2:و يمكن إضافة خصائص أخرى للسياحة و هي

      قتصادية الإيقدم خدمات ذات طبيعة خاصة بقضايا التنمية  –كنشاط إنتاجي  –رتباط صناعة السياحة إ 

  .جتماعية و السياسية في الكثير من الدول النامية و المتقدمة على حد سواءو الإ

   المقومات و الموارد السياحية، التجهيزات : ناصر و هي السياحة كصناعة تحتوي على مجموعة من الع -

       تصالات السلكية و اللاسلكية المحلية و الدولية، الدعايةالسياحية، خدمات المواصلات و الإو الخدمات 

  .و الترويج السياحي، الطلب السياحي، فهي صناعة مركبة و متشابكة

   ار القلة في كثير من الحالات خاصة بالنسبة لبعض المقومات حتكتى إعدم سيادة المنافسة الصافية أو ح -

  .و الموارد السياحية النادرة، و صعوبة قيام بعض الدول بإنتاج سلع سياحية بديلة

رتباط الطلب على الموارد و الخدمات السياحية بدولة ما بدوافع ذاتية لدى جمهور السائحين أو بمعنى إ -

  .صف بدرجة عالية من المرونةيتظم الحالات آخر أن الطلب السياحي في مع

إن توافر الخصائص السابقة و غيرها من القوى و المتغيرات البيئية الداخلية و الخارجية التي تمارس 

تأثيرا مباشرا أو غير مباشر على الطلب السياحي يضيف الكثير من الصعوبات التي تواجه القائمين على 

لكثير من العوامل البيئية المؤثرة على الطلب السياحي لا يكمن السيطرة التخطيط السياحي في دولة ما، فا

  .عليها أم التنبؤ بها

  

  

                                                 
 .118دراسات في جغرافيا السياحة، مرجع سبق ذآره، ص  :أحمد الجلاد:  1
 .206أساسيات التسويق، مرجع سبق ذآره، ص : عبد السلام أبو القحف:  2
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  .التنمية و محدداتهادور السياحة في : المطلب الثالث

  .قتصاديةالإدور السياحة في التنمية : الفرع الأول    

يتحقق من خلالها زيادة في الناتج  جتماعية و سياسيةعملية تغيير إقتصادية و إ" التنمية الإقتصادية هي 

        ، و بالتالي زيادة في نصيب الفرد من الدخل الحقيقي، بسبب الزيادة في كمية )الدخل القومي(القومي 

   و إنتاجية عناصر الإنتاج، وبسبب التغيرات في هيكل النشاط الإنتاجي و نوعية السلع و الخدمات المنتجة، 

  .1"ويلة الأمدو ذلك خلال فترة زمنية ط

  :من هذا التعريف نستنتج أن

       ، تتطلب إحداث تغيرات و تصحيحات في الهيكل )كالنمو مثلا(التنمية عملية إرادية و ليست تلقائية  -

  .قتصادي و جعل معدل النمو لإجمالي الناتج المحلي يفوق معدل النمو السكانيو البنيان الإ

، و التي تحقق الزيادة الحقيقة و ليست النقدية لنصيب )الوطني الحقيقي الناتج(الزيادة في الدخل القومي  -

  .الفرد من الدخل الحقيق، عن طريق الزيادة في كمية و نوعية السلع و الخدمات المنتجة

قتصادي على المدى البعيد و لفترة طويلة من الزمن و نستبعد بذلك الزيادة أن تكون الزيادة و النمو الإ -

  .النمو العابر نتيجة لعوامل عرضية و سرعان ما يعود الركودالعابرة أو 

  .أن يتمتع كل أفراد المجتمع بثمار عملية التنمية، خاصة الطبقة الفقيرة منه -

  :من خلال ما سبق يمكن إبراز دور السياحة في قضايا التنمية وفق المحاور التالية

 :زيادة الدخل الوطني .1

ي زيادة الدخل الوطني من خلال مساهمتها و بصورة مباشرة في الناتج و يمكن الحديث عن دور السياحة ف

من الإنتاج الوطني الخام العالمي سنة % 15الوطني الخام، حيث بلغت نسبة الإيرادات السياحية العالمية 

% 12ستثمارات و من الإ% 11داخلي الخام العالمي و من الإنتاج ال% 10م، بينما كانت تمثل السياحة 1999

  2.م1998الإيرادات الجبائية سنة  من

يفيد التقرير الصادر عن عدد كبير من الخبراء تحت إشراف فابريس هاتم و مشاركة الوكالة الفرنسية 

من الناتج المحلي الخام و هذا لسنة % 10ولية أن القطاع السياحي بمنطقة المتوسط يمثل للإستثمارات الد

عض الدول المتوسطية، كالجزائر مثلا تصنف من حيث حصة ، في حين تبقى النسبة دون ذلك في ب2006

    ) 39في الرتبة (دولة بعيدا عن تونس  174من مجموع  147السياحة في الناتج المحلي الخام في الرتبة 

ستنادا على إحصائيات المنظمة العالمية للسياحة، فإن القطاع السياحي يمثل و إ )42في الرتبة(و المغرب 

                                                 
 .09م، ص 2005، دار المعرفة الجامعية، مصر، - دراسات نظرية و تطبيقية  –التنمية الاقتصادية : محمد عبد العزيز عجمية، إيمان عطية ناصف:  1

2 : philippe duhamel, Isabelle SACAREAU : OP cit, p 138. 
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     من الناتج المحلي الخام، % 8,1من نسبة الاستثمارات المنتجة، و % 9,5لصادرات و من قيمة ا% 3.9

و بناءا على تقديرات المنظمة العالمي للسفر و السياحة فإنه يتوقع أن تصل مساهمة السياحة في الإنتاج 

 .1م سواءا بصورة مباشرة أو غير مباشرة2011عام % 11,3الوطني الخام العالمي إلى 

 :قتصادية و قطاع السياحةالإو تنمية علاقات بين القطاعات خلق  .2

من الممكن أن يؤدي التوسع في إنشاء أو تطوير المشروعات السياحية إلى التوسع أو ظهور 

با، قتصادية و خدمية أخرى لمقابلة الزيادة في الحركة السياحية نشاطا و طلعات جديدة تمارس أنشطة إمشرو

فتراض زيادة عدد السائحين من الممكن أن يتبعه زيادة في الطلب على المواد مع إ فمثلا زيادة عدد الفنادق

         الغذائية اللازمة لإعداد الوجبات، زيادة الطلب على الأسرة و ملحقاتها، السجاد الخدمات المصرفية 

وقعة لتطور النشاط جتماعية المتره، لذا لا يمكن تجاهل الآثار الإقتصادية و الإو غي...و الأدوات الصحية

قتصادية الأخرى، و ما ينتج علاقات الداخلية بين القطاعات الإالسياحي و تنميته، في خلق أنواع متعددة من ال

  :2عن هذه العلاقات من منافع مباشرة و غير مباشرة منها

  .ستخداماتها في مشروعات جديدةر رؤوس الأموال الوطنية و تنويع إستثماتشجيع إ -

  .ستخدامات جديدة لهاالموارد الطبيعية و خلق إإستغلال  -

  .رتفاع حصيلة الدولة من الإيرادات السيادية و الضرائب و غيرهاإ -

  .تشجيع و تنمية القطاعات الخدمية الأخرى المساعدة للقطاع السياحي عن طريق التطوير أو التوسع -

  .قتصادية جديدةمل جديدة عن طريق إنشاء مشروعات إخلق فرص ع -

  :و الشكل الموالي يبين لنا أمثلة عن التكامل الرأسي و الأفقي في قطاع السياحة

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                 
1 : 3w.annabaa.org 

 .23م، ص 1999، مصر، 2تنظيم و إدارة المنشآت السياحية و الفندقية، المكتب العربي الحديث، ط: عبد السلام أبو القحف، أحمد ماهر:  2
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  .أمثلة التكامل الرأسي و الأفقي في قطاع السياحة): 4-1(الشكل 

 
  

  .28محاضرات في صناعة السياحة في مصر، مرجع سبق ذكره، ص: عبد السلام أبو القحف: المصدر

 :تحسين ميزان المدفوعات .3

قتصاد الوطني، بحيث يسجل كل دفوعات المرآة العاكسة لوضعية الإيمثل ميزان الم

ستهلاك رجي، و بما أن السياحة عبارة عن إالمعاملات و حركات الأموال التي تتم بين الدولة و العالم الخا

   املات غير المنظورة لميزان المدفوعات سلع و خدمات خارج بلد الإقامة المعتاد، فإنها تمثل جزءا من المع

و بذلك تعتبر السياحة قطاعا تصديريا بالنسبة للدول المستقبلة للسواح و من أهم مصادر الحصول على العملة 

من إيرادات الصادرات العالمية من السلع و الخدمات % 8الصعبة، بلغت نسبة الإيرادات السياحية العالمية 

 مشروعات الإعلان و الدعاية

 الوجبات الغذائية الجاهزة

 ملاهي، حدائق، مطاعم

سيارات لنقل الرآاب        
 و المسافرين

 فنادق فنادق فنادق

مستلزمات خاصة بالبناء   
و التجهيزات السياحية 

 و التكميلية الأساسية

 المواد الغذائية

خدمات مساعدة 
 أخرى

شرآات الطيران، مكاتب    
 و وآالات السفر و السياحة

 تكامل رأسي نحو السوق

 تكامل أفقي

 تكامل رأسي نحو المواد الخام
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تحتل المرتبة الأولى في الصادرات العالمية قبل الصناعة الكيماوية، صناعة  مما يجعلها. 19981سنة 

السيارات، المحروقات، المناجم، الحديد و الصلب، الإعلام الآلي، الاتصالات و النسيج، كما أوضح السيد 

و تدعيم وضعية " م المساعد للمنظمة العالمية للسياحة في الملتقى الدولي حول اطالب الرفاعي الأمين الع

الذي نظم بفندق الأوراسي بالجزائر العاصمة، أن مجموع " التنافسية المستهدفة للنوعية في السياحة

 .2مليار أورو 500م قد تجاوز 2006المقبوضات من الصناعة السياحية سنة 

فالسياحة يمكن أن تساهم كصناعة تصديرية في تحسين ميزان المدفوعات الخاص بالدولة و يتحقق هذا 

مشروعات سياحية، و الإيرادات السيادية التي تقوم اليجة لتدفق رؤوس الأموال الأجنبية المستثمرة في نت

  .الدولة بتحصيلها من جمهور السائحين

 :توفير مناصب الشغل .4

  :يمكن لقطاع السياحية أن يخلق مناصب شغل من الجانبين الكمي و النوعي

 3:مل التي يوفرها القطاع السياحي و هيفهو يمثل أنواع مناصب الع :من الجانب النوعي . أ

المطاعم، ، و هو يمثل أنواع مناصب العمل المحدثة من طرف الوحدات السياحية، كالفنادق: العمل المباشر

  .وكالات السفر

و هو مجمل مناصب العمل الناتجة عن النشاطات أو القطاعات التي لها علاقة بالسياحة : العمل غير المباشر

  .بناءكالتأثيث و ال

غير (و هو مجمل مناصب العمل التي تنشأ عن الأنشطة الضرورية لممارسة السياحة : العمل المحرض

  ...كونها تنتج سلع و خدمات تستهلك من قبل السواح، مثل خدمات الصحة، الحلاقة) سياحية بطبيعتها

  ).موظفون دائمون(تكون مدته طوال السنة : العمل الدائم

  ).عمال إضافيون(يوما  30إلى  15ختص بفترة قصيرة من و هو ي: العمل الإضافي

كفصل الصيف أو الشتاء و ذلك ) أشهر 06إلى  04من (و هو إما عمل يخص موسم واحد : العمل الموسمي

 ).أشهر 08إلى  06من (حسب المنطقة و إما عمل يخص موسمين 

 :4تشغيل أنهتشير بعض الدراسات حول مدى تأثير السياحة على ال :من الجانب الكمي . ب

  .بالنسبة للفنادق فإنها توجد وظيفة واحدة جديدة على الأقل لكل غرفة -

                                                 
1 Ministre du tourisme et de l’artisanat : élément de la stratégie de développement durable de tourisme en algerie, 
Horizon 2010, jan 2001, page 5. 
2 3w.annabaa.org 
3  Gerard Guibilato: économie touristique, OP cit, P 146. 

 .2002ات التقليدية، البيض، دور السياحة في التنمية المحلية، اليوم العربي للسياحة، مديرة السياحة و الصناع: عبد السلام مخلوفي:  4
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من عدد الوظائف التي تنشأ في % 75بالنسبة لباقي نشاطات السياحة فإنها تخلق وظائف جديدة بنسبة  -

  .القطاع الفندقي

الوظائف التي تخلقها  من% 100بالنسبة لباقي القطاعات الأخرى مجتمعة فإنها تنشأ وظائف بنسبة  -

  .الفنادق

غرفة فندقية جديدة مثلا، فإن  10000وظيفة لكل غرفة فندقية، فإذا خطط لإنجاز  2,75السياحة تخلق  -

  .وظيفة مباشرة و غير مباشرة 27500عدد الوظائف  الممكنة أو المترتبة على ذلك سيكون قرابة 

    ألف عامل  200لجزائر فإنه شغل أكثر من مستوى التشغيل بالقطاع السياحي في ا" و فيما يخص 

  .1"2006من نسبة التشغيل المباشر و غير المباشر و ذلك خلال سنة % 6,5و يمثل حوالي 

مليون منصب عمل و يقدر عدد  11,3أما على الصعيد العالمي فنجد أن القطاع الفندقي لوحده أنشأ 

مليون عامل، و تتوقع المنظمة العالمية للسياحة  217م ما يقارب 2006المشتغلين في القطاع السياحي سنة 

 .2%12م بمعدل زيادة سنوية تقدر ب 2009مليون عامل سنة  350أن يرتفع العدد إلى 

كما ينبغي الإشارة إلى أنه من بين كل عشرة مناصب عمل مستحدثة على الصعيد العالمي يعود منصب 

  .واحد منها إلى قطاع السياحة

 :لسياحيةزيادة الإيرادات ا .5

% 4,3سنوي، مقابل % 6,1تعرف العائدات السياحية تطورا مستمر بمعدل نمو متوسط 

م، بمعدل نمو 1990مليار دولار سنة  263بالنسبة لتدفق السياح، حيث تجاوزت الإيرادات السياحية العالمية 

ا يعود سببه إلى م مسجلة بذلك إنخفاضا ضعيف2001مليار دولار سنة  462ثم . م1999مقارنة بسنة % 4,5

  . 3م بالولايات المتحدة الأمريكية2001سبتمبر  11نتيجة هجمات % 1,3نخفاض تدفقات السواح ب إ

  :4و يمكن ذكر بعض أنواع التدفقات من النقد الأجنبي الناتج عن السياحة في الأتي

ادق، المدن و القرى بناء الفن(مساهمة رؤوس الأموال الأجنبية في الاستثمارات الخاصة بقطاع السياحة  -

  ....)السياحية،

  .المدفوعات السيادية التي تحصل عليها الدولة مقابل منح تأشيرات الدخول إلى البلاد -

بالإضافة إلى الإنفاق على السلع ) الأساسية و التكميلية(الإنفاق اليومي للسائحين مقابل الخدمات السياحية  -

  .خرىالإنتاجية و الخدمات لقطاعات اقتصادية أ

                                                 
1 : 3w.annabaa.org 
2 : Ministère du tourisme et de l’artisanat, Op cit, p 8. 
3 : 3w.gertourisme.com 

 .17عبد السلام أبو القحف، أحمد ماهر، مرجع سبق ذآره، ص :  4
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 :نقل التقنيات التكنولوجية .6

بالدخول في مشروعات ) الأجنبية(يمكن القول بصفة مبدئية أن السماح للشركات الدولية 

ستثمار السياحي خاصة يمكن أن يحقق درجة عالية من التقدم التكنولوجي الإقتصادي عامة و الإ الإستثمار

  1:بالبلد من خلال العديد من الطرق منها 

  .و أنظمة الإدارة الحديثة بالفنادق و غيرها من المؤسسات أو المنشآت السياحيةنقل فنون  -

ستخدامها إما في تسهيل تقديم الخدمات السياحية بأنواعها يمكن إ جديدة...) ألآت، معدات(إدخال تجهيزات  -

  .المختلفة و إما في إنتاج سلع صناعية للأغراض السياحية

قتصادية و السياحية بالإضافة إلى برامج التدريب و تنمية لأنشطة الإو تحسين طرق العمل في اتطوير  -

  .المهارات للقوى العاملة

  .القيام ببحوث التنمية و التحديث في المجالات المختلفة للنشاط السياحي -

تقليد الشركات السياحية الوطنية للشركات الأجنبية المتواجدة بالوطن في طرق بيع الخدمات السياحية أو  -

ستمرار في لإفي تطبيق الإدارة الحديثة، إضافة إلى تحديث و تطوير أنظمتها الحالية حتى تستطيع البقاء و ا

  .سوق الخدمة في ظل وجود المنافسة

  :جود الشركات الأجنبية و من أمثلة هذه البدائلاولت اغير أن هناك بدائل أخرى خلاف

نشاء المشروعات السياحية حتى مرحلة الإنتاج أو ، و عقود الإدارة، و عقود إ)رخصة العمل(التراخيص 

 .تقديم الخدمة و تسويقها

 2المساهمة في تنمية و تحقيق التوازن الاقتصادي و الاجتماعي بين الأقاليم .7

في حال قيام الدولة بتوزيع أو توجيه إنشاء المشروعات السياحية الجديدة سواء كانت وطنية 

   متداد النشاط السياحي إلى المناطق المحرومة ي الأقاليم المختلفة أي إأجنبية فخاصة أو مملوكة للدولة أو 

و النائية، فإن هذا يمكن أن يؤدي إلى تنمية و تطوير و إعادة التوازن لهذه الأقاليم،  بالتالي خلق فرص عمل 

اطات المرتبطة دخول لدى الأفراد و المؤسسات نتيجة النشاطات السياحية و النشالجديدة كما تتسبب في زيادة 

ستغلال الموارد الطبيعية المتوافرة في هذه الأقاليم، تنمية و خلق مجتمعات ، تحسين المستوى المعيشي، إبها

  .حضارية جديدة، إعادة توزيع الدخول بين المناطق الحضرية و الريفية

  

                                                 
 .23،24ص - ره، صمحاضرات في صناعة السياحة المصرية، مرجع سبق ذآ: عبد السلام أبو القحف:  1
 .عبد السلام مخلوفي، مرجع سبق ذآره:  2
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 :الأثر المضاعف للسياحة .8

خل قطاع ية، هو أن المبلغ الذي يدو الفكرة الأساسية بالنسبة للأثر المضاعف للأنشطة السياح

قتصاد، فيكون أثرها أكبر من قيمة قتصاد الوطني دورات تتعدد بحسب قوة الإالسياحة يدور في حركة الإ

المبلغ الأصلي، و تفصيل ذلك أنه بالإضافة إلى زيادة حجم التشغيل و تضخم الأجور و المكافئات التي تمثل 

       ستيراد بضائع خل للدولة من السياحة يستخدم في إلنقد الذي يدإن اة شرائية جديدة نتيجة السياحة، فقو

        و خدمات تحتاج إليها الدولة من الخارج، هذه  المنتجات المستوردة تمتص داخل الدورة الاقتصادية 

لى عنها مدفوعات للخزينة العمومية نتيجة الضرائب و الرسوم المفروضة ع و الإنتاجية للدولة، و تنشأ

الاستيراد، و على الأنشطة التجارية كإعادة البيع للمستهلكين و أصحاب الحرف و الصناعات، مما يؤدي إلى 

  .دورات جديدة من الشراء و الإنفاق دخل الدولة

بالمضاعف من خلال النموذج فمن الممكن تصور بعض الآثار الناتجة عن النشاط السياحي و علاقتها 

  :فتراضي التاليالإ
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  بعض الأثار الاقتصادية لقطاع السياحة و علاقتها بالمضاعف): 5-1(الشكل 

  
عبد السلام أبو القحف، أحمد ماهر، تنظيم و إدارة المنشآت السياحية و الفندقية، مرجع سبق ذكره، : المصدر

  .27ص 

 )ستقرار السياسيالإ(هيري و تدعيم الثقة بالحكومة التأييد الجما .9

ستقرار دولة ما سياسيا إلا أن رغم عدم وجود معايير يمكن إستخدامها للحكم على مدى إ

ولة، فارتفاع معدل التضخم، إنخفاض ستقرار في الدلإهناك بعض المؤشرات التي تمكننا للتنبؤ بدرجة هذا ا

، تعتبر عوامل تهدد الإستقرار السياسي و الإجرام جتماعيةالآفات الإيب الفرد من الدخل القومي، البطالة، نص

  .جتماعي في الدولةو السلام الإ

جابية في و بالتالي فإن تطوير و تحديث القطاع السياحي، و ما يمكنه أن يحققه من نتائج إي 

جتماعية قد يساهم مساهمة بناءة في حل الكثير من المشكلات السابق دفع عجلة التنمية الإقتصادية و الإ

  . من ثم تزداد درجة الثقة و التأييد الجماهيري للحكومةذكرها، و 

*

تشجيع الإستثمارات 
 الجديدة

قطاعات إقتصادية مستفيدة 
من تقديم سلع و خدمات 

للقطاع أساسية و تكميلية 
السياحي

قطاع  المضاعف
 السياحة

العمالة و الأجور 
المرتبطة بها     

 و ملحقاتها
الإيرادات 
 السياحية 

 الضرائب

ميزان 
 المدفوعات

تشجيع 
 الإستثمارات

قطاع 
المقاولات 

      بناء (
 )و مرافق

تصنيع المواد 
  الأولية الأساسية

و الخامات 
اللازمة للتشغيل 

.السياحي

قطاعات مساعدة 
أخرى آالبترول، 

      البنوك، النقل
        و الخدمات
التجارة .و

قطاعات إقتصادية  
تتلقى خدمات من 
 .قطاع السياحة

الميل الحدي * 
  . ستهلاكللإ
ستثمار الإ* 

على مستوى 
 الدولة 

*

   تكامل رأسية أماميةت علاقا
 )نحو السوق( 

تكامل ت علاقا
 خلفي رأسي

 تأثير مباشرة علاقات 

علاقات تأثير غ مباشرة  
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و الشكل الموالي يلخص العلاقات السببية و الآثار الناجمة عن تنمية صناعة السياحة بقطاعاتها المختلفة في 

  .الدولة

  .العلاقات السببية و الآثار الناجمة عن تنمية صناعة السياحة بقطاعات مختلفة): 6-1(الشكل 

  
  .27عبد السلام أبو قحف، محاضرات في صناعة السياحة في مصر، مرجع سبق ذكره، ص: المصدر

  :محددات التنمية السياحية: الفرع الثاني    

و أخذها بمحمل  هناك بعض الجوانب التي تأثر في عملية تحقيق التنمية السياحية، إذ لا بد من مراعاتها

  :منها عتبار والجد و الإ

 :توفير التسهيلات السياحية بأسعار مناسبة .1

       ، كشبكة الطرق و حركة النقل افبالإضافة إلى كفاءة مشروعات البنية التحتية و توفره

فإنه من " صحة، تعليم، أمن، كهرباء، غاز" و المواصلات الداخلية و الخارجية، و خدمات المرافق من

    تصالات الداخليةن الإقامة و الإطعام و الشرب، الإو المتعلقة بأماكالضروري توفير التسهيلات السياحية 

   ستعلامات، حدائق و ملاهي، سينماو السفر، مكاتب الإ و الخارجية، خدمات النقل السياح، وكالات السياحة

حيث و دور العرض، مناطق طبيعية محمية، مدن و قرى سياحية، محلات بيع الصناعات التقليدية اليدوية ، ب

و بأسعار   لا بد أن تكون هذه الخدمات و التسهيلات و كذا المرافق المختلفة ذات نوعية و جودة عالية 

 .تنافسية معقولة

 نتائج  و أثار ثانوية

  :أمثلة
تحسين المرآز  -

الإقتصادي و التنافسي 
للدولة على الصعيد 

  .الدولي
الإستقرار السياسي  -

  .و السلم الإجتماعي
زيادة الثقة بين  -

الجماهير و القيادات 
  .السياسية

تنمية و خلق علاقات  -
الدولة      تجارية بين

 .و دول العالم الأخرى

  :أمثلة
إستغلال و تنمية  -

الموارد و المقومات 
  .الطبيعية

تنمية و خلق علاقات  -
إقتصادية داخلية بين 
  .القطاعات المختلفة

  .توفير النقد الأجنبي -
تحسين ميزان  -

  .المدفوعات
إنخفاض معدل  -

 .البطالة

  :أمثلة
القصور في تنمية    -

الموارد  و إستغلال
الطبيعية و البشرية 

  .بالدولة
خلل في العلاقات  -

الإقتصادية الداخلية 
بين القطاعات 

  .المختلفة
النقص في النقد  -

الأجنبي اللازم 
للإستثمار و تنفيذ 

خطط التنمية 
الإقتصادية               

 .و الإجتماعية

قطاع 
 السياحة

 مجالات الإسهام الممكنة

 أسباب و عوامل وراء ضرورة ترقية قطاع السياحة ةنتائج  و أثار أولي

 النتائج و الأثار

القطاعات 
الإقتصادية 

المختلفة على 
مستوى 
 الدولة
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 :الموقع الجغرافي .2

سلبا أو إيجابا على الطلب السياحي أو على سلوك السائحين، خاصة  الموقع الجغرافي يؤثر

أنهار، بحار، "و ماء " جبال، سهول، صحاري"يابس  إذا ما تنوعت التضاريس الجغرافية لبلد ما بين

  .مما يساعد على توفر و تنوع وسائل النقل من برية، بحرية و جوية" محيطات

ذلك فهو يدخل ضمن لفالموقع الجغرافي يمثل عاملا أساسيا في تحديد نفقات النقل و نفقات الرحلة، 

نخفاض التكلفة، فضلا عن توفر لتوفير في الوقت، و إحركة السياحة الدولية لإعتبارات االعوامل المؤثرة في 

  .و تنوع وسائل النقل و المواصلات

من جانب أخر يعد البعد الجغرافي عن أسواق التصدير السياحي في أوروبا و أمريكا نقطة ضعف لها 

       ي رتفاع تكاليف النقل الجوي و البحرالدول النامية، مما يترتب عليه إ خطورتها، و هي مشكلة أغلب

و بالتالي يجب على هذه البلدان تخفيض سعر المنتوج السياحي و التخفيض قدر الإمكان من التكلفة المرتفعة 

  .للنقل حتى تكون الأسعار تنافسية

 :الامتيازات الممنوحة للمشروعات السياحة .3

فنادق، كالنظرا لأن النشاط السياحي يتطلب موارد كبيرة لإنشاء المرافق السياحية الأساسية 

إلخ، و غيرها من المشروعات التي تخدم القطاع السياحي، فإن مستثمري ...مطاعم، و مراكز سياحيةال

ة أسباب من بينها مشاكل ستثمار في السياحة و ذلك لعدترددون عن الإالقطاع الخاص في الدول النامية ي

اعة السياحة  بالتغيرات صنستثمارات السياحة، مشاكل الحصول على العقار السياحي، تأثر تمويل الإ

جتماعية، إضافة إلى طبيعة الطلب السياحي، لذلك تقوم الدول المشجعة للنشاط السياحي بمنح السياسية و الإ

  1:متيازات و الحوافز للمشروعات السياحية منهابعض الإ

  .منح رخص لإنشاء المشاريع السياحية و تقديم التسهيلات بهذا الخصوص -

  .المساعدات للمستثمرين الخواص عن طريق خفض نسبة سعر الفائدة تقديم القروض و -

  منح الإعفاءات الضريبية لدعم المشاريع السياحية، و تخفيض الرسوم المفروضة عليها  -

  .فسح المجال للمستثمرين السياحيين للتمتع بعائدات النشاط السياحي من العملات الأجنبية  -

حية لإعداد و تكوين و تدريب إطارات و متخصصين في القطاع السياحي إنشاء المدارس و المعاهد السيا -

  .غيرهمو كالفندقة و المطاعم و المرشدين السياحيين و المترجمين 

 .بالإضافة إلى نقطة هامة و هي ضرورة تحقي التكامل بين القطاع العام و القطاع الخاص

                                                 
 .105مثنى طه الحوري، إسماعيل  محمد علي الدباغ، مرجع سبق ذآره، ص :  1
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  :معوقات التنمية السياحية: الفرع الثالث    

  1:ة من العوامل التي تحول دون تحقيق التنمية السياحية من بينهاتوجد مجموع

  :المعوقات الخاصة بالتخطيط السياحي .1

  :يمكن تلخيص أهم المعوقات المرتبطة بالتخطيط السياحي و التي تؤثر في فعاليته في الآتي

  .غياب النظام الجيد للمعلومات و الإحصائيات السياحية في الوطن -

  .ة سياحية كاملة و شاملة لمناطق الجذب السياحي الحالية و المرتقبةعدم توافر خريط -

  .ندرة البحوث و الدراسات العلمية ببعض الجامعات و المعاهد في مجال السياحة و الفندقة -

  . نقص الخبراء و المتخصصين في قطاع السياحة -

  .لنشاط السياحيانخفاض درجة التأييد الحكومي للقطاع السياحي و قلة الإنفاق على ا -

 رؤوس الأموال المحلية و الأجنبية اللازمة للإستثمار السياحي بالدول الناميةعدم توافر  -

 :نخفاض الوعي الثقافي و السياحيإ .2

اد داخل ترتبط تنمية الحركة السياحية بمستوى و درجة الوعي الثقافي و السياحي لدى الأفر

ع نسبة الأمية بين الشعب، و عدم رتفافي و السياحي إلى إاض الوعي الثقانخفالدولة و قد ترجع أسباب إ

هتمام وسائل الإعلام المختلفة بالتنمية السياحية و الثقافية داخل الدولة إذ ينبغي تحسيس المواطن بأهمية إ

  .قتصاد الوطني، و زيادة الدخلالإالسياحة و دورها في تنمية 

 :ستثمارات السياحيةسوء توجيه الإ .3

على تخطيط هذه ستثمارات السياحية، إما لعدم خبرة القائمين وجيه الإقد يرجع سوء ت

إعفاءات ضريبية و جمركية، مساعدات مالية (سياسات و برامج الحوافز المقدمة  أن ستثمارات، أو إلىالإ

ة لخطط التنمية يللمستثمرين لم يتم تصميمها وفقا للمتطلبات الحقيق) متيازاتا من الإحكومية، و غيره

      قتصادية معايير للتفرقة بين المشروعات الإستثمارية وفقا للجدوى الإاحية، بمعنى أخر عدم وجود السي

متيازات المقدمة لبناء فندق ما هي نفسها التي تقدم ة لكل مشروع حيث أن الحوافز و الإجتماعيالإو المنافع 

بالتالي يذهب معظم المستثمرين و  لإنشاء شركة للرحلات السياحية أو لتطوير إحدى الخدمات السياحية،

  .ستثمار في المشروعات ذات العائد السريع و رأس المال المنخفض أو القليلللإ

  

  

 
                                                 

 .بتصرف 95-54ص، -عبد السلام أبو القحف، محاضرات في صناعة السياحة في مصر، مرجع سبق ذآره، ص:  1
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 :البيروقراطية و فشل الإدارة الفندقية   .4

      و عدم توافر الخدمات و الأنظمة المالية و التجارية  لقد أسهمت البيروقراطية الإدارية

  دارية خاصة الفندقية منها على حد كبير في تخلف التنمية السياحية بصفة عامة،و المهارات و الخبرات الإ

و يكفي الإشارة إلى أن الخسائر و سوء الخدمة الفندقية هي أحد مظاهر أو نتائج البيروقراطية و نقص 

 .الخبرات المتخصصة في مجال الفندقة بصفة عامة

 :ياحية للبلد بالخارجعدم فعالية التسويق السياحي و غياب الهوية الس .5

ليست العبرة بما يتوافر لدى الدولة من مقومات و موارد سياحية تميزها تميزا مطلقا أو 

نسبيا، بل الأمر يتوقف على مدى نجاح الدولة و قدرتها في تسويق هذه المقومات و الموارد داخليا و خارجيا 

  :يليبطريقة جيدة، و من بين مظاهر الخلل في التسويق السياحي ما

  .عدم توفر الحد الأدنى من الجهود و الأنشطة الإعلامية و التسويقية لتنشيط الحركة السياحية -

قتصار دور المكاتب و وكلاء السياحة و السفر على تقديم معلومات خاصة بترويج السياحة لدول أجنبية إ -

معلومات عن الفرص السياحية بالإضافة إلى حجز تذاكر السفر على متن الطائرات و البواخر، و غياب أي 

  .إلخ....الوطنية أو حتى خرائط داخلية للمدن و طرق المواصلات داخلها

  .ستعلام السياحي على مستوى الدولةالإنخفاض عدد مراكز الإرشاد و التوجيه و إ -

  .رتفاع بعض أسعار الخدمات السياحية الأساسية و التكميلية بصفة عامةإ -

  .لاء السياحة و السفر في الخارجنقص عدد المكاتب و وك -

  .تخلف و عدم توافر الكثير من الأنشطة أو الخدمات التكميلية في مختلف مناطق الجذب السياحي -

   التحليل الدقيق للمتغيرات البيئية الداخلية (غياب العديد من المعايير الموضوعية لقياس الأداء التسويقي  -

 .) احي و في ضوء الموارد و المقومات السياحية الحاليةو الخارجية المؤثرة على الطلب السي

 :ستقرار السياسي و الأمن الاجتماعيالإ .6

إن المتغيرات الداخلية و الخارجية هي من العوامل التي تؤثر بشكل كبير في حركة السياحة، 

فاع البطالة، رتإ ستقرار الأمني و السياسي لأي بلد منها،تؤثر في درجة الإو هناك مجموعة من العوامل التي 

عتماد الكبير نخفاض الدخل الفردي و كذا العجز الدائم في ميزان المدفوعات نتيجة الإو مستوى التضخم، و إ

جتماعية التي تزيد من حدة الأزمة التي إلى جملة من المشاكل الإستيراد و التي تؤدي و المستمر على الإ

  .يعرفها البلد
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تي تعيق مسار التنمية السياحية هناك عوامل أخرى لا تقل أهمية عنها بالإضافة إلى العوامل السابقة ال

  :مثل

  .الخدمات المصرفية في البنوك و عدم ملاءمتها لمتطلبات سوق السياحة الخارجية تراجع -

انخفاض مستوى الخدمات المرفقية من وسائل النقل و المواصلات و الطرق، الصحة، شبكة المياه،  -

    نخفاض عدد المطارات الداخلية و المطارات الدولية الاتصالات الداخلية و الخارجية، إ الإنارة، الكهرباء،

  .و كذا الموانئ البحرية

  .نخفاض المستمر لقيمة العملة الوطنية في أسواق النقد الأجنبيالإ -

  .نخفاض القدرة التنافسية للصناعات المحلية و الوطنية في الأسواق العالميةإ -

  ...).ستهلاكيةصناعية، مساعدة، إ(سلع و الخدمات المستمر في أسعار الرتفاع الإ -

  .سوء المعاملة أحيانا بمكاتب الخطوط الجوية الوطنية في الداخل و الخارج -

  .هتمام بنظافة المحيط أو البيئة خاصة في المدن و الأحياء و الطرقات و الأماكن السياحيةعدم الإ -
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  :خاتمة الفصل الأول

لتي تشبع هذه تبار التسويق كنشاط يلبي حاجات و رغبات الأفراد و يقدم السلع و الخدمات اعإيمكن 

  .حتياجات بالطريقة و السعر و الزمن و المكان المناسبالإ

و  هذا الأخير يمكن من تحقيق التقدمهتماما بالنشاط التسويقي قطاع السياحة، و نجد أن أكثر القطاعات إ

قتصادية، كما يمكن أن يصبح هذا القطاع المصدر الأول ره الفعال في الأنشطة الإتأثيزدهار لأي بلد، لالإ

شطته المختلفة كما أنه يعد مصدرا هاما نللدخل في البلدان النامية، لكثرة ما يخلقه من فرص عمل في أ

المباشرة ستثمارات السياحة قطاعا رئيسيا في جذب الإ للعملات الأجنبية و الضرائب لأية دولة، كما تعتبر

  .المحلية و الأجنبية

      و ينطلق النشاط السياحي عبر التسويق السياحي من خلال تعريف السياح بالمقومات و الإمكانات

و الموارد السياحية التي يتمتع بها البلد، و عليه يمكن القول أن التسويق السياحي تنفيذ علمي و فني لمختلف 

في سبيل تحديد مجموعات  االمنشآت السياحية داخل الدولة و خارجهالأنشطة الإدارية المنسقة، تقوم به 

المطلوب السياح و رغباتهم و توجهاتهم، و لإيجاد تصور واضح مفصل عندهم عن المنطقة أو الرحلة 

و يكون ذلك مترافقا مع تنسيق الأنشطة المؤدية إلى إشباع الحاجات و الرغبات و تحويل التوقعات تسويقها، 

ى حقائق عن طريق توفير المناخ السياحي المتوقع، بحيث تكمن العملية الأساسية للتسويق السياحي المرجوة إل

  .في معرفة نوع السلع و الخدمات التي يطلبها السياح و الأسعار التي تتلاءم مع إمكانياتهم و ظروفهم

     ؤسسات الخدمية و نظرا لمساهمة السياحة بنحو الثلث في تجارة الخدمات في العالم فإن معظم الم

  . و السياحية اليوم تهتم بتطوير  و تفعيل تسويق خدماتها و خاصة السياحية منها
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  :مقدمة الفصل الثاني

ر تـداولها و كثـرة   نتشاإخدمية بشكل ملفت للنظر، من خلال شهدت فترة السبعينات نمو الصناعة ال 

 .ستفادة منها، و على هذا فإن الخدمات و ليست المنتجات هي سمة العصر الحاليالطلب عليها للإ

لمتطورة و أصبحت كقطـاع  و قد عرفت الخدمات السياحية و الفندقية توسعا كبيرا خاصة في الدول ا

  لعالمي قتصاد او المحرك الأساسي و الفعال في الإقتصادياتها جوهري في إ

نفتاح دول العالم على بعضها، و زيادة أنشـطة  ياحية و الفندقية تتزايد بزيادة إإن فرص المنظمات الس

و تزايـد عمليـات   ...) سياحة دينية، سياحة الأعمال و السياحة الترفيهية و غيرهـا (السفر و حركة الأفراد 

ية و تزايد الطلب على خدمات الإيواء الفندقي التصنيع و التجارة الخارجية، مما يؤدي إلى نمو الصناعة الفندق

  .و خدمات الضيافة المرتبطة بها

     و لقد أدى التنافس على تقديم الخدمة في الصناعة الفندقية و تغير البيئة التي تعمل فيها منظماتها   

) المتخصصـة (مؤهلة و كذا تغير حاجات و رغبات الأفراد، للجوء إلى الإدارة المحترفة و اليد العاملة ال     

  .و تلبية حاجاتهم و العمل على راحتهم و إسعادهم) الضيوف(بغية إشباع النزلاء 

لذلك سنحاول من خلال هذا الفصل تسليط الضوء على أهم الجوانب المرتبطة بالخـدمات، الخـدمات   

  .السياحية و الخدمات الفندقية
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  .الخدمات السياحية و الفندقية: الفصل الثاني

  .طبيعة الخدمة: الأولالمبحث 

قتصاديات التصنيع ة الثانية، حيث تحولت الكثير من إنما القطاع الخدمي بشكل كبير بعد الحرب العالمي

تحاد الأوروبـي  الخدمات في إقتصاديات بلدان الإ" الحقيقة أن إلى القطاع الخدمي، و يكفي للتدليل على هذه 

قتصـاديات الولايـات   في إ% 84ي، بينما شكلت ما نسبته لمن الناتج القومي الإجما%  71,6تشكل كمعدل 

  1"المتحدة الأمريكية

  .مفهوم الخدمة و أبعادها: المطلب الأول

  .مفهوم الخدمة: الفرع الأول    

  .قبل الدخول في مفهوم الخدمة لا بد من التمهيد لما يصطلح عليه بالمنتج

ما يمكن عرضه فـي السـوق و يشـبع حاجـة              هو كل"فإن المنتج  Kotlerحسب كوتلر *               

  .2"و يلبي رغبة، و قد يكون المنتج سلع مادية، خدمات، أفراد، مناطق، منظمات، أفكار

خليطا من الخصائص الملموسة و غير الملموسة و مجموعة من المنافع الماديـة    " و يعرف المنتج أيضا بأنه 

  3."اجات و رغبات المستهلكو الغير المادية التي تهدف إلى إشباع ح

نلاحظ من خلال التعريفين السابقين أن مصطلح المنتج واسع و يشمل في معناه مصطلح الخدمة، هـذه   -  

منتجات غير ملموسة يتم تبادلها مباشرة من المنـتج إلـى   " الأخيرة عرفتها الجمعية الأمريكية للتسويق بأنها 

التي تعرض  تقريبا تفنى بسرعة، و هي أيضا النشاطات أو المنافعالمستعمل، و لا يتم نقلها أو خزنها و هي 

  4"رتباطها بسلعة معينةللبيع أو التي تعرض لإ

يلاحظ من هذا التعريف بأن جمعية التسويق الأمريكية للخدمات قد ركزت على خصائص السـلعة مـن    -  

لا يميز بصورة كافية بـين السـلعة      حيث كونها غير ملموسة و لا يتم نقلها أو خزنها، كما أن هذا التعريف 

  .و الخدمة

  أي نشاط  أو إنجاز  أو  منفعة  يقدمها  طرف  ما للطرف  الأخر " أما كوتلر فقد عرفها على أنها *     

و تكون أساسا غير ملموسة و لا ينتج عنها أية ملكية، و أن إنتاجها أو تقديمها قد يكون مرتبط أو غير مرتبط 

  .5"وسبمنتج مادي ملم

                                                 
 .191، مرجع سبق ذآره، ص )مدخل شامل(مية للتسويق الحديث حميد الطائي، محمود الصميدعي، الأسس العل:  1

2 Philip Kotler ,Bernard Dubois : Marketing Management, Op.cit, p 424. 
ردن، ، دار وائل للنشر و التوزيع، الأ)المفاهيم، الأسس، الوظائف(نزار عبد المجيد البراوري، أحمد محمد فهمي البرزنجي، استراتيجيات التسويق :  3

 .153، ص 2004
 .226، ص 2003نظام موسى سويدان، شفيق إبراهيم حداد، التسويق مفاهيم معاصرة، دار حامد للنشر و التوزيع، الأردن :  4

5 Philip Kotler ,Bernard Dubois : Marketing Management, Op.cit, p 463. 
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سلع تكتمل مع  منتوج سلعي
 بعض الخدمات

تشكيلة متساوية 
من السلع      

 و الخدمات

منتوج خدمي 
يكمل منتوج 

 سلعي
 منتوج خدمي

سيارة للاستعمال  منتجات
 الخاص

مطعم وجبات 
 سريعة

 رعاية الأطفال النقل الجوي

 منتجات ملموسة

 منتجات غير ملموسة

جتمـاعي  تفاعل إ" بأنها عبارة عن  Normanو زملائه و نورمان  Vossكما يعرفها الباحثون فوس *     

  1"بين مجهز الخدمة و الزبون، يهدف هذا التفاعل إلى تحقيق الكفاءة لكليهما

بحد  منفعة مدركة بالحواس قائمة" أن الخدمة هي عبارة عن  (lovelock)و يرى كريستوفر لوفلوك *     

ذاتها أو متصلة بشيء مادي و قد تكون قابلة للتبادل و لا يترتب عليها ملكيـة و هـي فـي الغالـب غيـر      

  2"محسوسة

نشاطات معرفة و لكن غير محسوسة و تمثل الهـدف لتعامـل   " عتبر الخدمات على أنها و هناك من إ*     

  3"بها، غرضه تحقيق رضا الزبائن

  :تتضح المضامين التاليةو من التعريفات السابقة للخدمة 

  .تكون الخدمة في الغالب غير مادية أو غير ملموسة -

  .، أو قد لا ترتبط به)مادي(قد ترتبط بمنتج ملموس  -

  .ستفادة من عرضهالخدمة أو مقدمها، و إنما يمكن الإلا يمكن تملك ا -

  ير الملموسلذلك نرى أن معظم المنتجات تحتوي على جانبين، الجانب الملموس و الجانب غ

  .و زيادة أحد الجانبين على الأخر هو الذي يؤدي إلى تصنيف المنتجات إلى سلع و خدمات 

 .التداخل بين السلع و الخدمات): 1-2(الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

، ص 2006، الأردن، 1تسويق الخدمات و تطبيقاته، دار المناهج ن و ت، ط: زكي خليل المساعد: المصدر

53. 
                                                 

 .52، ص 2006مفاهيم و عمليات و تطبيقات، دار الشروق،ن و ت، الأردن،  –إدارة الجودة في الخدمات : قاسم نايف علوان المحياوي :  1
 .192حميد الطائي، محمود الصميدعي، الأسس العلمية للتسويق الحديث ، مرجع سبق ذآره، ص :  2
 .28، ص 2005، مؤسسة الوراق ن وت، الأردن، -منهج تطبيقي  –دراسات في تسويق الخدمات المتخصصة : عبد العزيز أبو نبعة:  3
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  1:أنواع من العروض يمكن تقديمها 05ير كوتلر إلى أن هناك و في هذا الصدد يش

 .و لا يرافق المنتج أي خدمات....مثل الصابون، الملح : منتوجات ملموسة بحتة  .1

مثل مؤسسات المنتجة للسيارات تبيع، و بالإضافة إلى  :منتوجات ملموسة مصحوبة بخدمات .2

 .السيارات، الضمان و خدمات الصيانة و التصليح

ستهلاك الأغذية و المأكولات          مثل المطاعم، نجد في نفس الوقت إ :وج الخدميالمنت .3

 .و المشروبات كما نجد أيضا تجهيز و عرض و تقديم الخدمة

فمثلا خدمة النقل الجو تتكون أساسا من خدمة  :خدمات مصحوبة بمنتجات أو خدمات أخرى .4

ستماع إلى الراديو و مشاهدة جرائد، المجلات، الإم، الشراب، الالنقل و تتضمن منتجات إضافية كالطعا

 ...التلفاز، بالإضافة إلى إمكانية شراء بعض المنتجات بأسعار خارج الرسوم

العلاج (مثل مساعدة المحامي، و دفاعه عن المتهم، علاج الطبيب النفساني  :الخدمات البحتة .5

 .، رعاية الأطفال)النفسي

 .ن تلخيص الفروقات الأساسية بين السلعة و الخدمةو لتوضيح أكثر لطبيعة الخدمات يمك

  .قات الأساسية بين السلعة و الخدمةالفرو): 1-2(الجدول 

  خدمةال  السلعة

  لا توجد من قبل بل تخلق في نفس سياق تقديمها  تصنع قبل أن يتم عرضها في السوق

  دة و النجاعةالمنتج و المستهلك مسؤولان عن الجو  المنتج يتحكم في النجاعة و الجودة

لا يمكن للمنتج التحكم في النتيجة و لا يستطيع   يتحكم المنتج في النتيجة و هو المسؤول عنها

  التعهد عليها

  ستعمالية هي العنصر الأكثر أهمية القيمة الإ  القيمة التبادلية هي المحددة

كمية، فالتفاوض السوق ليس مكان لتحديد السعر و ال  .تتبادل السلع في أسواق و أماكن معينة

  .و المعلومة هي المحددات الرئيسية

  الخدمة غير ملموسة  عة ملموسة، لديها أشكال و أحجاملالس

إمكانية التداول و تحويل الملكية عبر عمليات 

  .التبادل

ستفادة نما الإإمتلاك أو الحيازة و عدم إمكانية الإ

  .منها

  عرضهالا تخزن لذا فهي مرنة في   قابلية الخزن و الحفظ

                                                 
1 : Philip Kotler ,Bernard Dubois : Marketing Management, Op.cit, p 4 63 , 464. 
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  لا يمكن إعادة بيعها  يمكن إعادة بيعها

غير نظرية، الفي الواقع لا يمكن إثبات الأشياء   يمكن إثباتها و حتى تجريبها

  .ستفادة منهاراء أو الإشقبل الفالخدمة غير موجودة 

   انستهلاك و أيضا البيع في نفس المكالإنتاج و الإ  تنتج و تباع و تستهلك في أماكن و أوقات مختلفة

  .و في أن واحد

تصال غير إضعف تماس البائع بالمشتري، أي 

  مباشر بين المؤسسة و الزبون

ز الخدمة و المستفيد منها، هشدة تماس و تفاعل مج

مجهز (تصال مباشر و ضروري بين المنتج أي الإ

  )المستفيد(و الزبون ) الخدمة

سهولة تقويم الجودة أي مدى تطابق المخرجات 

   مع المواصفات

  )نوعية الخدمة(صعوبة تقويم جودة الخدمة 

 وامقدم(لنقل و التصليح، لكن المنتجون اعدم قابلية   قابلة للنقل، الصيانة و التصليح

  هم الذين يتنقلون) الخدمة

المشتري أو الزبون يشارك مباشرة في الإنتاج و كذا   البائع هو الذي يقوم بالإنتاج

  .في تطوير و توزيع الخدمة

سم ميط السلعة عن طريق العلامة و الإتن سهولة

      التجاريين، التعبئة و التغليف، التركيبة، اللون

  ....و الطعم   

  صعوبة تنميط الخدمة

  ستهلاك يتزامن و يتطابقالإنتاج و الإ  ستهلاك يتبع الإنتاجالإ

       ليالبيع الآ(فصل السلعة عن مقدميها إمكانية 

  )و الإلكتروني  

  صل الخدمة عن مقدمهاصعوبة ف

ستهلاك السلعة أكثر ضررا وتلويثا إإنتاج و بيع و 

  .للبيئة و المحيط

ستهلاك الخدمة أقل ضررا و تلويثا إإنتاج و بيع و 

  .للبيئة و المحيط

 

Source : lillian, Bensalhel : introduction a l’économie du service, presse universitaire 
de grenoble, paris, 1997, p 38. 
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  .أبعاد الخدمة: الفرع الثاني   

إلى أبعاد الخدمة، هذه الأخيرة تتمثـل  ) Shostack(و في المسعى لتعريف الخدمة، تطرقت شوستاك 

في جوهر يسمى الخدمة الجوهر، و عناصر تكميلية محيطة بهذا الجوهر تسمى الخدمات التكميلية الداعمـة،  

المخرجات الضرورية لمؤسسة الخدمة و التي تسـتهدف تقـديم   " عبارة عن فالجوهر في عرض الخدمة هو 

  1"منافع غير محسوسة يتطلع إليها المستفيدون

نلاحظ أن تعريف شوستاك يقتصر على مقارنة الخدمة بالسلعة المادية، كمـا تشـير إلـى الخدمـة      -

 عليها دون  الخـدمات التكميليـة   ول الجوهر بأنها الفائدة الأساسية التي تقدم للزبون و التي يرغب في الحص

يستطيع من خلالها مجهز الخدمة، التميز في تقديمه للخدمة، إذا كان بإمكانـه إشـباع    حيث الداعمة للجوهر،

  .حاجات و رغبات المستفيدين و تحقيق رضاهم

ة و لتوضيح معنى أبعاد الخدمة فقد شبه كريستوفر لوفلوك هذه الأبعاد بزهرة أطلـق عليهـا تسـمي    -

، ففي المؤسسات الخدمية الفاعلة و المنظمة بشكل عملي تكون الزهـرة متفتحـة و أوراقهـا    "زهرة الخدمة"

قط نظرة، أما في المؤسسات الخدمية الضعيفة فإن الزهرة تكون ذابلة و أوراقها كذلك، حيث سرعان ما تتسا

حيويـة   ات تكميليـة داعمـة و  حقيقة على عجز المؤسسة عن تقديم خدم بفعل نسمة هواء بسيطة، مما يشير

ديم الخدمة، و الشكل التالي يمثل نموذجا قالخدمات التكميلية الداعمة هي الأهم في عملية تف بالنسبة للمستفيد  ،

  .لزهرة خدمة فندقية راقية

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

                                                 
 .192حميد الطائي، محمود الصميدعي و أخرون، الأسس العلمية للتسويق الحديث ، مرجع سبق ذآره، ص  1
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  يوضح الخدمة الجوهر و الخدمات التكميلية الداعمة) : 2-2(الشكل 

  
 

  .228نظام موسى سويدان، شفيق إبراهيم حداد، التسويق مفاهيم معاصرة، مرجع سبق ذكره، ص : المصدر

يتضح من هذا الشكل أن الخدمة في الأساس هي عبارة عن حزمة من النشاطات المؤلفة من الجـوهر  

لتكميليـة الداعمـة   ت اكخدمة و التي تتمثل في تقديم خدمة الإيواء و توفيرها في مختلف الأوقات، و الخدما

ستقبال الحسن و توفير ظروف الضيافة اللائقة من راحة و هدوء و أمـان، و تـوفير وسـائل    تتمثل في الإ

الترفيه، حماية ممتلكات النزيل مـن السـرقة و التلـف، إعـداد الفـواتير، تـوفير و تنويـع المـأكولات             

لا نبيعه كجوهر فقط بل نبيـع حـالات الرضـا و الإشـباع            و عليه عند بيعنا لمنتج . إلخ....و المشروبات

و السعادة التي تحيط بالمنتج، و عليه فإن التميز في الخدمة التكميلية الداعمة للخدمة الجوهر هـو الضـمانة   

  .الأكيدة لنمو الكثير من المنظمات الخدمية

  .تصنيف الخدمات: المطلب الثاني

ة الخدمة يمكن أن يتحقق من ن مزيدا من الفهم لطبيعالخدمة و السلعة، فإنوع فيما بين بسبب التداخل الت

  :ستعراض تصنيفات الخدمة كما يليخلال إ

  تصنيف حسب النوع: الفرع الأول    

  :عتماد على أساسه على المعايير التاليةيتم الإ

 

الخدمة 
الجوهر 

 )الإيواء(
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علـى   إما على المعدات أو عتمادهاحيث تتنوع الخدمات على أساس إ :1عتماديةمن حيث الإ .1

 .، كما تتنوع حسب أداءها من قبل عمال ماهرين أو غير ماهرين الأفراد

حيث تتطلب بعـض الخـدمات حضـور الزبـون            :2من حيث مشاركة الزبون أو المستفيد .2

و مشاركته للحصول على الخدمة اللائقة مثل العلاج الطبي، السياحة و الإطعام، بينمـا لا تتطلـب خـدمات    

 .ستشارةيح أو صيانة السيارات ، خدمات الإن أو حضوره طوال الوقت مثل خدمة تصلأخرى مشاركة الزبو

حيث تتباين الخدمات فيمـا إذا كانـت موجهـة للأفـراد      :3نوع الحاجة/ حسب نوع الزبون . 3     

فهي تقدم لإشباع أو تحقيق رغبة شخصية صرفة مثل التأمين على الحياة، أو فيمـا إذا  ) خدمات فردية مثلا(

ال كما هو الحال في فهي تقدم لتلبية حاجات منظمات الأعم) خدمات المنشآت مثلا(انت موجهة لغير الأفراد ك

 ) .الإدارية، القانونية و المالية(ارات خدمات الاستش

 Kotler etو قـد قسـم كـوتلر و أرمسـترونغ      :4حسب أهداف و دوافع مقدم الخدمـة  .4

Armstrong ة أنواع هيهذا الصنف من الخدمات إلى ثلاث: 

تقدم من طرف الدولة إلى الأفراد ليس بدافع الربح،مثـل المستشـفيات    :الخدمات الحكومية . أ

 الحكومية و البريد و المدارس و الجامعات الحكومية 

و هي خدمات تقدم من طرف مجموعـة مـن الأفـراد أو     :الخدمات الخاصة غير الربحية . ب

 .....افع الربح مثل الجمعيات الخيرية، المساجد و الكنائسمنظمات أو جمعيات إلى مختلف الأفراد و ليس بد

تقدم بدافع الربح مثل المنظمـات الخاصـة كالمستشـفيات و المـدارس             :الخدمات الربحية . ت

 .، شركات السياحة و السفر )البري، البحري و الجوي(و الجامعة الخاصة، خطوط النقل 

  تصنيف حسب الطبيعة: الفرع الثاني    

  :5هذا التصنيف وفق المعايير التالية يقسم

 :و هي كالأتي: المستفيد/حسب نوع السوق أو حسب الزبون .1

و الصـحية،     تقدم لإشباع حاجات شخصية صرفة مثل الخدمات السـياحية  :ستهلاكيةخدمات إ . أ

 .إلخ.....تصال، و خدمات الحلاقة و التجميلو خدمات النقل و الإ

ستشـارات  ات الأعمال ، كما هـو الحـال فـي الإ   منظم تقدم لإشباع حاجات :خدمات أعمال . ب

 .الإدارية، و الخدمات المالية و المحاسبية

                                                 
 .74قاسم نايف علوان المحياوي، إدارة الجودة في الخدمات، مرجع سبق ذآره، ص :  1
 .193حميد الطائي، محمود الصميدعي و أخرون، الأسس العلمية للتسويق الحديث ، مرجع سبق ذآره، ص :  2
 .192المرجع السابق ، ص  : 3
 .232نظام موسى سويدان، شفيق إبراهيم حداد، التسويق مفاهيم معاصرة، مرجع سبق ذآره، ص  4
 .196-194: ص -لمية للتسويق الحديث ، مرجع سبق ذآره، صحميد الطائي، محمود الصميدعي و آخرون، الأسس الع: 5
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 :و هي كالأتي:حسب درجة كثافة قوة العمل .2

و من أمثلتها خدمات تربية و رعاية الأطفال، و خـدمات   :خدمات تعتمد على قوة عمل كثيفة . أ

 .يب في عيادته و غيرهاالبناء، و خدمات التدريس، و الخدمات التي يقدمها الطب

تصالات السـلكية    و من أمثلتها خدمات الإ :خدمات تعتمد على المستلزمات و المعدات المادية . ب

 .و اللاسلكية، و خدمات النقل العام، و خدمات الإطعام، و خدمات الصراف الآلي

 :و هي كالآتي :تصال بالمستفيدحسب درجة الإ .3

ت المحامي، و خدمات السكن، و خدمات النقـل  مثل خدما :تصال شخصي عاليخدمات ذات إ . أ

 .الجوي، و خدمات الرعاية الصحية الشخصية المباشرة و غيرها

 .نترنتلآلي، التسوق عبر الإمثل خدمات الصراف ا: تصال شخصي منخفضخدمات ذات إ . ب

 .مثل خدمات مطاعم الوجبات السريعة و خدمات المسرح: معتدل/تصال متوسطخدمات ذات إ . ت

 :و هي كالآتي :المطلوبة في أداء الخدمات حسب الخبرة .4

 .مثل خدمات الأطباء و المحامين و المستشارين الإداريين و الصناعيين :خدمات مهنية . أ

 .مثل خدمات حراسة العمارات و مواقف السيارات،  تنظيف الحدائق  :خدمات غير مهنية . ب

  تصنيف حسب الوجهة: الفرع الثالث    

 :1ار الخدمة بمثابة عملية موجهة حسب الأتيعتبهذا التصنيف يعتمد على إ

خدمة موجهة إلى المستفيد كشخص مادي، و مـن أمثلتهـا خـدمات     :خدمات معالجة الناس .1

 .الطبيب الموجهة إلى المريض شخصيا

رة، أو خدمات موجهة إلى ممتلكاته المادية مثـل صـيانة السـيا    :خدمات معالجة الممتلكات .2

 .مر لا يتطلب مشاركة المستفيد بشكل مباشر تقديم الخدمةن الأالمسكن، أو أي شيء مادي لأ

مجموعة من الخدمات المؤلفة أو أعمال غير محسوسة  و هي تتضمن: خدمات المثير العقلي .3

 .موجهة إلى عقول المستفيدين أو أذهانهم، و من أمثلتها ، خدمات الإذاعة و التلفزيون و الإنترنت و غيرها

  :2مات حسب معيار وجهة النظر التسويقية إلى صنفينو هناك من قسم أو صنف الخد

 .النقل و الحلاقة: يحصل عليها الزبون بشكل سهل مثل  :خدمات سهلة المنال . أ

 .ستئجار بعض الأشخاص لحماية و حراسة بعض الشخصيات الهامة مثل إ :خدمات خاصة . ب

                                                 
 .، بتصرف 197،  196.نفس المرجع السابق، ص،ص :  1
 .، بتصرف 197،  196.نفس المرجع السابق، ص،ص :  2
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و محددا بـل ربمـا تكـون    ن تقسيم الخدمة هو أنه ليس دائما تقسيما قاطعا مما سبق يمكن القول بشأ

الأنواع متداخلة مع بعضها، و ذلك حسب طبيعة العمل و الشخص الذي يتلقى أو الذي يقوم بتقديمه، كما هو 

  :موضح في الجدول التالي

  .تصنيف الخدمة): 2-2(الجدول  

  الأمثلة  ذا يقصد بهام  المعيار  الرقم

  الزبون الأخير   الزبون  1

  منظمة الأعمال

  كليهما

   لأسنانعلاج ا

  ستشارات الإداريةالإ

  تنظيف الحدائق و العناية بها

  خدمات بدافع الربح  الدوافع   2

  خدمات ليست بدافع الربح

  وكالات الإعلان

الجامعات و الجمعيات الخيرية و المنظمات 

  الحكومية،

  العنصر البشري  س تقديم الخدمةاأس  3

  الآلات و المعدات

  كليهما

  الطبيب النفسي

   ات ميكانيكياغسل السيار

  النقل الجوي

  ضروري  حضور الزبون  4

  غير ضروري

  حلاقة الشعر

  تنظيف الملابس

  مهنية  مستوى الخبرة  5

  غير مهنية

  التمريض،المحاماة

  نظافة المنازل، حراسة المواقف

  ضرورية   طبيعة الخدمة  6

  كمالية

  الخدمات الصحية

  الخدمات السياحية كالتسلية و الترفيه

  خدمات سهلة المنال  ر التسويقيةوجهة النظ   7

  خدمات خاصة

  تصالالنقل و الإ

    حراسة و حماية بعض الشخصيات الهامة 

  و الثرية 

 
  .بتصرف 214، ص 2002محمد صالح المؤذن، مبادئ التسويق،دار الثقافة ن و ت، الأردن، : المصدر
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  اتخصائص الخدم: المطلب الثالث

  :ات تميزها عن السلع المادية  و هذه الخصائص هيتتميز الخدمات بعدة خصائص أو مميز

ستخدام حواسـه الخمسـة لإدراك الخدمـة قبـل     أي لا يستطيع المشتري إ .1غير ملموسة: الفرع الأول    

شرائها، بمعنى صعوبة معاينة أو فحص أو تجربة الخدمة قبل شرائها، كما أن المستفيد من الخدمة لن يكون 

شـرائه  ستنادا إلى تقييم محسوس من خلال حواسه قبـل  و إبداء الرأي بالخدمة إقرارات أ قادرا على إصدار

  .شترى سلعة ماديةالخدمة مثلما يحصل لو أنه إ

و لهذا فإنه يصعب شرحها و توضيحها في المعارض التجارية أو عرضها في محـلات التجزئـة أو   

  .ار شراء السلعةشرحها من خلال الإعلان، ومن ثم فإن قرار شراء الخدمة أصعب من قر

تصال مع المستعمل أو المشتري تخدام البيع الشخصي و الإعلان للإسو لتلافي هذه الصعوبة لا بد من إ

التي سيحصل عليها المسـتفيد جـراء   من خلال تطوير الصورة الملموسة عن الخدمات، كان توضح المنافع 

و هذا الإختلاف في اللاملموسية ) إلخ...لسينماكما في إعلانات الفنادق و المطاعم، و دور ا(ستخدامه للخدمة إ

 :طلاع عليها في الجدول الآتييمكن الإ

  .تصنيف درجة الملموسية لخدمات المنتج و المستهلك): 3-2(الجدول 

  خدمات المستهلك  خدمات المنتج  درجة الملموسية

الخدمات التي تتصف بعدم * 

  الملموسية بشكل كامل و أساسي

أنظمة  الأمن و الحماية، -

اندماج  ،التمويل ،تصالاتالإ

  المؤسسات و الإكتساب

وكلاء التوظيف،  ،المتحف -

الترفيه، التعليم و خدمات  أماكن

  المزادات العلنية ،و السفر  النقل

الخدمات التي تعطي قيمة * 

  مضافة للسلع الملموسة

التأمين، عقود الصيانة،  -

               ستشارات الهندسيةالإ

     نات، تصميم العبواتو الإعلا

  .و الأغلفة  

 ،خدمات التنظيف، التصليح -

  .العناية الصحية و التأمين

الخدمات التي توفر منتجات * 

  مادية ملموسة

متاجر الجملة، وكلاء النقل  -

  المستودعات، و البنوك

متاجر التجزئة، البيع الآلي  -

الخدمات البريدية، العقارات 

  .التبرعات الخيريةو

 
  .25هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص : المصدر

                                                 
 ..بتصرف 199:حميد الطائي، محمود الصميدعي و أخرون، الأسس العلمية للتسويق الحديث ، مرجع سبق ذآره، ص:  1
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رتباط بين الخدمة ذاتهـا و بـين   و نعني بها درجة الإ :1نفصالالتلازمية و عدم الإ: لفرع الثانيا    

الشخص الذي يتولى تقديمها فنقول أن درجة الترابط أعلى بكثير في الخدمات قياسا إلى السلع المادية، كمـا  

ر خاصية التلازمية إلى و جود علاقة مباشرة بين مزود الخدمة و المستفيد، فغالبا مـا يتطلـب الأمـر    تشي

ق حضور المستفيد من الخدمة عند تقديمها بل و إلى ضرورة مساهمته أو مشاركته في إنتاجها، فالخدمة تسو

ستهلاك للخدمـة  ملية الإنتاج و الإا التزامن في عستهلاكها في نفس اللحظة، هذو تباع أولا ثم يتم إنتاجها و إ

  :يعني أن إنجاز الخدمات قد يتأثر بالعامل الإنساني و المحيط المتواجد به عن طريق

  .ستهلاكعملية الإنتاج و الإالبيئة التي تحدث فيها  -1

  .الأشخاص المشاركين في عملية التسويق و إنتاج الخدمة للمستفيد -2

  .بكافة الجوانب المشتركة في عملية إنتاج الخدمة) ستهلكالعميل أو الم(تأثر المستفيد  -3

  .إمكانية تأثير المستفيد على سلوك مقدم الخدمة و جودة الخدمة -4

  .تأثر جودة الخدمة بمقدمها وقت تقديم الخدمة من ناحية نفسيته و مهارته و استعداده لها -5

  .ات مقدم أو مجهز الخدمةمحدودية النطاق الذي تغطيه الخدمة و هذا يرتبط بإمكاني -6

تتميـز الخـدمات    :2عدم التجانس في المخرجات أو عدم التماثل في طريقة تقديم الخدمة: الفرع الثالث    

بخاصية التباين أو عدم التماثل أو عدم التجانس طالما أنها تعتمد على مهارة أو أسلوب أو كفـاءة مزودهـا       

ن الصعب إيجاد معايير نمطية للإنتاج في حالة الخدمات فكل نوع من و زمان و مكان تقديمها، كما نجد أنه م

أنواع الخدمات لها طرق مختلفة في كيفية قياسها، بل و نجد صعوبة في قياس الإنتاجية الخاصة بكـل منهـا   

عتمادا على ظروف معينة و بذلك تتباين الخدمة المقدمة من الخدمة يقدم خدماته بطرق مختلفة إكما أن مزود 

  .بل نفس الشخص أحياناق

و كذلك من وجهة نظر المستهلك فإنه من الصعب عليه أن يحكم على الجودة قبل عملية الشراء هذا ما 

  .ختيار الجهة التي سيتعامل معهاقبل إ) أشخاص قاموا بشراء الخدمة(يدفعه إلى التحدث مع الآخرين 

رض الخـدمات للـزوال و الفنـاء عنـد     تتع :3)صفة فناء و هلامية الخدمة( المخزون : الرابعالفرع     

ستخدامها فهي ذات طبيعة هلامية غير قابلة للتخزين، و هذا ما يجعل تكلفة التخزين و الإيـداع منخفضـة   إ

  .نسبيا أو بشكل كامل في المؤسسات الخدمية، و هذا يمكن النظر إليه كنتيجة إيجابية لخاصية الفنائية

ستفادة من الخدمـة ، فوجـود غـرف    خسائر كبيرة في حالة عدم الإمنى بلذا فإن المؤسسات الخدمية ت

شاغرة في الفندق مثلا، أو مقاعد غير مشغولة على متن طائرة في رحلة معينة ، فإنه لا يمكن تخزينها لوقت 
                                                 

 .بتصرف 271،  270أسس التسويق الحديث، مرجع سبق ذآره، ص،ص : لجبار منديلعبد ا:  1
 .31-29ص، -هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، مرجع سبق ذآره، ص:  2
 .بتصرف 32- 31هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، مرجع سبق ذآره، ص، :  3
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ية مشكلة طالما أن الطلـب  عتبارها طاقات معطلة، و لا تشكل هذه الخاصية أأخر ، فهذا كله يشكل خسارة بإ

ستمراره بوتيرة واحدة يجعل مؤسسات الخدمـة تواجـه   باين أو التذبذب في الطلب و عدم إلا أن التإ مستمر،

و رغم ) يتهزدحاما في فترات بداية ساعات العمل و نهاكما في شركات النقل التي تواجه إ(بعض الصعوبات 

  1:ثار هذه الخاصية عن طريق بعض الإجراءات ذلك يمكن التخفيف من آ

  .أنظمة الحجز المسبق و ذلك بهدف إدارة و مواجهة التغير في مستوى الطلب ستخدامإ -1

  .مؤقتة لمواجهة حالة التزايد على طلب الخدمة) يد عاملة و معدات(تشكيل قوة عمل  -2

  ).تقديم الخدمة للأسر و المجموعات(تطوير أساليب الخدمات المشتركة  -3

  .مستقبليإضافة منشآت و تسهيلات لأغراض التوسع ال -4

التسعير التمييزي الذي يشجع على تقليص الطلب في حالة الندرة، و زيادته فـي حالـة الركـود           -5

  .لتذبذب في الطلب لبعض الصناعاتلجة او الجدول التالي يوضح أكثر كيفية معا

  .البرامج التسويقية لمعالجة تذبذب طلب بعض الصناعات): 4-2(الجدول 

  التسويقيةالبرامج   نوع الصناعة

  خطوط النقل 

  )برية، بحرية، جوية(

عمل جداول أسعار خاصة في الأوقات و المواسم التي يقل فيها الطلب،  -

  .كتخفيض الأسعار للعائلات، عمل جدول أسعار خاص للمجموعات

المواسم التي يقل فيها الطلب وضع جدول أسعار خاصة للمجموعات و  -  الفنادق و المطاعم

  .عار للعائلات، عمل حجوزات، تخفيض الأس

عمل جدول أسعار خاصة للمكالمات الليلية، و مكالمات الأعياد و العطل  -  الهواتف

  .و المواسم  

            المراكز التجارية 

        و المساحات الكبرى 

  و الصالونات

عمل قوائم أسعار خاصة بالمواعيد المسائية و تخفيض الأسعار  -

  .للعائلات

 .31هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص : درالمص

نتقال الملكية تمثل صفة و خاصية مميزة للخدمات مقارنـة بالسـلع   إن عدم إ :2الملكية: الفرع الخامس    

سـتهلاكها بشـكل   ، فإن لمستخدمها حق التصرف بها، إمتلاكها، إستخدامها و إالمادية، فالنسبة لهذه الأخيرة

و بإمكانه تخزينها أو بيعها في وقت لاحق، و عندما يدفع ثمنها فإن المستهلك يمتلـك السـلعة، أمـا    كامل، 

                                                 
 .202:للتسويق الحديث ، مرجع سبق ذآره، صحميد الطائي، محمود الصميدعي و أخرون، الأسس العلمية :  1
 . 202:حميد الطائي، محمود الصميدعي و أخرون، الأسس العلمية للتسويق الحديث ، مرجع سبق ذآره، ص:  2 
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ستخدام الخدمة لفترة معينة و لوقت محدد في كثيـر  إستعمال أو إبالنسبة للخدمة، فإن المستفيد له فقط الحق ب

أن مـا يدفعـه لا   و ) زل أو سيارةستئجار منة في فندق أو مقعد في طائرة، أو إمثل تأجير غرف(من الأحيان 

فهو لا يمتلكها  ة مباشرة من الخدمة المقدمة إليهستئجار أو الحصول على منفعيكون إلا لقاء الإستعمال أو الإ

كما في السلع المادية، مما يسبب مشكلة تسويقية لأن المستهلك يشعر بالسعادة عند تملكه للسلعة ممـا يلقـي   

  .خدمة حتى يشعره بهذه الخاصيةبعبء كبير على رجل تسويق ال

   :صعوبة قياس الجودة: الفرع السادس    

  :1و لوضع تعريف محدد لجودة الخدمة يتطلب الأمر ضرورة التمييز بين الأبعاد الثلاثة للخدمة

تشير إلى الجوانب الكمية للخدمة، بمعنى الجوانب التي يمكن التعبيـر  ): ةالجودة الفني(البعد الفني  -1

  .كل كمي، كما تشير إلى تطبيق العلم و التكنولوجيا لمشكلة معينةعنها بش

فهي تشير إلى الكيفية التي تتم فيها عملية نقل الجودة الفنية إلـى  ): الجودة الوظيفية( البعد الوظيفي -2

  .جتماعي بين مقدم الخدمة و العميلو تمثل ذلك التفاعل النفسي و الإ ،)العميل(المستفيد من الخدمة 

            و هي المكان الذي تؤدى فيه الخدمة و كذا كافة الوسائل ): الجودة المادية( البعد المادي  -3

إن المدخل الأكثر شيوعا في تحديد و قيـاس جـودة   . و الإمكانيات المادية المستعملة من طرف مقدم الخدمة

  .الخدمة هو المدخل الذي يعتمد على حكم المستهلك 

الجودة الفعلية أو المدركـة  (قياس لمدى تطابق مستوى الجودة المقدمة " ا هي إلا فجودة الخدمة إذن م

  2)"الجودة المتوقعة( مع توقعات المستفيد ) من قبل المستفيد

منه نستخلص أن الجودة من أكثر عمليات الخدمة صعوبة في قياسها، لكونها غيـر ملموسـة و كـذا    

تصال مع الزبون، الذي يملك الخدمة تمتاز بدرجة عالية من الإ تمشاركة الزبون في إنتاجها، و بما أن عمليا

حاجات و رغبات متغيرة و مختلفة من شخص لأخر، كما أنه يؤثر و يتأثر، فإن ذلك يجعـل الكثيـر مـن    

  3:خصائص الخدمة لا يمكن قياسها مثل

  .معلومية الخدمة في تحقيق الفائدة المرجوة منها للزبون -

  .الزبون و مدى الوفاء بهافهم حاجات و رغبات  -

  .ة طلبها من قبل الزبونتسيير الخدمة لحظ -

  .الثقة المتبادلة بين المجهز و الزبون التي تتطلب توافرها -

                                                 
 . 208:نفس المرجع السابق ، ص:   1
 .231نظام موسى سويدان، شفيق إبراهيم حداد، التسويق مفاهيم معاصرة، مرجع سبق ذآره، ص  : 2
 . 60إدارة الجودة في الخدمات، مرجع سبق ذآرهن ص : قاسم نايف علوان المحياوي :  3
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و على الرغم من صعوبة قياس الجودة في عمليات الخدمات، فهذا لا يمنع من وجود معايير رقابيـة علـى   

  :مات صناعة الخدمة كما هو موضح في الجدول التاليجودة الخدمة المقدمة للزبون في كثير من منظ

  دة لقياس الجودة في منظمات الخدماتبعض المعايير المعتم): 5-2(الجدول 

  معايير القياس  المنظمة

  .دقة فرز الرسائل، المحافظة على الرسائل، سرعة إيصال الرسائل  البريد

تجابة في تهيئة طلبات سون، سرعة الإالخدمات المقدمة للزبدرجة نظافة الفندق، أنواع   الفندق

     هتمام بدخول و خروج الزبون، تصميم و بناء الفندق الآلات و الأدوات الزبون، الإ

  إلخ......تصال، هيئة الموظفينو المعدات و تكنولوجيا الإ   

عدد العمليات الناجحة إلى المجموع الكلي للعمليات، دقة التشخيص، دقة التحاليل   المستشفى

  .المخبرية

الوقت المستغرق للرحلة، أنواع الخدمات المقدمة أثناء الرحلة، التأخر عن الموعد   النقل

  .المحدد، درجة أمان وسيلة النقل، عدد المسافرين في الرحلة

سبابها، دقة تقدير الضرر، عدد التعويضات التي تم أدقة تسجيل الحوادث و معرفة   التأمين

  .لم تدفعدفعها بالمقارنة مع التي 

 البنوك

  المصارفو

تسجيل و الترحيل و التبويب، دقة تحرير الشيكات، عدد الأخطاء الحاصلة في عمليات ال

  .حتساب الفوائد، أنواع الخدمات المقدمةإدقة 

لى الأساتذة، عدد البحوث و الملتقيات المنجزة إلى المخطط، عدد الطلبة إعدد الطلبة   الجامعة 

  .نالراسبين إلى الناجحي

  .61قاسم نايف علوان المحياوي، نفس المرجع السابق، ص : المصدر

و الجدول التالي يعرض ملخصا لخصائص و سمات الخدمة و ما تتضمنه مـن مشـكلات و بعـض    

  .الطرق التسويقية لمعالجة هذه المشكلات
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  بعض المشاكل الناتجة عن خصائص الخدمة و أساليب معالجتها): 6-2(الجدول 

  بعض طرق المعالجة  )المشاكل(بعض التطبيقات   صالخصائ

  صعوبة توفير عينات -  عدم الملموسية

وجود قيود كثيرة على عنصر  -

  الترويج في المزيج التسويق

صعوبة تحديد السعر و النوعية  -

  .مقدما

  ستخدام السعر كمؤشر للجودةإ -

  صعوبة تقييم الخدمات المنافسة -

  التركيز على الفوائد -

  ة إضفاء الملموسية على الخدمةزياد -

  ستخدام الأسماء التجاريةإ -

  ستخدام التوصية الشخصية كمدخل لبيع الخدمةإ-

  تطوير الشهرة -

  تخفيض تعقيدات الخدمة -

  تتطلب تواجد مقدم الخدمة -  التلازم

  البيع المباشر -

  محدودية نطاق العمليات -

  تعلم العمل في مجموعات كبيرة -

  العمل بسرعة -

  تحسين أنظمة تسليم الخدمة -

عدم  ختلاف والإ

  التجانس

 تعتمد المعايير على من هو مقدمها  -

  و متى تقدم 

صعوبة التأكد من الجودة أو  -

  النوعية

  تدريب عدد أكبر من الموظفين الأكفاء -

  ختيار و تدريب الموظفينإالحرص على  -

  توفير مراقبة مستمرة و بناءة -

  لا يمكن تخزينها -  الهلامية و الفناء

  مشاكل التذبذب في الطلب -

  إتمام أو إنهاء العمليات قدر المستطاع -

   المحاولة المستمرة لإيجاد توافق بين العرض -

نخفاض إكتخفيض الأسعار في حالة (الطلب  و    

  )اتستخدام نظام الحجوزإالطلب أو 

    ستخدام الخدمة إيسمح للمستفيد ب -  عدم إنتقال الملكية 

  متلاكهاإو لكن دون          

توفير (التركيز على مميزات عدم الملكية مثل  -

  )نظام الدفع

  .33هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص : المصدر
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  .الخدمات السياحية: المبحث الثاني 

لتلبيـة حاجـات           من خلال تقديم الخدمات تضم السياحة بدورها عملية تصريف الخـدمات السـياحية  

  .و رغبات  الزوار المحليين و الأجانب من خلال الراحة و العلاج و الزيارات و الرفاهية و غيرها

  .الخدمات السياحية ماهية: لالمطلب الأو

  :تعريف الخدمات السياحية: الفرع الأول    

للسـياح الراحـة              مجموعة مـن الأعمـال و النشـاطات تـوفر    " تعرف الخدمات السياحية على أنها 

و التسهيلات عند شراء و إستهلاك المنتجات السياحية خلال وقت سفرهم أو إقامتهم في المرافـق السـياحية   

  1" بعيدا عن مكان سكنهم الأصلي

كما يمكن القول أن الخدمات السياحية مزيج من العناصر المادية و المعنوية، التي تهتم بتقديم المكونات 

للعرض السياحي ، بغرض إشباع حاجات و رغبات المستهلك فـي الميـدان السـياحي بمسـاهمة     الأساسية 

  .النقل، الإطعام، الأنشطة الثقافية، الأمن: مجموعة من العناصر 

  :و من هذا يمكن القول أن عملية تقديم الخدمات السياحية عملية صعبة و ذلك للأسباب التالية

ترتبط مباشرة بمقدم أو القائم على تقديم الخدمة للمستهلك النهائي  عتبارات عملية إنتاج الخدماتلإ -1

خـدمات النقـل             (مختلفة و كثيرة مثـل   خدمية ، كما أن إنتاجها و تصريفها يتم من طرق منظمات)السائح(

  ).و المواصلات، الخدمات الفندقية، خدمات الإطعام، خدمات الحجز و السفر و السياحة

وسـائل المواصـلات،   (لبنية التحتية اة تقديم الخدمات السياحية تشارك عناصر كثيرة من في عملي -2

  ....)مرافق النوم و الإطعام، منشآت رياضية و طبية و ترفيهية

و منظمات ) الفنادق، وكالات السياحة(تشارك منظمات سياحية ، في عملية تقديم الخدمات السياحية -3

  ).تصالات و غيرهاواصلات، الإمنظمات صحية، الم(حية غير سيا

  :الخدمات السياحية) مراحل(عمليات : الفرع الثاني    

ك تتطلب تتابعا معينا محددا ستهلاأن عملية الإ ن الخدمات السياحية تمثل عملية طويلة و متتابعة حيثإ

  :ذكرها فيما يلي و هناك ثلاث مراحل أو عمليات تمر بها الخدمات السياحية لا بد من. ستخدام الخدماتعند إ

لائمـة و مريحـة   عمليات توفير و إنتاج و تقديم الخدمات و السلع بهدف إيجاد و توفير ظروف م -أ

  .هتماماته و قدراته الماليةبحرية حسب متطلباته و إختياره للسائح بحيث يعمل إ

                                                 
 .39م، ص 1999، الأردن، 1مختارات من الإقتصاد السياحي، درا مجدلاوي، ط : مروان السكر:  1
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        أمين الجو عمليات إيجاد و إتمام البنية التحتية للسياحة و تحسين نوعيتها و جودتها بهدف ت -ب

  .ستهلاك المنتجات السياحيةل الملائمة للسائح من أجل تسهيل إو الوسط و الوسائ

سائح بل و يحفـزه علـى   عمليات تصريف و تقديم الخدمات و السلع التي بواسطتها يسهل على ال -ج

  .ستهلاك المباشر للمنتجات السياحيةالشراء و الإ

ط السياحي حدثت تغيرات إيجابية ملحوظة خاصة فـي الخـدمات   و في الآونة الأخيرة من تطور النشا

  :السياحية و كان سببها

  .ستخدام الواسع للتكنولوجيا و المنجزات العلمية المتطورةالإ -

  .التحسينات التي طرأت على طاقم العمل السياحي من حيث التجربة و زيادة الخبرة -

  .سياحة في المناطق و الدول السياحية المختلفةتجدد و تطور عادات و تقاليد تقديم الخدمات ال -

شتداد المنافسة بين الدول السياحية في السوق السياحي و الذي بدوره دفع الخدمات السـياحية إلـى   إ -

  .مستويات عالية من الكفاءة و النوعية

  .المزيج التسويقي للخدمات السياحية: المطلب الثاني

  .تعريف المزيج التسويقي: الفرع الأول

يعرف المزيج التسويقي بأنه خليط أم مزيج من الأنشطة و الأجزاء و العناصر مع بعضها البعض بغية 

        الحصول على توليفة، يتم من خلالها دراسة المنتوج المقدم للسوق، ثم دراسة و تحديد السعر المناسب 

الزمان المناسب من أجل إشباع حاجة  و التنافسي ثم الترويج له، و من ثم توزيعه و إيصاله إلى المكان و في

  1"أو تلبية رغبة أو تقديم منفعة للمستهلك بأعلى مستوى ممكن و تحقيق مبرر وجود المنظمة

كما يعتبر أنه مجموعة المتغيرات القابلة للسيطرة و التي يمكن للمنظمة السياحية الموجودة في المنطقة 

  2"سواق المستهدفة و المحددة مسبقاالتي تستخدمها لبلوغ الأهداف السياحية في الأ

 لتكون المزيج التسويقي في الصناعة السياحية  7PSو في هذا السياق سنعطي الأهمية لسبعة عناصر 

، التـرويج   Place) توزيـع (، المكـان   Price، السـعر   Product) السلع و الخـدمات (المنتج : و هي 

Promotion  الدليل المادي(، البيئة المادية (Phisical environement   النـاس ،) الأفـراد (People  ،

  :، و الهدف من هذا المزيج Processعملية تقديم الخدمة 

 جعل مزيج الخدمة محسوسا بدرجة أكبر بالنسبة للمستهلكين و من ثم يمكنهم التعرف على مكوناته  -

  .و تقييمها بطريق أفضل
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  .فسينجعل مزيج الخدمة مميزا بالنسبة لما يقدمه المنا -

  ):الخدمة السياحية(المنتج : الفرع الثاني    

جبال، سهول، وديان، صـحاري، غابـات،   (كل ما يقدم من المناظر الطبيعية " المنتوج السياحي يعني 

   و المسابح، و الفنون الشعبية، و النصب التذكارية، و الآثار التاريخية، و الآثار الدينية، ) أنهار و بحيرات

              و أماكن النقاهة ) الملاعب، الحدائق، المنتزهات، المسارح(ضة و التسلية و الترفيه و أماكن الريا

راد لها و تعتبر هذه كمواد خام ي...) المرافق الصحية، المنتجعات الصحية، الحمامات الطبيعية(ستجمام و الإ

  1"جل تلبية احتياجات الأسواق المختلفةأن تطور بطرق مختلفة من أ

ناك إجماع بين مختلف الكتاب و الباحثين حول طبيعة المنتوج السياحي واصفين إياه بأنه الخدمات و ه

       ، و الأماكن الطبيعية و المصادر الأخرى و التسلية و النقل،)المبيت(التي يقدمها مثل، الإقامة و السكن 

  ...تصالات، و المأكل و المشرب، و الترفيه، و الترويح عن النفسو الإ

  .و الجدول الأتي يوضح عرض لمزيج المنتجات السياحية

  .خطوط منتجات سياحية 04عرض لمزيج المنتجات السياحية الذي يتشكل من ): 7-2(الجدول 

  الأماكن الدينية  الأماكن الثقافية  الترفيه و التسلية  المناسبة الملفتة للانتباه

    المهرجانات الفنية  -

  .و الثقافية 

     يول معارض الخ -

  .و الفروسية 

  المعارض التجارية -

ستعراض في الإ -

  .الشوارع

  المنتزهات العامة -

الغابات و حدائق  -

  الحيوانات

   الغوص في البحار  -

  و صيد الأسماك 

  .التزحلق و التزلج -

  المتاحف -

  الآثار التاريخية -

  المسارح-

  

          الآثار الدينية  -

  و الطبيعية 

  الدينيةالأماكن  -

  الأضرحة -

مراقد الأنبياء -

  و الأولياء

  223نفس المرجع السابق، ص : زكي خليل المساعد: المصدر

  :و هذه بعض السياسات التي تفيد في تجديد و تمديد دورة حياة منطقة سياحية

محاولة لإطالة ستعمالا في المنطقة من قبل السواح الحاليين، الأكثر إ) سلع و خدمات(ويج للشيء التر* 

  .مدة مكوثهم و لتشجيعهم على زيارة المنطقة من جديد، أو لضمان حضور زوار و سائحين مرتقبين

  .جتذاب السواحمحددة بواسطتها مثل تطوير وسائل إستعمالات جديدة فدورة حياة المنتوج خلق إ* 
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طة إدخـال منتجـات   إيجاد أسواق جديدة عن طريق توسيع السوق، و تشبع المناطق السياحية بواس* 

  .سياحية جديدة لترغيب السواح الذين لا يخطر على بالهم زيارة المنطقة

يعتبر التسعير من أهم المتغيرات المهمة و المرنة في مجـال السـياحة بصـفة     :التسعير: الفرع الثالث    

ت و مرادفات، و السعر في قطاع الخدمات له معان و استخداما" خاصة و في صناعة الخدمات بصفة عامة، 

   ) خدمات السمسرة( و العمولة ) خدمات البنوك(و الفائدة ) خدمة النقل(فقد نجد أحيانا السعر يعني الأجور 

، فعلى الرغم من هذه التسميات المختلفـة لكـن فـي    )خدمات التعليم(و الرسوم ) خدمات التأمين( و القسط 

  1"على المستفيد دفعه مقابل الحصول على الخدمة الحقيقة يبقى التسعير يفهم منه مقدار من المال يجب

و عندما ينظر إلى أسعار الخدمات السياحية فإننا نجدها تتصف بالتعقيد، ذلك كون المنظمات السـياحية  

  .غالبا ما تضع أسعارا بمعزل عن بعضها البعض، فهي تحدد أسعار ما تعرضه بشكل فردي و مستقل

جال السياحة حيث أن هناك معارضة لتغير الأسعار من وقـت  كما أن هناك مشكل آخر للتسعير في م

  :لأخر و بشكل مستمر، و هذه المعارضة تتأتى من أسباب كثيرة منها

  .صعوبة التثبت مقدما من التأثير الذي يحدثه تغيير الأسعار على الإيرادات الكلية بشكل دقيق* 

  .لإداريةتغيير السعار باستمرار من الأمور المعقدة من الناحية ا* 

  .التخوف من أن تؤدي زيادة الأسعار لردود فعل عكسية للسوق* 

و حيث أن الطلب على الخدمات السياحية ليس متجانسا خلال السنة فمن الطبيعي أن تفـرض أسـعار   

أعلى في مواسم الذروة و أدنى منها عندما يقل الطلب عليها، و السعر يتأثر بالمنافسة، فإذا كان مـا تقدمـه   

  .سياحية من خدمات هي نفس ما يقدمه المنافسون فإن أسعارهم ستميل إلى أن تكون متساويةمنطقة 

  2:و للتسعير أهداف يمكن تمييزها كالآتي

الفرق بين العائدات الكلية و التكـاليف  ( وضع أسعار لتحقيق الفائض ):الفائض(زيادة العائد  . أ

 ).الكلية أي زيادة الإيرادات على التكاليف

جلب مزيدا من السواح الذين سيعوض دعمهم المقبل على هـذه الأسـعار    :عمالزيادة الاست . ب

 . المنخفضة

وضع سعرا يغطي جميع التكاليف الثابتة و المتغيرة لتهيئة مـا يمكـن أن    :استيراد التكلفة  . ت

سياسـة  بعد أن تقوم المنظمة السياحية بتعريف أهداف التسعير، لا بد من الأخذ بعين الاعتبار . تقدمه السياحة

  :التسعير المناسبة حيث يمكن أن توجه السياسة حسب
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 .وضع الأسعار إلى حد كبير على أساس التكاليف الكلية :التسعير بالتكلفة .1

 .تحدد المنظمة أسعارها على أساس ما يفرضه منافسوها :التسعير حسب المنافسة .2

ر مما تسـتند إلـى   تحدد المنظمة أسعارا تستند إلى مستوى الطلب أكث: التسعير حسب الطلب .3

 :و هناك طريقتان يمكن اللجوء إليهما لتسعير الخدمات السياحية الجديدة و هما. التكلفة

وضع أسعار باهظة كون السياح غيـر حساسـين تجـاه    ): القشط( التسعير حسب المنفعة   .4

 .قضية الأسعار

لزيـادة  وضع أسعار منخفضة كون المنتج متوفر لدى المنافسـين  : التسعير حسب الاختراق .5

  .الحصة السوقية

و يقصد به كل صور الاتصال الإقناعي المتاح لمقدم الخدمة و الموجهـة نحـو    :الترويج: الفرع الرابع    

السوق و التي يتمثل دورها في الإقناع، أي أنه يقم الرسالة إلى الجمهور بفرض الاهتمام بالمنتوج و الترغيب 

  .ه بوجودهرفيه أو تعريف للمستهلك أو تذكي

الحـاليين أو  ) السـواح (فالترويج إذن هو عملية اتصال مباشر و غير مباشر لتوجيـه المسـتفيدين   " 

المرتقبين، و إقناعهم و حثهم للحصول على الخدمات السياحية التي من شأنها أن تعيدهم إلى حالتهم الطبيعية 

  1"و حمايتهم من احتمال تعرضهم لأي مؤثر يغير سلوكهم

ة لتطوير سياسة الترويج في السياحة هي تحديد الجمهور المستهدف الذي سـيتلقى  إن الخطوة الأساسي

الترويجية و اتخاذ القرارات للتثبت من وسطاء السياحة مثل وكلاء السفريات و منظمي ) المعلومات(الرسالة 

اتخاذ قرار  لكن غالبا ما يكون من الصعب.  الرحلات و السواح الذي ستصلهم الرسالة أو الرسائل الترويجية

للترويج، إلا إذا كان هناك طرقا مختلفة يمكـن  ) كم من المال يجب أن يرصد(بشأن تحديد الموازنة الملائمة 

  :بواسطتها تحديد ميزانية الترويج و التي لها علاقة بالسياحة

  .تحديد ميزانية ترويجية حسب ما تستطيع توفيره في فترة زمنية معينة :طريقة ما يمكن توفيره -1

  .تستمد هذه الطريقة مصاريف الترويج إلى مصروفات المنافسين :طريقة التكافؤ التنافسي -2

وضع الأهداف الترويجية بصورة محددة و قابلـة للتشـغيل بحيـث أن     :طريقة الهدف و المهمة -3

ء تلـك  المهمات اللازمة لتحقيق الأهداف يمكن أن تقرر، و من ثم يجري تخمين التكاليف التي يتضـمنها أدا 

  :إن عناصر الترويج يمكن أن يحل بعضها محل الأخر و أهم هذه العناصر هي. المهمات
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هو اتصال غير مباشر و غير شخصي لنقل المعلومات إلى المستفيد عن طريـق وسـائل    :الإعلان -أ

  :و تتمثل أغراض الإعلان في . مملوكة للغير مقابل أجر معين مع الإفصاح عن شخصية المعلن

  ).السواح الذين من المحتمل أن يستفيدوا من الخدمة السياحية(لوعي و الثقافة بين المستفيدين نشر ا* 

  .توجيه انتباه المستفيد و اهتمامه إلى أنواع الخدمات المقدمة له* 

  .التعرف على وجهات نظر المستفيدين تجاه الخدمات السياحية المقدمة، و إرشادهم و جلب اهتمامهم* 

يتم من قبل المنظمة مع السوق المستهدف بتخصيص بعض موظفيها للتعامـل   :شخصيالاتصال ال -ب

  .على وجه التحديد مع المستهدفين من منتجاتها

للتنشيط دور في التسويق السياحي و في المسـابقات و العينـات و الحفـلات         ):التحفيز(التنشيط  -ت

دة من النشـاطات كاسـتخدام شـهادات التقـدير            و في مجال التسويق السياحي أنواع عدي... و المهرجانات

  :1إلخ، و قد يكون الهدف من استخدام التنشيط مثلا...و الميداليات و الصور، و الجوائز

  .يستخدم التنشيط لخلق استجابة سلوكية و لكسب الشهرة* 

  .يستخدم التنشيط لتشجيع نشر المنتوج لجمهور معين لتجربته* 

  .مل إما الأفراد و المستهدفين أو الأفراد المنتفعين فعلايستخدم التنشيط ليش* 

تخلق الدعاية أخبارا و تروجها حول الخدمة أو مكان أو شـخص أو فكـرة، و تتميـز     :الدعاية -ث

  .الدعاية لدى العديد من المنظمات على كونها مجانية بمعنى أنها تمثل تحقيق للغرض دون تكلفة تذكر

داف التسويق السياحي تنمية علاقات وثيقة بين المنظمة السياحية و السياح من أه :العلاقات العامة -ج

و خلق علاقات جيدة بين كل من المستفيدين و الجماهير التي تتعامل معها المنظمة و العمل على كسب ثقـة  

  .الرأي العام، و القيادات و بعض الشخصيات المهمة و البارزة في المجتمع

عمل على إيصال الخدمات السياحية للسوق المستهدفة، و على الرغم ي): التقديم(ع التوزي: الفرع الخامس    

من أن قرارات التوزيع في السياحة تميل إلى أن تكون غير مرنة و أنها توضع من قبل منظمـات سـياحية   

إلى التقـديم  و عند الإشارة . معينة فإنه يجب أن توضع لها البيانات اللازمة و أن يجرى تنفيذها وفقا لأهدافها

فإن أحدى المهام الرئيسية للوسطاء هو تقديم مجموعة من المنتجات السياحية التكميلية لتمكين السـائح مـن   

  . الحصول على الخبرة و المعرفة 

و التقديم هي النشاطات التي تتخذها الإدارة المتعلقة بإيصال المنتجات إلى المستفيدين بغـرض إشـباع   

ل منافذ التقديم و التي تعرف بأنها مجموعة متداخلة و مترابطة مـن المنظمـات   حاجاتهم و رغباتهم من خلا
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يتحرك من خلالها تدفق أو أكثر من التدفقات التسويقية لغرض الاستفادة من فرص تسويقية مشتركة تحقـق  

ا يشـغلون  و يشكل وكلاء السفر قطاع البيع بالتجزئة في سلسلة من منافذ التقديم السياحي ، كم. منفعة للجميع

  .شبكة مناسبة من منافذ التقديم تلبية لاحتياجات أحد الأسواق

تؤثر البيئة المادي للخدمة على إدراكات المستفيد المتعلقة  ):الدليل المادي(البيئة المادي : الفرع السادس    

ر ملموسـة  بتجربته مع الخدمة و تجعله أكثر قدرة على تقييمها، عن طريق إضافة ملامح ملموسة لخدمة غي

مثـل درجـة الحـرارة، نوعيـة الهـواء،      (في الأصل، و تتضمن الأبعاد البيئية للخدمة الظروف المحيطة 

مثل الأجهزة و المعدات التأثيث، الديكور، النظافـة،  (، و استثمار الحيز )إلخ...الضوضاء، الموسيقى، اللون

   )السلع الداعمة لتقديم الخدمة، كافة التسهيلات المادية الأخرى

  .بالإضافة إلى العلامات و الرموز و الأشياء من صنع الإنسان أو من ناتج براعته

بالإضـافة إلـى   ) مزوديهـا (و هم عبارة عن المنتفعين بالخدمة، و كذلك مقدميها  :الناس: الفرع السابع    

       التقديم التفاعل بينهم، فالأشخاص الذي يقدمون الخدمة يشكلون جزءا مهما من الخدمة من حيث طريقة 

و العلاقات التفاعلية مع المستفيدين من الخدمة، أي العلاقة التفاعلية القائمة بين مزود الخدمة و المستفيد، كما 

يتضمن عنصر الناس العلاقات التفاعلية بين المستفيدين من الخدمة ذاتهم حيث أن إدراكات المسـتفيد حـول   

  .و قناعات المستفيدين الآخرين جودة خدمة ما قد تتشكل و تتأثر بفعل أراء

تضم عملية تقديم الخدمة كافة الإجراءات و الطرق و السياسات و الأساليب  :تقديم الخدمة: الفرع الثامن    

المتبعة من قبل مزود الخدمة لضمان تقديم الخدمة إلى المستفيدين، كما تشمل هذه العمليات على نشاطات     

نة و تدفق النشاطات و حرية التصرف الممنوحة للقائمين على تقديم الخدمة  و بروتوكولات أخرى مثل الميك

و كيفية توجيه المستفيدين و معاملتهم و أساليب تسويق العلاقة مع المستفيدين و أساليب ) الصلاحيات مثلا( 

  .حفزهم على المشاركة الفاعلة في عملية إنتاج الخدمة و تقديمها

يقي السابقة الذكر تعتبر واحدة بالنسبة لأي منظمة سواء تقـوم بتقـديم   يلاحظ أن عناصر المزيج التسو

السلع أو الخدمات، لكن نجد أن محتويات كل عنصر و مستوى الاستخدام قد يختلف من صـناعة لأخـرى       

  .و في نفس الصناعة و في نفس المنظمة من وقت لأخر

ديد من العوامل مثـل طبيعـة السـلعة أو    فالأهمية النسبية لعناصر المزيج التسويقي تختلف حسب الع

  .الخدمة المقدمة و تصرفات المنافسين و دوافع الشراء أو طبيعة السوق الذي تخدمه
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  :محتوى الخدمات السياحية: المطلب الثالث

  تتمثل مكونات الخدمات السياحية في مجموعة من الخدمات و تعرضها المنظمات الخدمية و السياحية

    تقوم مثل هذه المنظمات السياحية و وكالات السفر  :خدمات وكالات السياحة و الأسفار :الفرع الأول    

  .و السياحة بتنظيم مختلف عمليات السفر و الرحلات و التجوال عبر مختلف دول العالم

كما تسهل للسائح الحصول على الخدمة من أجل تمكينه من تكوين صورة ذهنية خيالية مسبقة عن الرحلة قبل 

القيام بها، فتقوم بتنظيم طريقة التنقل عبر وسائل النقل المختلفة بالإضافة إلى حجز غرف المبيت عبر مراكز 

  .من و الأمانالإقامة المختلفة مع ضرورة توفير الأ

لذا تعد وكالات السياحة و السفر إحدى وسائل الاتصال التي تقوم بدورها في الإعلان عن السياحة في 

  .يد تسويق مقوماته السياحيةأي بلد سياحي ير

و تشير إحصائيات المنظمة الدولية للسياحة و الأسفار أن نسبة السياح الذين يلجأون في أسفارهم إلـى  

     من مجموع التدفقات السياحية العالمية، % 40إلى % 10خدمات وكالات السياحة و الأسفار تتراوح بين 

، 1ائح حازت الجزائر من بينهم على مليون و نصف المليونمليون س 800أكثر من  2004و التي بلغت سنة 

  .و هو رقم قدمه وزير السياحة في مناسبات مختلفة

وكالة  315ألف وكالة على المستوى العالمي يوجد منها  200كما أصبح عدد الوكالات السياحية يفوق 

  :الموجودة في الجزائر نجد موزعة عبر كامل التراب الوطني الجزائري ومن أهم وكالات السياحة و السفر

، الخـدمات الدوليـة   TCA، النادي السياحي الجزائري ONATالديوان الوطني للتنشيط السياحي  -

-ATLASتور  –، أطلس ATS، الخدمات الإفريقية للسياحة TVA، سياحة و أسفار الجزائر ITSللسياحة 

TOURتور -، دامDAM-TOUR  

من أهم مكونات الخدمات ) البري، الجوي، البحري(لنقل بمختلف أنواعه يعد ا :خدمات النقل: الفرع الثاني   

  2:السياحية، و أحد العناصر الأساسية للبنية التحتية و الجزائر تمتلك خدمات النقل بمختلف أنواعه و هي

كلم إضافة إلى مشروع إنجـاز الطريـق السـريع     107.000: شبكة النقل البري و تقدر بحوالي  -1

 ) حظيرة للسيارات(الذي يشرف عليه المجمع الياباني كوجال، و كذا عدة مواقف للسيارات غرب و  -شرق

  .ملايين سيارة 03و التي تستطيع أن تستوعب أكثر من 

  .محطة 200كلم فيها  4000: شبكة السكة الحديدية و تقدر بحوالي  -2

                                                 
1 : 3W.annabaa.org 
2 : http:// 193.194.78.233/PDF/économie/guide-invest.pdf 
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ترفيه، أهم موانئ النقـل نجـد   ميناء للصيد و ال 35موانئ متعددة الخدمات و  10: النقل البحري  -3

ميناء الجزائـر، أرزيـو   : ميناء الجزائر، و هران، عنابة و فيما يخص الموانئ التي تصدر المحروقات نجد 

  .بوهران، سكيكدة، بجاية و عنابة

مـن الأشـخاص   % 30أما النقل البحري للأشخاص أو الأفراد فهو في تطور مستمر حيث نجـد أن  

و الجزائر حيث نجد أن المؤسـة الوطنيـة   ) فرنسا و إسباني(الوطن بين أوروبا  يتنقلون عبر مختلف موانئ

موانئ دولية للنقـل   05هي التي تقوم بتنظيم الرحلات بين أوروبا و  (ENTMV)للنقل البحري للمسافرين 

  .ميناء الجزائر، وهران، بجاية، سكيكدة و عنابة: البحري للمسافرين بالجزائر و هي 

مطار دولي كمطار الجزائر الـدولي هـواري بومـدين،     13مطار منها حوالي  33: النقل الجوي -4

جزائرية تمتلك خطوط جوية وطنية ) ولاية(مدينة  30مطار عنابة، قسنطينة، تلمسان و وهران، و أكثر من 

  .منها لها خطوط مباشرة مع مطار الجزائر الداخلي 20، )داخلية(

أهم المؤسسات الناشطة في هذا المجال بـالجزائر، كمـا نجـد     و تعتبر الخطوط الجوية الجزائرية من

  ..... Alitalia, Aigle Azur, Air Franceشركات أخرى مثل 

إن نزول السائح في البلد أو المكان المزار يسـتوجب   ):المبيت(خدمات الإقامة و الإيواء : الفرع الثالث    

  .أيام أخرى للراحة أو للعملعليه إيجاد مكان لكي يستريح من تعب السفر و لقضاء 

فندق موزعين عبر كامل التراب الوطني من حضرية و صحراوية منها عدة  1060و الجزائر تمتلك " 

 ex)، الجزائر Sheraton، الشيراتون EL Aurassi، الأوراسي  Sofitelفنادق دولية مثل فندق السوفيتال 

Saint-Georges) EL Djazair يلتونه(، فندق الجزائر الدولي ((ex Hilton) l’hôtel international 

d’alger ركير، الما Mercure.  

  و البيئة و السياحة، السيد شريف رحماني فيما يخص الاسـتثمارات  ةو في كلمة لوزير التهيئة الإقليمي

فاقية جديـدة  ات 80و المشاريع السياحية الفندقية، فقد وقعت وزارة التهيئة و الإقليمية و البيئة و السياحة على 

  1.فندق موزعين على كامل التراب الوطني 80إضافة على مشروع مارينا و الذي يضم أكثر من 

كما أن سبب ضئالة حصة الجزائر من سوق السياحة العالمية يعود إلى للعجز الفادح فـي الهياكـل   " 

من الحظيـرة  % 90و أن ألف تابع للقطاع العام،  36ألف سرير، منها  81الاستقبال و التي لا تتوفر سوى 

  .الفندقية بالجزائر لا تستجيب للمقاييس الدولية

                                                 
 .20:10لثامنة مساءا على القناة الجزائر الأرضية، ، أخبار ا19.01.2008آلمة وزير التهيئة الإقليمية و البيئة و السياحة السيد شريف رحماني، :  1
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التي تشرف على ترقية الاستثمار بالمنطقة المتوسطية و في نفس " أوروميد"و وفق دراسة أعدتها شبكة 

غير % 80ألف سرير منها  81السياق أشارت إحصائيات وزارة السياحة الجزائرية أن القطاع لا يوفر سوى 

مشيرة إلى أن عدد استثمارات  1" 2025، معربة على تفاؤلها بالإستراتيجية التنموية للقطاع إلى غاية مصنفة

و أكدت في هذا السياق إلى التطرق لتحديـد مبـالغ   " المتوقعة في الأفق لاسيما على مستوى طاقات الإيواء 

ألف سرير في  160و  2009د ألف سرير جديد سيتم إنجازه في حدو 55ملايير دولار ل  4مرتفعة تقدر ب 

  2"ألف لتلبية الطلب 195م أي بمجموع 2013حدود 

يعتبر الإطعام من أهم الخدمات التي تختص بهـا المنظمـات المسـتقبلة     :خدمات الإطعام: الفرع الرابع    

ق إنشاء للسواح و خاصة الفنادق، المطاعم الراقية، و التي تولي اهتماما بالغا في هذا المجال و ذلك عن طري

و تكوين فن الطبخ الفندقي و ذلك من أجل تحسين جودة الوجبات الفندقية التي تليـق بمسـتوى الفنـدق أو    

         و هو التعريف بعادات ) المطاعم و الفندقة(المطعم، كما أصبح الإطعام مدلول أخر في مجال السياحة 

  .و ثقافات البلدان من خلال الأكلات الخاصة بكل منطقة

الخدمـة السـياحية إذ   ) تقديم(لعب عنصر الاستقبال و الترحيب دورا هاما في تكوين و عرض و يهذا 

لأنـه عامـل محفـز    يعتبر عاملا أساسيا بالنسبة للتنمية السياحية و في جميع أنواع الخدمات السابقة الذكر، 

الجزائريين و الأجانب علـى   البلد أو المكان المزار، و لعل أحسن مثال على هذا هو إقبال لإقبال السواح إلى

فقد كشـف  " الصحراء الجزائرية و ما يلقونه من كرم و ترحاب واسع يجعل السائح منهم يفكر بالعودة ثانية 

ألف سائح زاروا الجنوب الجزائري و بالتحديد  125بيان لوزارة تهيئة الإقليم و البيئة و السياحة أن أزيد من 

      م و بهذا ارتفع عدد الزائرين الأجانـب   2007ثة الأخيرة من سنة جانت و تمنراست خلال الأشهر الثلا

كـل  " شـارتر "رحلات  04م، و يصل السواح لكل من الطاسيلي و جانت عبر 2006مقارنة بسنة % 20ب 

شهر، بالإضافة إلى السياح القادمين عبر رحلات عادية و كذا الوافدين عبر الحدود البرية و تعد كـل مـن   

إلخ مـن أهـم   ...ببشار، تيميمون، أهقار، تاسيلي، قلعة التوارق و حظيرة داهقار ست، الصاوراجانت، تمنرا

استقطاب السياح ألجانب بالجنوب الجزائر، بالأخص خلال احتفالات نهايـة السـنة، علمـا أن    ) أماكن(نقاط 

  3"موسم السياحة بالجنوب يمتد من فصل الشتاء إلى فصل الربيع

قطاع الخدمات عامة و قطاع الخدمات السياحية خاصة يكتسي أهميـة بالغـة    مما سبق يمكن القول أن

في اقتصـاديات معظـم الـدول     ية و تطوير البلد، و يظهر هذا جليانظرا للدور الريادي الذي يلعبه في تنم

                                                 
1   : 3W.annabaa.org 
2 : http://algeriasat-posifforum.com 

 .5207، العدد 2008-01-02جريدة الخبر، :  3
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ي لا المتقدمة و بعض الدول النامية التي أصبحت تعتمد على قطاع الخدمات السياحية و الفندقية و مكانتها الت

  .يستهان بها، بل ومنافستها لقطاعي الزراعة و الصناعة

  )الفندقة(الخدمات الفندقية : المبحث الثالث

تسمى الصناعة الفندقية حاليا صناعة الضيافة  و تشمل خدمات الإقامة و الطعام الشـراب و الترفيـه   

  .وهي اليوم من أكبر الصناعات في العالم  وتزخر بمستقبل زاهر

  .و خصائصها ماهية الفندقة: ولالمطلب الأ

  :مفهوم الفندقة: الفرع الأول    

بـالمفهوم   كل مزيجا من الخدمات المتجانسة أوالفندقة عبارة عن صناعة سياحية لمؤسسة تجارية تش 

الكلاسيكي فإن صناعة الفندقة عبارة عن المنشآت و المؤسسات السياحية التي تقدم مجموعة مـن الخـدمات   

  .لالها عرض غرف و منازل جاهزة و ذلك بعقد إيجار لفترة مؤقتةالتي يتم من خ

المكان الذي يستطيع المكوث فيه جميع أولئك الذي يحسـنون التصـرف      " كما يمكن القول بأن الفندق هو * 

و يستطيعون دفع أجور إقامتهم و تسليتهم و الخدمات الأخرى كالطعام فيكون لهم بمثابة بيت مؤقـت، بيـت   

كما توجد عدة تعاريف للفنـدق   1"البيت تتوفر فيه جميع مستلزمات الراحة لكنه مقابل أجور محددة بعيد عن 

  :منها ما يلي

بناية أو بيت كبير يوفر الإقامة و الطعام و الخدمات الأخرى للمسافرين " الغرب يعرف الفندق بأنه * 

  2" و طالبي الإيواء 

عن مكان للإيواء يوفر للنزيل المأوى و المأكل و الخدمة،  عبارة" الكاتب العربي يعرف الفندق بأنه * 

  3" لمدة معينة لقاء أجر معلوم

مبنى عام ينشآ بغرض توفير الإقامة بالدرجة الأولى للنزلاء و كذا تقـديم  " و يمكن تعريف الفندق بأنه 

  4" الأطعمة و المشروبات  خدمات أخرى لعامة الناس لقاء أجر معين

  .ندق طبقا لموقعه و الغرض الذي أنشآ من أجلهو يكون تصميم الف

إن التعاريف الواردة أعلاه توضح بأن الفندق مكان عام تتوفر فيه جميع مستلزمات الراحة للشخص أو 

إلـخ  ...الأشخاص الذين يقيمون فيه، و بذلك تصبح المستلزمات مثل وسائل التسلية، الوجبات الغذائية، الإقامة

  .و مبنى عامأظر إلى الفندق على انه منزل كبير في مدينة كبيرة منتوج الفندق، و كما ين

                                                 
 .155، مرجع سبق ذآره، ص )منهج تطبيقي(دراسات في تسويق الخدمات المتخصصة : عبد العزيز أبو نبعة:  1
 05م، ص 1998إدارة الفنادق و القرى السياحية، دار الوفاء للطباعة و ن وت، مصر، : يياسين الكحل:  2
 05ص .نفس المرجع أعلاه:  3
 05ص .نفس المرجع أعلاه:  4
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  1:يقصد بها الشركات التي تقوم بكل أو بعض الأعمال الآتية :مفهوم الشركات السياحية: الفرع الثاني    

تنظيم رحلات سياحية جماعية أو فردية داخل البلد أو خارجها وفقا لبرامج معينة و تنفيذ ما يتصـل   -

  .نقل و إقامة و ما يلحق بها من خدماتبها من 

بيع أو صرف تذاكر السفر و تسيير نقل الأمتعة و حجز الأماكن على وسائل النقل المختلفة، و كذلك  -

  .وكالات السياحة و السفر، شركات الطيران، و شركات النقل الأخرى

  .تشغيل وسائل النقل من برية و بحرية و جوية و نهرية لنقل السائحين -

       يتضح من ذلك أن مفهوم الشركات السياحية يشمل مشروعات تنظيم برامج الرحلات السياحية  و

  .و وكالات السفر و السياحة، و مشروعات النقل السياحي بجميع أنواعه

كل مؤسسة تمارس نشاطا فندقيا، كما يعد نشاطا فندقيا كل استعمال بمقابل " كما يقصد بمؤسسة فندقية 

ساسية الموجهة أساسا للإيواء و تقديم الخدمات المرتبطة به، و تتكون هذه الهياكل من مؤسسـات  للهياكل الأ

و تتكون المؤسسات الفندقيـة   2"إيواء يستأجرها الزبائن للإقامة فيها و لمدة معينة دون أن يتخذوها سكنا لهم 

  :مما يلي

  .هياكل إيواء مهيأة للإقامة و احتمال إطعام الزبون :الفنادق -

هذا المصطلح أصلا في الولايات المتحدة الأمريكيـة و هـو    نشأ :نزل الطريق، الموتيل أو المحطة -

  .عبارة عن هيكل إيواء مبني خارج المنطقة السكنية

قرية العطل أو القرى السياحية هي مجموعة هياكل إيواء مبنية خارج المناطق السكنية  :قرى العطل -

  .ياضية و ثقافيةو توفر أجنحة سكنية ومنشآت ر

هيكل إيواء يقع خارج المناطق السكنية في أماكن مشتركة تتمتع بجمـال طبيعـي    :الإقامة السياحية -

  .خاص، تمنح للإيواء في منازل مجهزة بالأثاث

غرف على الأقل كما يقدم وجبـة   06هيكل يقع خارج المناطق السكنية و يشمل على  :النزل الريفي -

  .فطور الصباح

غرفة و يوفر وجبة فطور الصباح على الأقل، غيـر   15غرف إلى  05يشتمل على  :العائلي النزل -

  .أنه يمكن تقديم وجبات الطعام للزبائن أو يسمح لهم بإعدادها

أو السكن الجاهز، هيكل معد لاستقبال الزبائن في المحطات البحرية أو الجبلية و يكـون   :الشاليهات -

  .مدة الإقامةمؤثث أو غير مؤثث، يؤجر حسب 

                                                 
 .24م، ص 2003هاني حامد دويدار، التشريعات السياحية، الدار الجامعية الجديدة ل ن وت، مصر، :  1
 .05، ص 2، رقم 2001ة الصناعات التقليدية، الديوان الوطني للأشغال التربوية، النشرة الرسمية لوزارة السياحة :  2
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يؤجر المنزل السياحي المفروش أو المجهز و الذي لا يفوق عدد الغرف  :المنزل السياحي المفروش -

  .لمدة أقصاها شهر واحد) 10(فيه العشرة 

لضمان إقامـة منتظمـة للسـياح    ... المخيم عبارة عن مساحة مهيأة بالخيم أو الشاليهات :المخيمات -

  .ها بأنفسهم أو تقدم لهم في عين المكانبواسطة تجهيزات خفيفة يحضرون

  .كما يمكن أن توفر عربات التخييم المتطورة أو استقبالها

تقام محطة الاستراحة في طريق الرحلات السياحية لتمكين السياح العـابرين أو   :محطة الاستراحة -

  .المسافرين من الراحة

  :خصائص صناعة السياحة و الفندقة: الفرع الثالث 

  1:صناعة السياحة و الفندقة لها خصائصها الخاصة بها و التي سوف نناقشها في يلاحظ أن

يعتبر عدم استقرار حجم المبيعات من أهم خصائص عمليات الفندقة  :عدم استقرار حجم المبيعات -1

  :أنواع من تذبذبات حجم المشروع 03و توجد 

حجم المبيعات في الموسـم  ( م لأخرحيث يختلف حجم المبيعات من موس :تذبذبات نتيجة الموسمية -أ

  ).ثلاثة أضعاف حجم المبيعات في غير أو ذات الموسم

اختلاف المبيعات من يوم لأخر، و المثال على ذلك الكثير من المطاعم  :تذبذبات من أسبوع لأخر -ب

  .و الفنادق حجم مبيعاتها كبير في عطلة نهاية الأسبوع مقارنة بأيام الأسبوع الأخرى

اختلاف حجم المبيعات و تذبذبات مستوى النشاط و التدفق النقدي خلال اليوم  :ات خلال اليومتذبذب -ج

  .الواحد، ففترة الذروة بالنسبة للمطاعم مثلا هي الظهيرة، و بعد السادسة مساءا

  :و بذلك يتضح أن المشروع السياحي و الفندقي يواجه ثلاث مشاكل هي

  .حجم المبيعات في المستقبل أو التنبؤ بهاوجود درجة من عدم الدقة في تحديد  -

  .عدم استقرار المبيعات يؤدي إلى وجود طاقة إنتاجية فائضة في بعض المواسم -

عدم القدرة على تغطية التكاليف الثابتة مما يؤثر بشكل كبير على الربحية، حيث قد تتحقق خسارة لا  -

  .إلى وقت لتغطيتها من إيرادات فترات الذروةيستهان بها في فترات الركود و هذه الخسارة قد تحتاج 

معظم تكاليف المنشآت السياحية تشمل تكاليف ثابتة بحجم كبير و يظهر ذلك جليا في  :هيكل التكلفة -2

إجمـالي  ) 3/4(الفنادق و المؤسسات الفندقية المشابهة، و عموما تصل التكاليف الثابتة إلـى ثلاثـة أربـاع    

                                                 
 .11، 8ص، -م، ص2003محاسبة التكاليف و المحاسبة الإدارية في المشروعات السياحية و الفندقية، الدار الجامعية، مصر، : ثناء علي القباني:  1



 

93 
 

كن رقابتها كما لا يوجد نسب متعارف عليها للتكاليف الثابتة على إجمالي التكلفة في التكاليف الفندقية و لا يم

  .صناعة الفندقة حيث تختلف من قسم لأخر داخل الفندق الواحد

من إجمالي المبيعات و تبلغ تكاليفهـا  %  50 -40أما المطاعم فتتميز بتكلفة ثابتة أقل فهي تصل إلى 

  .الي حجم المبيعاتمن إجم%  45-40المتغيرة مابين 

أما مشرفوا السياحة فهم حالة متشابهة لحالة الفندق و هي أيضا تتميز بتكلفة ثابتة عالية، فتعتبر تكلفـة  

من التكاليف الثابتة التي لا تتـأثر بحجـم   ...كل من المرتبات و الأجور لموظفي المركز الرئيسي و الإيجار

  .المبيعات

بثباتها حيث يقوم المشرف على الرحلة بشراء كمية ثابتة من الخدمات أما تكلفة النقل بالطائرات فتتميز 

  .و يسدد الثمن بغض النظر عن الاستفادة الفعلية منها

      أما تكلفة الوكالات السياحية فهي تتركز في أجور و مرتبات الموظفين و الإيجار المسدد للتنقلات 

  .تب في أماكن رئيسيةو إيجار المقر حيث أن هذه الوكالات تحتاج إلى مكا

  :لطبيعة المنتج المباع تأثير هام و ذلك لعدة أسباب منها :طبيعة المنتج المباع -3

صناعة الفندقة لا يمكن تخزين إيجار الحجرات في الفندق، فالليلة التي لا تبـاع للغيـر تعتبـر     في -أ

  .خسارة نفس الشيء بالنسبة للإطعام

ديد من المنتجات و ليس منتجا واحدا، كل هذا يؤدي إلى ضـرورة  يلاحظ أن قطاع الفندقة يبيع الع -ب

ترحيل ثمن المبيعات المختلفة إلى النزيل الواحد في حسابه الخاص بسرعة بحيث يمكن إعداد فاتورة خـلال  

  .دقائق من طلبه المغادرة

          طعام يلاحظ أن المنتج السياحي خليط من عدة عناصر مثل التنقلات و الإقامة بالفندق و ال -ج

  .و الشراب بالإضافة إلى الإمكانيات المتاحة بخصائص كل خدمة

في صناعة الفندقة فإن دورة الإنتاج قصيرة جدا حيث يتم الحصول على الطعام في  : دورة الإنتاج -4

 رقابة الصباح الباكر تم تشغيله في الصباح و بيعه في نفس اليوم، و نظرا لأن العملية الصناعية تحتاج إلى 

و اختبار بعد كل عملية صناعية ليكون المنتوج مقبولا فإن هذه الاختبارات تتم في صناعة الفندقة عنـد كـل   

  :مرحلة من المراحل التالية

  .الشراء، الاستلام، التخزين، إخراج المخزون للإنتاج، إعداد الطعام، التقديم
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  )أنواعها(المطلب الثاني تصنيف الفنادق 

  1:يفات للفنادق و عموما نلاحظ أن الدول تعتمد في التصنيف ما يليهناك عدة تصن 

  :التصنيف من حيث الملكية: الفرع الأول    

  :أنواع من الفنادق هي) 04(يحتوي التصنيف من حيث الملكية على أربعة 

          هي فنادق لا ترتبط بأية سلسلة من السلاسل الفندقية العالمية  ):المستقلة(الفنادق الخاصة  -1

أو مجموعة أفراد و عادة ما تكون هذه الفنادق صغيرة و عدد غرفها ) شخص واحد(و ملكيتها تعود إلى فرد 

  .قليلة، و تقدم خدمات محدودة لقلة رأس المال المستثمر و لخدمة شريحة معينة من محدودي الإنفاق

      لم تعمل تحت اسم واحد هي مجموعة فنادق تنتشر في مجموعة من دول العا :فنادق السلسلة -2

و تتقاضى الإدارة ) الشركة الأم(و يجري تشغيلها و إدارتها وفقا لتوجيهات الإدارة المركزية للسلسة الفندقية 

المركزية من هذه الفنادق رسوما مقررة أو نسبة من الأرباح مقابل اسـتخدام الاسـم التجـاري و العلامـة     

، شـيراتون   Hiltonهيلتـون  : أهم السلاسل الفندقية فـي العـالم نجـد    التجارية للسلسلة الفندقية،  و من 

Sheraton  هوليداي إن ،Holiday inn  و حياة ،Hyatt    و أنتـر كونتينونتـال ،Intercontinental  ،

  :إلخ و لفنادق السلسلة مزايا و سلبيات كما يوضح الجدول التالي....

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                 
 .، بتصرف41-6ص، -مرجع سبق ذآره، إدارة الفنادق و القرى السياحية، : ياسين الكحلي:  1
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  .بيات السلاسل الفندقيةتوضيح مزايا و سل): 8-2(الجدول 

  السلبيات  المزايا

استخدام اسم معروف و مشهور على المستوى  -

  العالمي

  .دفع مبالغ مالية مقابل العمل باسم السلسة -

عدم المرونة الكافية في الاستجابة للتغيرات في  -  توفر الأمن الوظيفي للعاملين -

  )بسبب ضرورة استشارة الإدارة المركزية(السوق 

ضخامة رأس المال المستثمر و بالتالي كبر حجم  -

الفنادق و تخصص الإدارة و القدرة التسويقية 

  .المركزية

ارتفاع أسعار مختلف الخدمات الفندقية بها فهي  -

  .مقدمة لشريحة معينة من ذوي الدخول المرتفعة

  عدم تكوين صورة ذهنية عملية حول الفندق -  استخدام نظم الحجز الدولية -

  .تحسين عرض الخدمات الفندقية -

يوسف أبو فارة، سمير أبو زيد، النشاط الترويجي في البيئة الفندقية، مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا : المصدر

  .، بتصرف203، ص 2005العدد الثالث، ديسمبر 

بـين   ي الفنادق التي تكون ملكيتها مشتركة بين الدولة و القطاع الخـاص أو و ه :فنادق مختلطة -3

  .الدولة و شركات أجنبية

و هي الفنادق التي تكون ملكيتها تابعة للدولة مثل الدور المتوفرة لـدى بعـض    : فنادق حكومية -4

  .الوزارات و القوات المسلحة و الشرطة

  :التصنيف من حيث الموقع: الفرع الثاني    

  : يحتوي هذا التصنيف على خمسة أنواع من الفنادق و هي

نجوم إلـى الدرجـة    05تقع دائما داخل حدود المدينة و تتراوح درجاتها من  :ط المدنفنادق وس -1

السياحية، و بعضها يقدم كافة أنواع الخدمات التي يحتاجها السياح و رجال الأعمال، و تتراوح أحجام هـذه  

  .غرفة و ملكيتها متفاوتة بين أهلية و شركات بمختلف أنواعها 500غرفة إلى  30الفنادق من 

يوجد هذا النوع من الفنادق بالقرب من المطارات أو في داخلهـا و قـد نشـأت     :فنادق المطارات -2

  أساسا لإيواء المسافرين بالطائرات و مسافرين الشركات السياحية العالمية و الترانزيت أي المسافر العـابر 

  .أما درجات هذه الفنادق فتتراوح بين فنادق الخمس نجوم إلى الدرجة الأولى
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فهي على شكل  تسمى أيضا بفنادق مستخدمي السيارات :Motel) الموتيل(فنادق الطرق السريعة  -3

شاليهات متفرقة أو مبنى واحد مجاور له موقف للسيارات، و موقعها يكون على الطرق السريعة للسـيارات  

  مباشرة أو في ضواحي المدن الكبرى، كما تقدم خدمات بأسعار أقل 

شأت المنتجعات السياحية في بداية القرن العشرين، و توسعت بازدياد العمران و توفر ن :المنتجعات -4

ظر الطبيعية و تكون مساحتها محدودة، و تتكون مـن شـقق   االبنية التحتية  كما ترتكز المنتجعات قرب المن

  .ائحمنفصلة أو ملتصقة أو شاليهات بالإضافة إلى فنادق، و توفر كافة الخدمات التي يطلبها الس

تتميز بحكم موقعها بالقرب من السواحل الخلابة و المهمة في العـالم و تتـراوح               :فنادق السواحل -5

درجاتها من الخمس إلى أربع نجوم و تمتاز دائما بكبر حجمها و تنوع الخدمات التـي تقـدمها للضـيوف          

لى سواحل ميـامي    في العالم تلك الموجودة عو يتعرض عملها دائما للموسمية ، و من أهم فنادق السواحل 

و سواحل البحر الكاريبي و في فرنسا و مونت كارلو و في بعض الدول التي تقـع علـى   و لوس أنجلوس 

  .البحر الأبيض المتوسط كالجزائر، المغرب، تونس، مصر

  ):الخدمات المقدمة(التصنيف من حيث الطبيعة : الفرع الثالث    

  1:لى ثمانية أنواع من الفنادق هيعيحتوي هذا النوع 

لك نجد تسعى هذه الفنادق على أن تكون مكانا لاجتماع الناس لغايات تجارية لذ :الفنادق التجارية -1

 ب المدن التجارية و الصناعية أو بالقرب من بورصة الأوراق الماليةان موقعها يكون عادة في قر

بعض نوعيات رجال الأعمال المؤقتين و الدائمين و على والمطارات  و تركز هذه الفنادق اهتمامها على 

سياحة المؤتمرات و الولائم و إقامة الحفلات و الأفراح ، و أغلب الفنادق التجارية تكون ذات غرف كثيرة و 

  .تملكها الشركات الكبيرة و تديرها السلاسل الفندقية الشهيرة أو تكون مملوكة للسلسلة نفسها

قد أنشأت بغرض إيواء العاملين البعيدين عن أسرهم، ويعمل هذا الفندق كمبنى أو و  :فنادق الإقامة -2

أكثر يضم عدة غرف، و توفر خدمة التدبير الفندقي فقط حيث لا تقدم وجبات للضـيوف، و بـالطبع تكـون    

 ، كما أن ملكيتها تابعة لمالـك واحـد أو لجمعيـات تعاونيـة أو     أسعارها أرخص بكثير من الفنادق الأخرى

  .دينية،ى و قد لا يكون هدفها الرئيسي هو الربح مثل دور المسنين

   تمتاز هذه الفنادق بالمغالاة في ديكوراتها و قاعاتها الداخلية الجميلة و الخلابة  : فنادق المقامرة -3

  .و تكون دائما ضخمة جدا، وغالبا فنادق الخمس نجوم 

  ....لسباحة، قاعات رياضية، مسارح و أسواقكما تحتوي على طوابق تحت الأرض تتضمن حمامات ا

                                                 
 .157دراسات في تسويق الخدمات المتخصصة، مرجع سبق ذآره، ص : عبد العزيز أبو نبعة:  1
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تجتذب هذه الفنادق الطبقة الفنية من السياح على وجه التحديد و سياحة المؤتمرات أيضا، و غالبـا نـرى أن    

  أغلب المسابقات الرياضية العالمية و مسابقات انتخاب ملكات الجمال و مسابقات توزيع الجوائز السينمائية 

اس، أتلانتـا، نيوجيرسـي، جـزر    غيعقد في هذه الفنادق، فأشهر هذه الفنادق في لاس فيو الثقافية معظمها 

  .الهاواي، الولايات المتحدة الأمريكية و جزر الكاريبي، مدينة كارلو في إمارة موناكو

عبارة عن فندق أو بناية أو عدة أبنية غرضها إيواء الشباب الراغب فـي السـفر        :بيوت الشباب -4

ل و التعرف على بلدان أكثر و شعوب متعددة لقاء أجر زهيد، و الهدف من إنشاء بيـوت الشـباب   و الترحا

ليس الربح و إنما توثيق الروابط بين الشباب و تذويب الفوارق بينهم كما تعمـل علـى توسـيع معـارفهم             

الصداقات و توثيقها بـين   و تزويدهم بمختلف المعلومات العامة عن البلدان الخارجية، كما تعمل على تكوين

شباب البلاد الأخرى و تنمية شعور المحبة و الإنسانية و قد يتعلم النزيل في هذه البيوت لغـات و عـادات       

  .و تقاليد الدول

و سبق الكلام عنها في تقسيم الفنادق من حيث الموقع، و هناك أنواع لفنادق المنتجعات  :المنتجعات -5

  .إلخ...و الشتوية و الصحية و الجبليةمثل المنتجعات الصيفية 

  :أنواع 03يمكن تقسيم الفنادق المتحركة إلى  :الفنادق المتحركة -6

هي الفنادق العائمة التي تجوب الأنهار و البحيرات و البحار و المحيطات و تنقـل   :الفنادق العائمة -أ

إذ تستغرق الرحلات من ...ول العالمالمسافرين من مدينة لأخرى أو من قارة لأخرى أو الرحلات البحرية ح

أيام و قد تزيد، تجهز هذه السفن بكافة الخدمات التي يطلبها المسافر ، و من أشهر السـفن   10أيام على  03

  .التي تعمل بين لوس أنجلوس و المكسيك Love Boatالتي تعتبر ضمن الفنادق العائمة العالمية سفينة الحب 

تطلق هذه التسمية على غرف قطارات النوم المتواجدة فـي القطـارات    :الفنادق البرية المتحركة -ب

حيث أن معظم قطارات النوم التي تقطع المسافات الطويلة تكون مجهزة بغرف من الدرجة الأولى و الثانيـة  

أيضا، إذ تحتوي الغرف على كافة التسهيلات التي يحتاجها المسافر ، هذه القطارات قد تصل رحلتهـا فـي   

أيام يقضيها المسافر في القطار، أيضا تطلق هذه التسمية على السـيارات السـياحية    04يان إلى بعض الأح

  .، كندا، أوروبا الغربية التي تحتوي على غرف النوم مع خدماتها و التي تنتشر بكثرة في أمريكا) الكرفانات(

لنوع من الفنادق قليل في يقصد بها غرف النوم الموجودة على متن الطائرة هذا ا :الفنادق الطائرة -ج

الأمريكيـة ،   (Regent air)العالم، و أول شركة طيران انتهجت و طورت هذه الفكرة هي ريجنـت إيـر   

تحتوي الطائرة على قاعة اجتماعات و مطعم و مقهى و خدمات الهاتف و البرق و السيكريتارية و الترجمـة  
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تفعة جدا قياسا بتكاليف الرحلات على متن الطـائرات  إلخ، و بالطبع تكون تكلفة الرحلة مر....و الكمبيوتر 

  .الاعتيادية الأخرى، كما أن هذه الطائرات مجهزة طبيا لنقل مريض أو أكثر بناءا على طلبات خاصة

أخذت في السنين الأخيرة تنتشر هذه الأنواع من الفنادق و التي تكون فنادق ذات  :الفنادق العلاجية -7

م فقط و تقع هذه الفنادق قرب ينابيع المياه المعدنية و الكبريتية أو في المنـاطق  نجو 04و  05درجات عالية 

التي تتمتع بمميزات علاجية بالطبيعة و على أغلب الأحيان تقع المستشفيات أو المراكز العلاجية بالقرب من 

المستشفيات أو  هذه الفنادق أو في داخلها، أغلب ضيوف هذه الفنادق هم من المرضى الذين يرغبون في هذه

أشخاص تعافوا من مرض معين و يحتاجون إلى فترة نقاهة و على الأغلب تكون فترة إقامة الضيوف طويلة 

  .في هذه الفنادق طبقا لحاجة العلاج

تنتشر هذه الفنادق في المدن التي تحتوي على ملاعب كبيرة و المدن الأولمبيـة   :الفنادق الرياضية-8

نجوم، قسـم منهـا يخصـص     05في العالم، و تتراوح درجتها من نجمتين إلى  أو قرب الملاعب المشهورة

إلخ، أغلب هذه الفنادق تكون مجهزة بكافة الخدمات الضرورية ...لإقامة اللاعبين و قسم مخصص للمشجعين

 .التي يحتاجها الرياضي أو الهواة كقاعات للتمرين أو الرياضة العادية

  :ث عدد النجومالتصنيف من حي: الفرع الرابع    

  :كلما زادت عدد النجوم كلما توسعت خدماته وارتفعت أسعاره و تقسم الفنادق من حيث عدد النجوم كما يلي

يعتبر من أرقى أنواع الفنادق و يقدم خدمات متكاملة للضيوف و بأسعار  :فنادق ذات خمسة نجوم -1

  .مرتفعة تتناسب مع نوع و حجم هذه الخدمات

بطبيعة الحال تكون مستوى خداماتها و أسعارها أقل من من فنـادق ذات   :ة نجومفنادق ذات أربع -2

  .نجوم بنسبة ضئيلة تتناسب مع الخفض في الأسعار 05

نجوم بشكل أكثـر وضـوحا و فـي     04و يكون مستواها أقل من فنادق  :فنادق ذات ثلاثة نجوم -3

  .ية المطلوبة في المستوى الأعلىالمقابل السعر المنخفض و قد لا تتوافر بها الخدمات الإضاف

تقترب في المستوى من الفنادق الشعبية أو فنادق النجمة الواحدة إمـا طبقـا    :فنادق ذات نجمتـين  -4

  .الخصوصية بمعنى استخدام المناطق العامة للنزلاءبلانخفاض مستوى الأثاث أو لكونها لا تتمتع 

نسبة لخـدماتها و عـدد غرفهـا و أسـعارها            و تكون متواضعة جدا بال :فنادق ذات نجمة واحدة -5

  .و المناطق التي توجد بها أيضا

كما يوجد هناك تصنيف أخر للفنادق وفق معيار الاعتمادية فهناك فنادق معتمدة و أخرى غير معتمـدة    

  .و الاختلاف في ختم الاعتراف الرسمي من قبل وزارة السياحة
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  .رها على القطاع السيلحي و أث الفندقية البيئة: المطلب الثالث

الخارجية لوظيفة إدارة التسـويق   القوى حالة ديناميكية دائمة لمجموعة: " عرف كوتلر البيئة على أنها 

في المنظمة، و التي تؤثر على قدرة الإدارة التسويقية في التطور و الحفاظ على عمليات التبادل مع عملائها 

  1" المستهدفين

و التـي تـؤثر   ) المتغيرة(ن البيئة تتضمن مجموعة القوى الخارجية المتطورة هذا التعريف يشير إلى أ

المعلومـات، الإنسـان،   (مباشرة أو بصورة غير مباشرة على قدرة المنظمة بالحصـول علـى المـدخلات    

  ...).السلع، الخدمات، الأفكار(و قدرتها على تسويق مخرجاتها ...) الموارد

  :لخارجية للمنظمة الفندقيةعناصر البيئة ا: الفرع الأول    

تتكون البيئة الفندقية الخارجية من عناصر البيئة المهمة و عناصر البيئة العامة، و أهم عناصر البيئـة  

وكالات (و الوسطاء ) الزبائن، السياح(و الضيوف ) البيئة التنافسية(الفنادق المنافسة : المهمة لصناعة الفنادق 

، أما عناصر البيئة الفندقية العامة فهـي البيئـة الاقتصـادية، و البيئـة     ..).السياحة و السفر، شركات النقل

السياسية و القانونية، و البيئة الاجتماعية و الثقافية و الديمغرافية، و البيئة التكنولوجية، و البيئـة الطبيعيـة،      

  :و فيما يأتي عرض لأهم هذه العناصر

  :البيئة الاقتصادية -1

فكلمـا زاد دخـل   " ية تؤثر في مستوى الدخل و مستوى الادخار و مستوى الإنفاق إن البيئة الاقتصاد

المستهلك فإن هذا سيمكنه من شراء السلع و الخدمات الكمالية، كما أن زيادة نسبة الادخار يمكن الأفراد مـن  

السـياحي    (مجال ممارسة الإنفاق على الخدمات السياحية و الفندقية و أيضا الإنفاق على الاستثمار في هذا ال

  ).و الفندقي

و هكذا فإن الاقتصاد متمثلا في عوامل الدخل و الادخار و الإنفاق يؤثر بشـكل كبيـر فـي النشـاط     

السياحي و الفندقي من خلال العرض و الطلب السياحيين، إضافة إلى تأثر مستوى النشاط السياحي و الفندقي 

  .2"بفترات الكساد و الرخاء الاقتصادي

حجـم القـوة   (وامل اقتصادية أخرى تؤثر في حجم الاستهلاك السياحي و الفندقي المتوقـع  و هناك ع

  .الدورة التجارية، البطالة، توفر الموارد و مستوى الدخل : مثل )الشرائية المتوقعة

                                                 
 .78تسويق الخدمات، مرجع سبق ذآره، ص : هاني حامد الضمور:  1
 .101مبادئ السفر و السياحة، مرجع سبق ذآره، ص : مثنى طه الحوري، إسماعيل علي الدباغ:  2
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و بالمقابل للخدمات السياحية و الفندقية تأثير كبير في الاقتصاد القـومي مثـل أثرهـا علـى ميـزان      

و الدخل الوطني، توفير مناصب الشغل و إعادة توزيع الدخول، بالإضافة إلى تنشيط القطاعـات   المدفوعات،

  ).صناعة، زراعة، خدمات(الأخرى 

  :البيئة التكنولوجية -2

إننا نعيش عصر التكنولوجيا بمعناه الحقيقي، فهناك نمو متزايد في الاستخدامات التكنولوجية فـي كـل   

قتصادية الأخرى، تتأثر الخدمات السياحية و الفندقيـة بـالمحيط التكنولـوجي    المجلات و ككل القطاعات الا

فكلما كان التطور ...) النقل بمختلف أنواعه، الاتصال، الحجز(خاصة فيما يتعلق بمكونات العرض السياحي 

   التكنولوجي إيجابيا كلما أدى ذلك إلى تطوير الخدمات السياحية و الفندقية و تحسين العرض السياحي

  فالبيئة التكنولوجية تلعب دورا هاما في تقرير مستوى جودة الخدمات التي تقدمها المنظمة " 

أما فيما يخص تأثير القطاع السياحي و الفندقي على البيئة التكنولوجية فهذا يظهر جليـا فـي سـياحة    

الخبـرات و بالتـالي   الأعمال و المؤتمرات عن طريق التعامل المباشر بين الأفراد و رجال الأعمال و ذوي 

  .نقل التكنولوجيا الحديثة من بلد لأخر

  :البيئة الاجتماعية و الثقافية -3

إن البيئة الاجتماعية تتضمن الثقافة و القيم الاجتماعية و الاتجاهات و الأنماط السلوكية التـي تشـكل   

تمثـل دافعـا          ) الاطـلاع المستوى التعليمي و درجة المعرفـة و  (طريقة حياة مجتمع ما، فالثقافة الشخصية 

تمثـل  ) ته الماديـة اته العقلية و ما يشيده بإمكانياإبداع الإنسان بإمكاني(و محفزا للسياحة، و الثقافة الظاهرية 

  .عاملا مستقطبا للسياحة

إن الهيكل الاجتماعي و الثقافي لأية دولة يؤثر بصورة فاعلة في العادات الشرائية و أنماط السـلوك   " 

، و المنظمة الفندقية ينبغي أن تدرس بعناية البيئة الاجتماعية و الثقافية )سلع و خدمات(هلاكي للمنتجات الاست

و هذا يسـاعدها فـي   ) الضيف(التي تعمل في إطارها، و البيئة الاجتماعية و الثقافية التي يأتي منها السائح 

                    تقديم الخدمات الفندقية التي تلبي حاجات و رغبات السائح

أما عن تأثير السياحة في الثقافة و المجتمع، فيكون من خلال الاحتكاك و التفاعل المباشر ما بين سكان 

المنطقة السياحية المزارة و السواح ، ونتيجة لهذا الاحتكاك يكتسب الطرفان عادات و تقاليد جديدة ممـا قـد   

 .يحدث تغييرا في الثقافة الاجتماعية
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  :السياسية و القانونية البيئة -4

تعد البيئة السياسية و القانونية من المحددات الأساسية لحجم الطلب السياحي و الفندقي إذ نجد اتجاهات 

...)  سياسية، اجتماعية، اقتصـادية (سياسية أكثر انفتاحا تنظر للسياحة على أنها نشاط مهم يحقق عدة أهداف 

دات و التقاليد و الدين و السلوك العام للمجتمع، و بالمقابـل هنـاك   و لا تتعارض مع القيم و الأخلاق و العا

اتجاهات سياسية أقل انفتاحا تنظر إلى السياحة على أنها ظاهرة تحمل في طياتهـا بعـض الجوانـب التـي     

تتعارض مع السياسة العامة للبلد، و تتناقض مع العادات و التقاليد و الدين و القيم و السلوك العـام لأفـراد   

  .لمجتمعا

إضافة على ما سبق، فإن الظروف الاستثنائية في مرحلة زمنية معينة، سواء كانـت علـى الصـعيد    

قد تؤدي إلى غيـاب الاسـتقرار   ...) حروب، حصار، أزمات سياسية و اقتصادية(المحلي أو العالمي 

مريكيـة       م بالولايـات المتحـدة الأ  2001سبتمبر  11السياسي و الاقتصادي ، مثلما حدث في هجمات 

  1.ملايين شخص عن السفر 04و التي نتج عنها امتناع حوالي 

  :البيئة الديموغرافية -5

عدد السكان و الكثافة السكانية، تركيبة : تمثل البيئة الديموغرافية مجموعة من المتغيرات السكانية مثل

إلخ، إن هذه المتغيرات ممـا  ....غل، التوزيع الجغرافي للسكان، التعليم، الش)العائلات(العمر، الجنس، الأسر 

لاشك فيه تؤثر بشكل واضح على العرض و الطلب من الخدمات السياحية و الفندقية كما تؤثر علـى جـودة   

  .الخدمات التي يمكن التعامل بها كخدمات التعليم، الصحة، الترفيه و غيرها

دثت عليها عدة تغيرات خلال العقدين إن البيئة الديموغرافية لقطاع الخدمات السياحية و الفندقية قد ح" 

زيادة و نمو حجم السكان، زيادة عدد العائلات، ارتفـاع   التغيرات الديموغرافية اشتملت علىالسابقين فمعظم 

مما يسمح بتوفير فرص جديدة أمام ...توقعات الحياة، تحسن المستوى التعليمي، زيادة أوقات الفراغ و العطل

ة في مجال السياحة و الفندقة عن طريق تقديم خدمات متنوعة و إضافية كالعناية العديد من المنظمات الخدمي

بكبار السن في بعض الفنادق و المنتجعات و تخصص بعض القرى السياحية و المنتجعات لاستقبال فئة معينة 

  2....)"طلاب، باحثين، موظفين(من الشباب 

  :البيئة الطبيعية -6

منـاخ،  (اسية لممارسة السياحة باعتبارها أحد مقومات العرض السياحي تعتبر البيئة الطبيعية ميزة أس

مما جعل الدول تهتم بإصدار التشريعات و القوانين للحفاظ على الإرث الطبيعـي و حمايـة   ...) تضاريس،

                                                 
  .(OMT)المنظمة العالمية للسياحة :  1
 .82هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، مرجع سبق ذآره، ص :  2
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 المناطق و المواقع الخلابة، كما تعتبر المناطق السياحية المحمية بمثابة علامة مميزة للإقلـيم أو البلـد مثـل   

  .محمية الطاسيلي، الهقار، وادي ميزاب بصحراء الجزائر

أما عن تأثير السياحة على المحيط البيئي فهو ناتج أساسا عن عنصرين هامين تقوم عليهما السـياحة   " 

فتمركز الطلب السياحي في أماكن معينة بسبب الازدحام و الضغط الكبيرين علـى   1" و هما التنقل و الإقامة

ي، و كذا النقل الموسمي لمشاكل البيئة المعتادة للسائح نحو الأماكن التي يزورها لقضاء وقت المناطق السياح

الفراغ، كالاستهلاك المفرط للطاقة و المياه و مشكل التلوث، و كثيرا ما تعرف البيئة السـياحية بأنهـا بيئـة    

  .ت تفاعله مع البيئة الطبيعيةاصطناعية أوجدتها قدرة الإنسان على استحداث الأدوات و استخدامها في مجالا

  )المنافسين(البيئة التنافسية  -7

  باختلاف طبيعة المنظمة السياحية و الفندقية، ) الخدمات السياحية و الفندقية( تختلف طبيعة الأنشطة 

أن التفاعل التبادلي الذي يجري في السوق بين هذه المنظمات بهدف إشباع حاجات المستهلكين و تلبية 

هو الذي يخلق ما يسمى بالبيئة التنافسية، إن المسوقين في قطـاع الخـدمات السـياحية و الفندقيـة      رغباتهم

  :2أنواع من المنافسة) 03(يواجهون 

التي تحـدث بـين المنافسـين للخـدمات المتشـابهة مثـل مراكـز الإيـواء             : المنافسة المباشرة -أ

  .إلخ...و الفنادق

بين (بين المنتجات البديلة، كالتنافس الذي يحدث في صناعة خدمات النقل : اشرةالمنافسة غير المب -ب

  )خدمة النقل الجوي و النقل البحري مثلا

  .التي تحدث بين جميع المنظمات التي تتنافس على المستهلك المشتري: المنافسة الواسعة  -ج

  

  :الوسطاء -8

  ).التوزيع غير المباشر(سياحية و الفندقية يؤدي الوسطاء دورا مهما في تسويق و بيع الخدمات ال

و هناك عدد من الوسطاء الذي يعملون كأداة توزيع غير مباشر للخدمات السياحية و الفندقية و هم وكـالات  

السياحة و السفر، شركات الطيران و شركات النقـل البحـري و البـري، منظمـو المعـارض التجاريـة                  

  إلخ.....ولات السياحيةو المؤتمرات و متعهدو الج

و من هنا فإن عملية تقديم و عرض الخدمات السياحية و الفندقية ينبغي أن لا توجه إلى السائح فقط، بل 

ينبغي السعي على كسب الوسطاء، إذ أنهم يؤثرون في السائح بصورة مباشرة و هم مـثلا ينصـحون أو لا   

                                                 
1 : les indicateurs : tourisme, environement, territoires, édition Ifen, France, 2000, p7. 

 ..94- 92ص - هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، مرجع سبق ذآره، ص 2
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اسية لإدارة المنظمة الفندقية هو تحديد و معرفة الأسس ينصحون بهذا الفندق أو ذلك، و لذلك فإن المهام الأس

و الخصائص التي ينطلق منها الوسيط و يعتمد عليها في الترويج لفندق ما، و السـعي إلـى تـوفير هـذه     

  .المنطلقات ليصبح الفندق من ضمن الفنادق المفضلة للوسطاء

  :الضيف/السائح -9

و الفندقية هو كسب المزيد مـن السـائحين المحتملـين             إن أحد الأهداف الأساسية للمنظمات السياحية 

  .و المحافظة على السائحين الحاليين، من أجل زيادة معدلات الإشغال الفندقي و زيادة الحصة السوقية الفندقية

و ينبغي أن تسعى المنظمة الفندقية إلى تحقيق إدراك عال بخدماتها، و إدراك الشخص لموقف معـين  

  .لسلوكه يشكل أساسا

و من ثم يجب بذل جهود حثيثة لتحسين إدراك السائح للفندق و خدماته المتنوعة و ذلك منـذ الحجـز          

  ).كخدمة إيقاظ الزبائن( و التسجيل وصولا إلى جميع الخدمات الأساسية و التكميلية الأخرى 

در الاستقطاب الأساسـية مـن   والعلاقة بين الأفراد الذين زاروا الفندق و الذين لم يزروه هي أحد مصا

  .خلال أسلوب الكلمة المسموعة

  :عناصر البيئة الداخلية للمنظمة الفندقية: الفرع الثالث    

ينبغي أن تكون عناصر البيئة الداخلية للمنظمة الفندقية قادرة على تحقيق توجها بينيـا يلائـم رسـالة           

الهيكل التنظيمي و الثقافة : ئة الداخلية للمنضمة الفندقية نجدو أهداف المنظمة الفندقية، و من أهم عناصر البي

  .التنظيمية و العاملون و الوظائف المختلفة للمنظمة الفندقية

  :الهيكل التنظيمي -1

يختلف البناء الهيكلي للفندق تبعا لحجم الفندق و نوعيته و نسبة الإشغال به، و ما يقدمه مـن خـدمات             

ام هناك أقسام ثابتة لا بد من تواجدها في أي فندق سواء كانت هذه الأقسام إداريـة أو أقسـام   و لكن بشكل ع

  .خدمية

فلا بد لكل منظمة فندقية من لوحة تنظيمية خاصة يتم تنظيمها طبقا لطبيعة العمل المطلـوب إنجـازه            

ي يحدد التركيب الداخلي للمنظمـة، فهـو   البناء أو الإطار الذ" و اللوحة التنظيمية في مفهومها العام  تعني 

عمال المطلوبة و بالتالي تحقيق أهـداف المنظمـة   لأقسام التي تقوم بأداء الأنشطة و ايوضح الإدارات و الأ

  1"، كما توضح العلاقة بين أقسامها و تسلسل السلطات و شبكات الاتصال بينها)الفندق(

                                                 
 .لمرجع أعلاهنفس ا:  1
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دارات و الأقسام الفندقية و تنظيمها في مجموعات من و اللوحة التنظيمية كبناء هرمي تعكس ترتيب الإ

الأنشطة الرئيسية و كذا الأقسام الفرعية وفق أسس تجميع الأنشطة ثم ربط هذه المجموعـات مـع بعضـها           

و يكون لكل هذه الوحدات مدير لـه  ...) إدارة، قسم، شعبة(و إظهارها على شكل وحدات تنظيمية مترابطة 

  .ة للإشراف على إنجاز المهام المطلوبة منهاالصلاحيات اللازم

و يطلق على المخطط البياني الذي يظهر هذه الترابطات بين مختلف الوحـدات التنظيميـة بالهيكـل    

التنظيمي أو اللوحة التنظيمية، و يبدأ الهيكل التنظيمي لأي منظمة عادة بمديرها العام و يأخذ شـكل النظـام   

يشرف علـى عـدد   تجهنا نحو القاعدة، و يعود ذلك إلى أن المدير العام للفندق الهرمي بالتوسع الأفقي كلما ا

و مديري الإدارات يشرفون على عدد من الأقسام، و المشرف على كـل قسـم يقـوم    محدد من المساعدين 

  .بالإشراف على أفراد قسمه

فـق بـين الهيكـل    و لتحقيق مستوى عال من الأداء يتطلب على المنظمة الفندقية تحقيق انسجام و توا

التنظيمي و الإستراتيجية مع مراعاة عناصر البيئة الخارجية، و الشكل الموالي يوضح دور الهيكل التنظيمي 

 لتنظيمية في ضل البيئة التسويقيةو الإستراتجية في تحقيق الفاعلية ا
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  .لفاعلية التنظيميةالهيكل التنظيمي و إستراتيجية المنظمة لتحقيق ا): 3-2(الشكل 

  

  
  .214شمال إفريقي، مرجع سبق ذكره، ص  اقتصاديات يوسف أبو فارة، سمير أبو زيد،  مجلة :المصدر

يبين الشكل السابق ضرورة مراعاة ثلاثة جوانب أساسية لبنـاء هيكـل تنظيمـي قـادر علـى دعـم       

  :يطة بالمنظمة و هذه الجوانب هيالإستراتيجية في ضل الظروف البيئية المح

  .أي درجة تأثير القواعد و الإجراءات في المنظمة:  الرسمية

  .درجة التخصص و درجة تنوع المهام:    التعقيد

  .توزيع السلطات و المسؤوليات عبر مختلف وحدات الهيكل التنظيمي: المركزية

  

  

 
  :مكونات الهيكل

  العمر و الحجم*   

  التكنولوجيا*   

  البيئة*   

 القدرة*   

  

  
 

 التنظيمية الفاعلية
 

 
 

  :مكونات الهيكل

  الرسمية*   

  التعقيد*   

  المركزية*   

 
 

  :مكونات الهيكل

  الرسالة*   

  الأهداف*   

  الوسائل*   

 
  الفرص و التهديدات

 
  نقاط القوة و نقاط الضعف
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  :الثقافة التنظيمية -2

ندقية ثقافة، و دور الإدارة يكمن في التوجيه و الاسـتخدام الأفضـل   لكل منظمة ثقافة، و لكل منظمة ف

لهذه الثقافة، و تعريف طاقم العاملين بما هو ضروري و حيوي لدعم ثقافـة المنظمـة و حـثهم و دفعهـم             

يمـة  و تشجيعهم على السلوك الصحيح و التصرف بما ينسجم مع ثقافة المنظمة الفنـدقي، مـثلا ترسـيخ ق   

  .تجعل جميع أفراد طاقم الفندق يتصرفون بما يصب في تحقيق هذه القيمة" السائح أولا/الضيف"

  : العاملون -3

العاملون هم الواجهة الحقيقية للفندق، و حيث أنهم على اتصال دائم و مباشر بالنزلاء يمكن أن نقـول  

، و عن طريقهم تتمكن المنظمة الفندقية مـن  هم مرآة الفندق، بل يعتبرون بمثابة سفراء لبلادهم في بلادهمنبأ

النجاح في تكريس الصورة الذهنية التي ترغب في تحقيقها حول الفندق و خدماته المتنوعة و يمكن تحقيـق  

ذلك عن طريق اختيار طاقم الفندق المؤهل جيدا للعمل الفندقي، و تخطيط و تنفيذ برامج تـدريب و تطـوير           

  .كبة التطورات البيئية ذات العلاقةو تكوين مستمرة و موا

و لضمان تحقيق الإدراك و الشعور الإيجابي عند المستهلك تجاه الخدمات الفندقية فإنـه ينبغـي علـى إدارة    

مـثلا مجـال   (الفندق تقديم التدريب الكافي للعاملين و مواصلة تكوينهم في المجالات ذات العلاقة بأعمـالهم  

  .و بالتالي تحقيق مستوى مقبول كجودة الخدمات الفندقية) يف و كسب رضاهالاتصال و خدمة السائح أو الض

اختيار العاملين في مجال الفندقة يتم عقد برامج تدريبية و تثقيفية لهم فـي كافـة    و على أية حال عند

  .نواحي العمل سواء المتعلقة بالتعامل مع الضيوف و قواعدها و آدابها

  :الوظائف الفندقية -4

ئف الفندقية هي أحد العناصر الأساسية للبيئة الداخلية، و هذه الوظائف تـؤثر فـي بعضـها    إن الوظا 

  .البعض و ينبغي أن تعمل بصورة متكاملة حتى تحقق تداؤبية العمل الفندقي

  1:و هناك مجموعة من الوظائف الفندقية الأساسية أهمها

 ـ :وظيفة الشراء -أ ة الفندقيـة مـن سـلع و خـدمات              تختص هذه الوظيفة بشراء ما تحتاجه المنظم

  .و هذه الوظيفة قد تكون مركزية أو غير مركزية

  .تختص هذه الوظيفة بالتأمين على أعمال الفندق و جميع أو بعض نشاطاته :وظيفة التأمين -ب

      كالاسـتقطاب و الاختيـار     (هذه الوظيفة تعالج كل ما يتعلق بطاقم العمل  :وظيفة الموارد البشرية -ت

  ).و التغيير و التدريب و الترقيات و نظم الجور و التحفيز

                                                 
 .215مجلة شمال إفريقيا، مرجع سبق ذآره، ص :  1
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  .تعالج هذه الوظيفة جميع طلبات الحجز :وظيفة الحجز -ث

تختص هذه الوظيفة بمعالجة ما ينشأ بين المنظمة الفندقية و الأطراف الأخرى  :الوظيفة القانونية -ج

  .من نزاعات

المحاسبة، الاقتراض، سياسة (جميع الوسائل المالية هذه الوظيفة تتعلق ب :الوظيفة المالية -ح

  ...).الائتمان

هذه الوظيفة تركز على توفير كل ما يلزم الغرف لتقديم خدمة الإيواء : وظيفة الغرف و الإيواء -خ

  ....).مثلا تنظيف الغرف، ترتيبها ، تغيير الأفرشة(بشكلها الأفضل للضيوف 

الوظيفة بتوفير السلامة و الأمن لضيوف الفندق و طاقمه        تهتم هذه :وظيفة السلامة و الأمن -د

  .و تسهيلاته المادية

هذه الوظيفة تهتم بتوفير الأطعمة و المشروبات الملائمة        :وظيفة تقديم الأطعمة و المشروبات -ذ

  .و المتميزة لضيوف الفندق و زبائن مطاعم الفندق

غيلية تكميلية تعني بغسل و كي لوازم غرف و أجنحة         و هي وظيفة تش :وظيفة الغسل و الكي -ر

  .و قاعات و مطاعم الفندق، كما توفر هذه الخدمة للضيوف

استقبال الضيوف و الاتصال المباشر معهم عند القدوم         ): المكتب الأمامي( :وظيفة الاستقبال -ز

  .ئف الحيوية في الفندقو أثناء إقامتهم في الفندق و عند المغادرة و هي من الوظا

أحد أهم الوظائف الحيوية في المنظمة الفندقية و هي تشمل الوظائف الفرعية : وظيفة التسويق -س

متناسقة و متكاملة مع بقية ) تخطيط و تطوير الخدمات الفندقية و تسعيرها و ترويجها و توزيعها(التالية 

  .الوظائف الفندقية الأخرى



 

 

  :خاتمة الفصل الثاني

ة الخدمات اليوم تحتل مكانة هامة في اقتصاديات الدول النامية منها             ن القول بأن أنشطيمك

و المتطورة، و قد عرفت هذه الأنشطة نمو سريعا و توسعا كبيرا نتيجة لحركة عصر المعلومات و تطور 

  .تكنولوجيا الاتصال و النقل

أهمية بالغة كالخدمات السياحية و الفندقية التي و يحتل عرض الخدمة جوانب عديدة و متنوعة ذات 

تشمل خدمات النقل، الاتصال، وكالات السياحة و السفر، الإطعام، الإيواء و غيرها، و قد ساعد في تطورها 

  .و انتشارها زيادة حركة الأفراد و أوقات فراغهم

ة و أماكن الضيافة و الإيواء و تبقى بلادنا فرصة متاحة و مكانا خصبا للاستثمار في مجال السياحة عام

نظرا لما تعرفه بيئتها السياحية من نقص و شغور لمنضمات الضيافة و الإيواء و ضعف ) الفنادق(خاصة 

  .الحضيرة الفندقية بها

و على هذا لا بد على المنظمات السياحية و الفندقية الاتصال المباشر مع الضيف و العمل على تلبية 

 .و السهر على راحته و أمنه وشعوره بأنه ملكحاجاته و إشباع رغباته 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الثالث
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
 
 



 

 

    :مقدمة الفصل الثالث

يعد علم دراسة سلوك السائح من العلوم الحديثة نسبيا، و اعتمد منذ نشأته على المفاهيم المتقدمـة مـن   

  ....ماعية مثل علم النفس و علم الاجتماعالعلوم الاجت

تطوير هذا الميدان كحقل أكـاديمي متخصـص مـن    للقد زادت الحاجة إلى دراسة سلوك السائح نظارا 

  .حقول التسويق

الذي أصبح يدرك أهمية الاهتمـام بحجـات       يو قد ارتبطت دراسة سلوك السائح كثيرا بالمفهوم التسويق

ه محور العملية التسويقية، لذلك كان لدينا دافع قـوي جعلنـا نتنـاول سـلوك     و رغبات المستهلك و اعتبار

، و محاولة فهم أبعاد قراراته الشرائية من خلال دراسة العوامل و المؤثرات الموجهة لهـذا  السائح  المستهلك

  .القرار سواء الشخصية أو البيئية أو التسويقية

  :لذلك كان لا بد من التطرق في هذا الفصل إلى

  .مدخل إلى سلوك إلى سلوك المستهلك -

  .السلوك الشرائي للسائح -

  .العوامل المؤثرة على سلوك السائح -



 

 

  .لى سلوك المستهلكل إمدخ: المبحث الأول

تبتدأ المنظمات بالمستهلك و تنتهي إليه، فهي دائما تسعى لدراسة سلوكه و فهم تصرفاته، محاولة بـذلك  

  .ه، و تحقيق مبرر وجودهاته و تلبية رغباتالإشباع حاجي

  .و تطوره  مفهوم سلوك المستهلك: المطلب الأول

  .مفهوم سلوك المستهلك: الفرع الأول -

  .قبل التطرق إلى مفهوم سلوك المستهلك لا بد من الإشارة إلى مفهوم كل من السلوك و المستهلك

أتيها و يقوم بها الأفـراد مـن   يت المباشرة و غير المباشرة التي جميع الأفعال و التصرفا" السلوك هو 

  ) 1(" أجل التكيف مع متطلبات البيئة و الحياة المحيطة بهم

فالسلوك حسب هذا التعريف هو محصلة تفاعل مجموعة عوامل بيئية و شخصية خارجية وداخلية تؤثر 

  .في الفرد و تتأثر به خلال فترة زمنية معينة

السلعة أو مقدم الخدمة و الذي تستقر عنـده السـلعة أو   الهدف الذي يسعى إليه منتج " و المستهلك هو 

  ) 2(" يتلقى الخدمة، أي هو محطة أنظار من يعمل في مجال التسويق

فقد يكون المستهلك شخص طبيعي أو معنوي يقوم بشراء المنتجات إما لاستهلاكه الشخصي أو إستعمال 

أخـرى، أو الإسـتعانة بهـا فـي أداء عملـه       ، و إما لإنتاج سلعا و خدمات)المستهلك الأخير(أفراد أسرته 

  ).المستعمل الصناعي، المشتري الصناعي(

مجموعـة مـن   " فهو جانب من جوانب السلوك الإنساني، فهـو عبـارة عـن     ) ∗(أم سلوك المستهلك 

التصرفات التي تتضمن الشراء و استخدام السلع و الخدمات بما في ذلك عملية اتخاذ القرارات التـي تسـبق     

  ) 3(". حدد هذه التصرفاتو ت

ذلك السلوك الذي ينتج عن المستهلك نتيجة تعرضه إلى منبه داخلي أو خارجي في " كما يعرف على أنه 

البحث و الشراء و استخدام المنتجات التي يتوقع أنها ستشبع حاجاته و تلبـي رغباتـه حسـب الإمكانيـات     

  ) 4(" الشرائية المتاحة

نجد أن سلوك المستهلك يرتبط بالتصرفات التي يقوم بها الفرد من قرارات . من خلال التعريفين السابقين

للحصول على منتج معين يشبع ) الوقت، الجهد، المال(شرائية و استهلاكية و توزيع أو إنفاق موارده المتاحة 

                                                 
 .24، ص 1997سلوك المستهلك، دار الثقافة ل ن و ت، الأردن، : محمد صالح المؤذن) 1(
 .15، ص 2006قراءة في سلوك المستهلك، الدار الجامعية، مصر، : أيمن علي عمر) 2(
 .به المستهلك الأخير فقطالمستخدم في هذا الفصل نعني : لفظ المستهلك) ∗(
 .95، ص 2002، مكتبات مؤسسة الأهرام، مصر ، )21آيف تواجه تحديات القرن (التسويق الفعال : عبد الحميد طلعت أحمد) 3(
 .04، ص 1995سلوك المستهلك، دار المستقبل ل ن و ت، الأردن، : محمود إبراهيم عبيدات) 4(



 

 

ور حاجاته و رغباته، إلا أنهما لا يبينان صراحة ما إذا كان سلوك المستهلك يشـمل ويمتـد لمعرفـة شـع    

  .المستهلك ما بعد الشراء أو الاستهلاك

سلوك المستهلك كنظام تتفاعل فيه مجموعة من العوامل والأنظمة " و لذلك نرى أن التعريف الذي يعتبر 

الفرعية إضافة إلى تفاعلها مع البيئة المحيطة بالشكل الذي يؤدي إلى إصدار سلوك معين ومن ثم رد الفعـل  

كثر وضوحا و شمولا مقارنة بالتعاريف السابقة و الشكل الموالي يوضـح سـلوك   هو الأ ) 1(" ما بعد السلوك

  :المستهلك كنظام

  .سلوك المستهلك كنظام): 1-3(الشكل رقم 

  
 .، بتصرف15قراءة في سلوك المستهلك، مرجع سبق ذكره، ص : أيمن علي عمر: المصدر

السلوك الإنساني كنظام يمكن النظر إليـه باعتبـاره مجموعـة مـن     من الشكل السابق يمكن القول أن 

التصرفات و التي تعبر عن النمط السلوكي للفرد، و يمكن اعتباره وسيلة لزيادة القدرة على التحليل والتقـويم  

  :و الفهم الصحيح للسلوك الإنساني، و يمكن شرح ذلك في أربعة نقاط هي
                                                 

 .127، ص 2001سلوك المستهلك، دار المناهج ل ن و ت، الأردن، : نمحمود جسم الصميدعي، ردينة يوسف عثما) 1(

 مؤثرات البيئة الخارجية

 المدخلات المخرجاتالعمليات

  شخصية المستهلك -
  مستوى التطلعات  -
  الإدراك و الدوافع -
  العادات و التقاليد -
  مستوى الدخل -
  السن و الجنس -
  المثيرات الخارجية -
  مستوى التعليم -
البيانات و المعلومات  -

  عن السوق
  أولوية الشراء -
  حاجات المستهلكين -

الاستجابة للشراء أو  -
  .الرفض

  .الإقتناع أو التردد -
التفاءل و البحث عن  -

  .المنتج
استحسان بعض السلع  -

  .والخدمات
إشباع أو عدم إشباع  -

 .الحاجات

سلوآيات مختلفة  -
  ).مستمرة، متقطعة(
شراء المنتجات بغرض  -

الاستهلاك أو التفاخر أو 
  .التقليد

التحول لسلع أخرى أو  -
  .خدمات بديلة

  .سلوآيات جديدة للشراء -
  .تطلعات جديدة -

نسبة رضاء عن السوق 
 .والأسعار أو عدم رضاء

 التغذية العكسية



 

 

ت الخارجية و الداخلية التي يستقبلها الإنسان في شكل معلومـات  و هي تتمثل في المثيرا :المدخلات -

  .عن طريق الحواس أي من خلال عملية الشعور

لمعلومات من استقبال المعلومـات و تخزينهـا فـي    غيل المركزي لو تتكون عمليات التش :العمليات -

ذ القرار في كيفية إنهاء التقلصات الذاكرة ثم إخضاع المدخلات لعمليات متعددة من التفكير و الإدراك، ثم إتخا

  .أو التوترات أو الاستمرار في التردد و ذلك حسب طبيعة التصرف أو الاستجابة الناتجة

فبعد إستقبال المعلومات و تخزينها و تمحيصها و اختيار الأسلوب المناسب لتناولها فـي   :المخرجات -

قاليد الإنسان، يشرع الإنسان في إتخاذ قـرارات  ظل قيم و مبادئ و أحكام و معايير و عادات و أعراف و ت

  .تهامحددة توضح طبيعة تصرفاته و استجاب

أو المعلومات المرتدة، أو ما يسمى أيضا بالرقابة العكسية، حيث يتم التعبيـر عـن    :التغذية العكسية -

في شكل أنماط سـلوكية حيـث تتـيح    ) الاستجابات(إستجابة الفرد للمدخلات و التي تتجسد فيها المخرجات 

وكية خلات و المخرجات معلومات مرتدة بغرض تصحيح العمليات والتصرفات السلدالرقابة العكسية بين الم

  .للفرد

  .نشأة و تطور علم سلوك المستهلك: الفرع الثاني -

نشأ " تعتبر دراسة سلوك المستهلك علما جديدا نسبيا للبحث، و لم يكن له جذورا أو أصول تاريخية، وقد 

في الولايات المتحدة الأمريكية خلال السنوات التي تبعت الحرب العالمية الثانية بحيث بدا الاهتمام بدراسـة  

لوك المشتري النهائي في منتصف الخمسينات، في حين بدأ الاهتمام بدراسة سلوك المشتري الصناعي فـي  س

  ) 1(" منتصف الستينات

و هناك صعوبة في وضع قواعد يمكن الإعتماد عليها لدراسة سلوك المشتري النهائي، كمـا لا يمكـن   

فيما يتعلق بالمشتري الصـناعي فـإن هنـاك    أما . تعميم أية نتائج أمكن الوصول إليها بشأن هذه الدراسات

صعوبات إضافية فعادة ما يقترن وجود صعوبات لفهم خصائص المنظمات الصناعية مـن حيـث سـلوكها    

الشرائي عند إجراء بحوث في مجال السلوك الشرائي، لذا فقد أصبح على الباحثين الاعتماد على إطار نظري 

التي تصدر عن المستهلك في كل مرحلة من مراحـل اتخـاذ    كمرجع يساعدهم في فهم التصرفات و الأفعال

و كذلك في التعرف على كل العوامل الشخصية أو النفسية و البيئية المـؤثرة  ، القرار الشرائي أو الاستهلاكي

و قد مثلت المفاهيم العلمية المأخوذة من بعـض العلـوم،   . في سلوك المستهلك و تدفعه إلى اتخاذ قرار معين

، علم الاجتماع علم الأنتروبولوجيا الثقافية، علم الاقتصـاد، المرجـع   )الفردي و الاجتماعي(نفس مثل علم ال
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نما يتطلب من رجال التسويق الاعتماد على حدها على تفسير سلوك المستهلك و إالأساسي إلا أنها لا تكتفي لو

  .خبراتهم و أحكامهم الخاصة

       التسويق تتمثـل فـي فهـم وحصـر كـل المفـاهيم           ، أصبحت مهمة رجال و أمام هذا المجال الواسع

و النظريات التي لها علاقة بسلوك المستهلك و ربطها ببعضها البعض بهدف الوصول إلى تصـميم نمـوذج   

شهد البحث العلمي في هذا المجال في ذلك الوقت " ، و قد ص بمعالجة كل مشكل تسويقي على حدىعلمي خا

م بعنوان عمليات القرار الاستهلاكي للمؤلـف نيكوزيـا   1966المستهلك سنة  ظهور الكتاب الأول في سلوك

Nicosia م من تأليف كل من أنقل كوليت و بلاكوال 1968، و بعده كتاب سلوك المستهلك في سنةEngel 

Kollat and Blackwell  م مـن  1969، و تلى ذلك ظهور كتاب بعنوان نظرية سلوك المشتري في سـنة

  .Howard and Shettيت تأليف هوارد و ش

و قد بدأ بعض الباحثين العرب مؤخرا في الاهتمام بهذا الحقل، و من بين المراجع العربية المهمة نجـد  

رشاد الساعد وتلى . أحمد الغدير و د. م من تأليف د1996في سنة  –مدخل متكامل  –كتاب سلوك المستهلك 

. من تأليف د –منهج بيئي اجتماعي  –يات التسويقية كتاب سلوك المستهلك و الإستراتيج 1998ذلك في عام 

أحمد . ظهر كتاب سلوك المستهلك بين النظرية و التطبيق من تأليف د 2000عايدة نخلة، و أخيرا و في سنة 

  ) 1(". علي سليمان

  .أسباب و أهمية دراسة سلوك المستهلك: المطلب الثاني

  .لمستهلكأسباب الاهتمام بدراسة سلوك ا: الفرع الأول -

  ) 2(: أسباب الاهتمام بدراسة سلوك المستهلك في Jenkinsيوضح جانكينز 

حيث تتكون العملية الاقتصادية من منتج يبدأ باستثمار أموالـه بهـدف    :طبيعة العملية الاقتصـادية  -1

ا الربح، و مستهلك يهدف الحصول على السلع و الخدمات التي ينتجها هذا المنتج، و لن يتحقـق هـدف هـذ   

المنتج إلا ببيع سلعته لهذا المستهلك، و بالتالي لا بد إذن من التعرف علـى مـا يحتاجـه هـذا المسـتهلك               

  ).الربح(و باستمرار لتلبية حاجته و تحقيق أهداف المنتج 

حيث يعتمد المفهوم التسويقي أساسـا علـى تحديـد رغبـات      :انتشار و تقبل المفهوم التسـويقي  -2

إشباعها و بالتالي فهو يبدأ بتحديد الاحتياجات الحالية و المرتقبة للمستهلكين و تحديد البـرامج  المستهلكين و 

  .التسويقية و المنتجات اللازمة لإشباع هذه الحاجات، فالتسويق يبدأ بالمستهلك و ينتهي إليه
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ى جذب مستهلكين فنتيجة للتطور الفني السريع و اشتداد المنافسة عل :إرتفاع معدلات فشل المنتجات -3

جدد و تغير نظرة المستهلك للسلع و الخدمات، و النظر إليها على أنها ما تؤديه من إشباعات و ليس مجـرد  

مواصفات فنية فإن هذا كله أدى إلى لارتفاع فشل هذه المنتجات خاصة الجديدة منها، ولتقليص معدل فشـل  

  .المنتجات لا بد من دراسة سلوك المستهلك

  :و منها :ى تتعلق بالبيئةعوامل أخر -4

  .زيادة عدد السكان و التحرك الجغرافي لهم -

  .إرتفاع مستوى الدخل المتاح للتصرف -

  .التطور التكنولوجي السريع -

  .إرتفاع مستوى التعليم -

  .تغير بعض العادات الاجتماعية -

  .زيادة أوقات الفراغ -

  .زيادة الاهتمام بحماية المستهلك -

إن خصائص الخدمات كونها غير ملموسة يقتضي توافر معلومات شـبه   :ات و تنوعهاتزايد الخدم -5

  .مؤكدة على المدركات الحسية للمستهلكين و اتجاهاتهم و أذواقهم

أدى تقدم الأساليب الإحصائية و التطور المستمر فـي أسـاليب جمـع           :تقدم الأساليب الإحصـائية  -6

  .يل كافة البيانات المنشورة و الأولوية المرتبطة بدراسة سلوك المستهلكو معالجة المعلومات إلى تسهيل تحل

أدى نمو حركات حماية المستهلك في العالم إلى وجود  :الاهتمام المتزايد بحركات حماية المستهلك -7

ية فجمعيات حما. حاجة ملحة لفهم كيف يتخذ المستهلكون قرارات الشراء مع تحديد كافة العوامل المؤثرة فيها

المستهلك في العديد من الدول تبذل مجهودات كبيرة من أجل حماية المستهلك من قراراته عن طريق إرشاده 

من خلال الدفاع عنـه  ) المنتجين(و توعيته حول المنتجات و كيفية استهلاكها بالإضافة إلى حمايته من الغير 

  .و عن قضاياه من أجل حياة أفضل

تفطنت معظم المنظمات اليوم لأهميـة الـدخول إلـى     :سواق الخارجيةالحاجة المتزايدة لدخول الأ -8

مـن  لكين المستهدفين في هذه الأسواق فإلا عن طريق معرفة المستهق الخارجية إلا أن ذلك لا يتحقق الأسوا

  .أسباب فشل المنظمات في هذا المجال هو عدم توفر بيانات كافية و دقيقة عن الأسواق المستهدفةأهم 

  

  



 

 

  .أهمية دراسة سلوك المستهلك: الثاني الفرع -

إن دراسة سلوك المستهلك استحوذت على اهتمام العديد من الأفراد و خاصـة المسـتهلكين والبـاحثين         

  ) 1(: و المنظمات بمختلف أنواعها و ذلك وفقا لما يلي

  :بالنسبة للمستهلك

للسلع و الخدمات و بالخصوص فـي  تساعد المستهلك على التبصر في فهم عملية شرائه و استهلاكه  -

  .معرفة ماذا يشتري و لماذا يحصل عليها

التعرف على كافة المعلومات و البيانات التي تساعد المستهلكين على فهم و اختيار المنتج الأمثل وفق  -

  .الإمكانيات المادية و الموارد المالية المتاحة

الشرائي و الاستهلاكي و التي تجعله يشـتري أو  إدراك العوامل أو المؤثرات التي تؤثر على سلوكه  -

  .يستهلك سلعة أو علامة أو خدمة معينة

  :بالنسبة للباحث

التي تؤدي مجتمعه إلى التأثير فـي سـلوك   ) أو النفسية(فهم العلاقة بين العوامل البيئية و الشخصية  -

  .المستهلك و تدفعه إلى اتخاذ تصرف معين

  .لوك المستهلك هو جزء من السلوك الإنساني العاملأن س فهم سلوك الإنسان كعلم -

  :بالنسبة لرجال التسويق

  .تتم بدون الوصول إلى التفهم الكامل لسلوك المستهلك لا تصميم الإستراتيجيات التسويقية التي -

فهم لماذا و متى يتم القرار من قبل المستهلك و التعرف على أنواع السلوك الاسـتهلاكي والشـرائي    -

  .لكينللمسته

  .فهم و دراسة المؤشرات على هذا السلوك و بالتالي تدعيم مركز المنظمة التنافسي في السوق -

  :بالنسبة للمنظمات

و بين المحـيط ومـن    اكتشاف الفرص التسويقية المتاحة أمامها في السوق بهدف تحقيق التكيف بينها -

  .)  يدة في أسواقها الحاليةتقديم منتجات جديدة أو إيجاد استخدامات جد (الفرص الممكنة 

تقسيم السوق و تجزئته إلى مجموعات أو قطاعات متميزة من المستهلكين الذين يتشابهون فيما بيـنهم   -

  .و لكنهم يختلفون من قطاع إلى آخر) معايير نفسية و سلوكية(داخل كل قطاع 
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إرضـاء حاجـات          تساعد نتائج دراسات سلوك المستهلك في تخطيط ما يجب كما و نوعـا، بهـدف   -

  .و رغبات المستهلكين وفق إمكانياتهم و أذواقهم

تصميم الموقع التنافسي و المتميز لمنتجات المنظمة عن طريق الفهم الكامل والدقيق لسلوك قطاعهـا   -

  .المستهدف

الاسـتجابة السـريعة لتلـك    (مسايرة التغيرات و التطورات التي تطرأ على حاجـات المسـتهلكين    -

  ).اتالتغير

  :تطوير المنتجات التي تقدمها المنظمة لزبائنها و تحسين الخدمات المصاحبة لها مثل -

  .و تتمثل في التركيب، التدريب، الإصلاح، الصيانة، و توفير قطع الغيار: الخدمات الفنية

  :و منها ما يلي: فنيةالغير الخدمات 

  .ميسرةتقديم تسهيلات ائتمانية، أنظمة حجز معينة، و شروط سداد  •

 .توفير خدمات نقل و توصيل المنتجات إلى المكان المطلوب مجانا •

 .قبول المرتجعات و استبدالها بوحدات أخرى أو رد الثمن للمشتري •

متابعة المستهلك بعد الشراء كشكره على اختياره للمنظمة و على قيامه بالشـراء، و تشـجيعه عـن     •

 .تأكد من رضائه عن المنتجات المقدمة لهطريق تقديم هداياي أو التخفيضات السعرية، و ال

  .تحديد عناصر المزيج التسويقي السلعي أو الخدمي الأكثر ملائمة -

  .تفهم الأدوار المختلفة التي يلعبها كل فرد من أفراد العائلة الواحدة عن اتخاذ قرار الشراء -

عات المرجعيـة، الطبقـات   الأسرة، الجما(التعرف على أثر تفاعل و احتكاك الفرد بجماعات عديدة  -

  ).الاجتماعية

وضع الأهداف الممكنة التنفيذ بالإضافة إلى إجراء التحليل الموقفي الشامل لمختلـف أبعـاد العمليـة     -

الإنتاجية و التسويقية وذلك للتمكن من وضع هذه الأهداف على ضـوء الإمكانيـات المتاحـة و الأولويـات     

  .المستهدفين المقررة حسب رغبات و أذواق المستهلكين

إفادة كافة أطراف العملية الإنتاجية و التسويقية في تحديد أولويات الاستثمارات المربحـة للمنتجـين           -

و المسوقين من جهة و أولويات الإنفاق و توزيع الموارد المالية المتاحة لدى هذه المشـروعات مـن جهـة    

عمل و التوسعات المطلوبة في ظل المتغيـرات البيئيـة   أخرى، بما يضمن لها الأرباح اللازمة لاستمرارية ال

  .المختلفة

  



 

 

  .أنواع و خصائص سلوك المستهلك: المطلب الثالث

  .أنواع سلوك المستهلك: الفرع الأول -

. تختلف أنواع سلوكيات الأفراد و تصرفاتهم باختلاف الأفراد ذاتهم و الأهداف التي يسعون إلى تحقيقها

و فيمـا يلـي   . و أهدافه أو كل مدرسة من مدارس السلوك الإنساني و أهدافها و على حسب رؤية كل باحث

  ) 1(: سوف نلقي الضوء على أهم هذه التقسيمات

  :و هنا ينقسم سلوك المستهلك إلى :حسب شكل السلوك -1

النوم، الأكل، (و هو التصرفات و الأفعال الظاهرة و التي يمكن ملاحظتها من الخارج  :سلوك ظاهر -أ

  ...).شراءال

لا يمكن مشاهدته أو ملاحظته بشكل مباشر، بل الاستدلال عليه من خلال ملاحظـة   :سلوك بـاطن  -ب

  ..).التفكير، التأمل، الإدراك، التصور(الأوجه المختلفة لسلوك و تصرفات الأفراد الظاهرة 

  :تنقسم تصرفات المستهلكين حسب طبيعتها إلى :حسب طبيعة السلوك -2

و هو سلوك الذي غالبا ما يصاحب الإنسان منذ ميلاده و من دون الحاجة إلى تعلم أو  :سلوك فطري -أ

  ...).بكاء الطفل(تدرب 

القـراءة    (المختلفة مثل  اتو هو السلوك الذي يتعلمه الفرد بواسطة التعلم أو التدريب :سلوك مكتسب -ب

  ...).و الكتابة، السباحة، قيادة السيارات

  :سلوك المستهلك حسب هذا المعيار إلىينقسم  :حسب العدد -3

 ـ :سلوك فردي -أ عات اهو السلوك الذي يتعلق بالفرد في حد ذاته و ما يتعرض له من مواقف خلال س

  .حياته اليومية المختلفة

هو السلوك الذي يخص مجموعة من الأفراد و ليس فردا واحدا، فهـو إذن يمثـل    :سلوك جماعي -ب

  ......د، كأفراد الجماعة التي ينتمي لها في المنزل، الجامعة،علاقة الفرد بغيره من الأفرا

و لا شك أن العلاقة في هذا النوع من السلوك هي علاقة تبادل من حيث التأثير و الأثـر و إن كانـت   

  .درجة تأثير الجماعة في الفرد هي في العادة أقوى بكثير من تأثير الفرد في الجماعة

  :ذا المعيار قد يكون سلوك الفردبموجب ه :حسب حداثة السلوك -4

  .هو السلوك الناتج عن حالة جديدة أو مستحدثة باعتباره يحدث لأول مرة :سلوك جديد -أ
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هو السلوك المعتاد دون تغيير أو بتغيير طفيف أي بصورة طبق الأصل أو مقاربة لما  :سلوك مكرر -ب

  .سبقه من تصرفات و أفعال

  .تهلكخصائص سلوك المس: الفرع الثاني -

يمكن أن نفهم سلوك المستهلك عن طريق دراسة المفاهيم المرتبطة بالخصـائص و المميـزات العامـة    

  ) 1(: للسلوك الإنساني، و التي من أهمها نذكر ما يلي

  :سلوك المستهلك هو سلوك دوافع و حوافز -1

يمكن أن يكون هناك إن كل سلوك أو تصرف إنساني لا بد أن يكون وراؤه دافع أو سبب أو حافز، إذ لا 

  :و هو ما يوضحه الشكل الموالي. سلوك أو تصرف بشري من فراغ أو نشأ من العدم

  .العلاقة بين الدوافع و السلوك): 2-3(الشكل 

  
  .27، سلوك المستهلك، مرجع سبق ذكره، ص :محمد صالح المؤذن: المصدر

وتختلف شـدة  ) عوامل خارجية(أو الحوافز ) القوى المحركة الداخلية(ينتج سلوك المستهلك عن الدوافع 

و قد يكون السبب أو الدافع ظاهرا ومعروفا أو قد . أو قوة العوامل المؤثرة باختلاف الحاجة و الهدف المحقق

  .فإذا تحق الهدف و أشبعت الحاجة كانت هناك حالة توازن للمستهلك والعكس صحيح. يكون ليس كذلك

  :المستهلك ناتج عن عدة أسباب سلوك -2

إن سلوك المستهلك نادرا ما يكون نتيجة لدافع أو سب واحد بل هو في أغلب الحالات محصـلة دوافـع           

و أسباب تتضافر بعضها مع البعض، و أو يتنافر بعضها مع البعض الأخر فالسائح أو المسافر عند زيارتـه  

  :ي تحقيق ما يأتيلبلد معين على سبيل المثال ربما يرغب ف

  .الراحة، التسلية و الترفيه عن النفس -

  .زيارة الأهل و الأقارب و الأصدقاء -
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 قوية

 ضعيفة

احتمال ظهور 
السلوك

 قوي

 ضعيف

 النتيجة

 توازن

 توتر

 الانجاز

  تحقيق
الهدف

عدم تحقيق 
 الهدف

اقة
إع

 



 

 

  .سدهم كونه رائدا في السياحة و السفرإعجاب و اهتمام الآخرين و ربما ح ليكون مثار -

  ...معرفة بلدان، مناطق، حضارات و ثقافات جدد -

  .ع و ذو خبرةأن يسعى جاهدا ليكون مسافرا أو سائح بار -

إن تحقيق كل هذه الأمور خلال سفرية واحدة لهو في الواقع أمر صعب الوصول إليـه و ذلـك لكونهـا       

فمثلا لزيارة الأهل ) دوافع(أهداف متناقضة مع بعضها البعض، إلا أنه يمكن أن يسافر الفرد لسببين أو ثلاثة 

  .و للراحة و أيضا لمعرفة البلد المزار و حضارته

  :ك المستهلك يحتوي على مجموعة أنشطةسلو -3

يتضمن سلوك المستهلك مجموعة من الأنشطة و التصرفات التي يقدم عليها المستهلك في كل مرحلة من 

  :عملية اتخاذ القرار الشرائي كما يوضحه الشكل الموالي

  .تصرفات و أفعال عملية اتخاذ قرار الشراء): 3-3(الشكل 

  
  .16نفس المرجع السابق، ص : المصدر

نشطة و التصرفات في البحث عن السلع و الخدمات التي تشبع حاجات و رغبات المستهلك لأذه اتتمثل ه

  .و في القيام بتقييمها و الحصول عليها و من ثم استخدامها فالتخلص منها

  :سلوك المستهلك عبارة عن خطوات متتالية -4

الشرائي بعدة خطوات متتالية، و يمكن تقسيمها إلى ثلاث مراحل رئيسية يمـر   تمر عملية اتخاذ القرار

  :كل منها بخطوة أو أكثر، كما هو موضح في الشكل التالي

  

  

  

  

  

  سلوك 
 المستهلك

تصرفات 
و أفعال 
 :تتعلق ب

  البحث عن -
  تقييم -
  الحصول على -
  استخدام  -
التخلص من-

سلع 
 وخدمات

حاجات 
 ورغبات

 إشباع

 ت مرتدةمعلوما



 

 

  .خطوات عملية اتخاذ قرار الشراء): 4-3(الشكل 

  
  .17نفس المرجع السابق، ص : المصدر

  :على أدوار مختلفةيحتوي  سلوك المستهلك -5

يقوم كل عضو من أعضاء المجموعة أو العائلة بعدة أدوار في عملية اتخاذ القرار الشرائي ففي بعـض  

كما هو موضح في الجدول . أنواع السلع و الخدمات مثلا يشترك كل أعضاء العائلة في اتخاذ القرار الشرائي

  :التالي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 مرحلة ما بعد الشراء مرحلة القيام بعملية الشراء مرحلة ما قبل الشراء

  .الشعور بالمشكلة -

  البحث عن المعلومات -

  تقييم البدائل المتاحة -

 اختيار أفضل بديل -

  .قرار الشراء -

  .كيفية أو طريقة الشراء -

  .الشعور اللاحق للشراء -

  .التخلص من المنتج -

 كسيةتغذية ع



 

 

  .في عملية اتخاذ القرار الشرائيالأدوار الرئيسية ): 1-3(الجدول 

  .18نفس المرجع السابق، ص : المصدر

قد تختلف أو تنعدم الأدوار في عملية اتخاذ القرار الشرائي من عائلة لأخرى و من منتج لأخر كما قـد  

  .تلف الأعضاء الذي يقومون بهذه الأدوار من عائلة لأخرى و من منتج لأخر أيضايخ

  ) 1(: و هناك مميزات أخرى للسلوك الإنساني نذكر منها

المراحـل  (و التركيبة ) متى يتم الشراء؟ و ما هي مدة الشراء؟(سلوك المستهلك يختلف حسب الوقت  -

بالإضافة إلى الأنشطة المعقدة التي تتم في كل مرحلـة مـن هـذه    التي يتبعها المستهلك للقيام بعملية الشراء 

  ).المراحل

                                                 
 .29- 28سلوك المستهلك، مرجع سبق ذآره، ص ص : محمد صالح المؤذن) 1(

  الشرح  الدور

ــذ  -1 متخــ

  القرار

يكون للعضو الذي يقوم بهذا الدور القوة لتحديد الشراء من عدمه بالنسبة للمنـتج،  

  .وقد يتخذ القرار بمفرده أو بالاشتراك مع عضو أخر

ــب  -2 الرقيـ

  على المعلومات

  .تج إلى باقي أعضاء العائلةيتحكم عضو العائلة في تدفق المعلومات الخاصة بالمن

المؤثر في  -3

  القرار

في هذا الدور يقوم عضو العائلة بالتأثير على الآخرين، و يكون عادة من الجماعة 

  .المرجعية

  .يشمل هذا الدور، عضو العائلة الذي يقوم بشراء و اقتناء المنتج موضع الاهتمام  المشتري -4

عضو العائلة بإعداد و تحويل المنتج إلى الشـكل المناسـب   طبقا لهذا الدور يقوم   معد المنتج -5

  .للاستهلاك بواسطة أفراد العائلة الآخرين

مســـتخدم  -6

  المنتج

  .الذي يقوم باستعمال أو استهلاك المنتج) الأعضاء(يقوم بهذا الدور العضو 

ــائم  -7 القــ

  بالصيانة

  .العائلةفي هذا الدور يقوم عضو العائلة بصيانة السلعة لباقي أفراد 

ــائم  -8 القــ

بالتخلص مـن  

  السلعة

طبقا لهذا الدور يقوم عضو العائلة بالتخلص من السلعة بعد استخدامها أو التوقـف  

  .عن استخدامها



 

 

  :يتأثر سلوك المستهلك الشرائي بعدة عوامل بيئية خارجية منها -

الثقافات الجزئية، الطبقات الاجتماعية، الجماعات المرجعية، العائلة، الظروف أو العوامل الموقفية المحيطـة  

، الظـروف الخارجيـة كالتضـخم             )مجموعة متغيرات المزيج التسويقي(ويقية بعملية الشراء، المؤثرات التس

  ....و الركود و الازدهار الاقتصادي و الوضع الأمني و السياسي

محددات ذاتية ترجع إلى المستهلك نفسه كالـدوافع           (سلوك المستهلك يتأثر بعوامل شخصية أو نفسية  -

  .الوقت المتاح له و صية و الاتجاهات، الموارد المالية و القدرة على التسوقو الإدراك و التعلم و الشخ

ن بـدت  جه لتحقيق هدف أو أهداف معينـة و إ إن السلوك الإنساني هو سلوك هادف، بمعنى أنه مو -

سـواء بالنسـبة للأفـراد أنفسـهم أو     بعض الأهداف في بعض الأوقات و الأحوال غامضة و غير واضحة 

  .لمنظمة ذاتهال

السلوك الذي يقوم به الأفراد ليس سلوكا منعزلا و قائما بذاته، بل يرتبط بأحداث و أعمال تكون قـد   -

  .سبقته و أخرى قد تتبعه

السلوك الإنساني سلوك متنوع، و الذي نعني به أن سلوك الفرد يظهر في صور متعـددة ومتنوعـة              -

تواجهه، فهو يتغير و يتبدل حتى يصل إلى الهدف المرغـوب     و ذلك لكي يتواءم و يتوافق مع المواقف التي

  .و المطلوب

إذ في كثير من الحـالات لا يسـتطيع   . لإنسانلاشعور دورا هاما في تحديد سلوك اكثيرا ما يؤدي ال -

  .الفرد أن يحدد الأسباب التي أدت به إلى أن يسلك سلوكا معينا

يس هناك فواصل تحدد بدء كل سلوك و لا حتى نهايتـه،  السلوك الإنساني عملية مستمرة و متصلة فل -

  .فكل سلوك جزء أو حلقة من سلسلة حلقات متكاملة مع بعضها البعض و متممة لبعضها البعض

سلوك الإنسان سلوك مرن و يعني ذلك أن السلوك يتعدل و يتبدل طبقا للظروف و المواقف المختلفـة   -

  .التي يواجهها الفرد

  .لسلوكيات و التصرفات التي يأتيها الأفراد في غالبية إن لم يكن في جميعهاصعوبة التنبؤ با -

  

  

  

  

  



 

 

  .السلوك الشرائي للسائح: المبحث الثاني

حضي موضوع سلوك المستهلك بشكل عام و سلوك السائح بشكل خاص باهتمام العديد مـن البـاحثين            

الاجتماعية محاولين بذلك فهم أنواع ومراحل قراراته  و في مختلف المجالات العلمية، الاقتصادية، النفسية و

  .الشرائية الخاصة بالسلع و الخدمات بهدف تلبية و إشباع حاجاته و رغباته

  .أنواع قرار الشراء و مراحله: المطلب الأول

  :أنواع قرار الشراء: الفرع الأول -

توج و كذا تعقد الموقـف الشـرائي            تختلف أنماط السلوك الشرائي للمستهلك بناءا على نوع وطبيعة المن

  :لذلك يمكن تقسيم أنواع قرارات الشراء وفق لمعيارين هما. و كذلك المتدخلين في القرار الشرائي

  :معيار تعقد الموقف الشرائي -1

  ) 1(: على أساس هذا المعيار يمكن تمييز القرارات التالية

ات المستهلك تتم بطريقة روتينية حتى أن القرار الشرائي هناك العديد من سلوكي :قرار الشراء الروتيني

فالقرار الشرائي الروتيني يمثل أقل المواقف الشرائية تعقيدا و يحدث حينما يشـعر  . يتم بصورة أوتوماتيكية

فلا يقوم بالبحـث عـن معلومـات جديـدة               . المستهلك انه على معرفة جيدة و علم بنوع المنتج و خصائصه

و عادة ما يحدث هذا الـنمط  . الذاكرة و الخبرة السابقة ن سلوكه الشرائي بناء على خطت معروفة منيكوو 

من السلوك الشرائي في حالة شراء السلع أو الخدمات الأقل تكلفة من حيث المال و الوقت و الجهـد و يـتم   

  .شرائها بصورة متكررة

لف مع المنتج لأنه قام بشـرائه مـرات   هلك متآقد يكون المست ):المحدود(قرار الشراء متوسط التعقيد 

لف مع كل البدائل المتاحة، و بالتالي يحتاج القرار إلى التفكير و إن كـان  لكنه غير متآو . عديدة و متكررة

. بصورة محدودة حيث أن المستهلك على علم بالمنتج و لكنه ليس على علم بكل المنتجات والبدائل المنافسـة 

  .لمعلومات الإضافيةفهو بحاجة إلى بعض ا

في بعض أنواع السلع مثل شراء سيارة أو منزل يبـذل المسـتهلك    ):الممتد(قرار الشراء بالغ التعقيد 

فهو ينشغل بدراسة المشكلة و يستخدم . مجهودا و وقتا طويلا في كل مرحلة من مراحل صنع القرار الشرائي

  .وقت طويل في البحث عن المعلومات قبل اتخاذ القرارعدد كبير من المعايير لتقييم البدائل المتاحة و يقضي 

بين أنماط السلوك الشرائي السابق ذكرها مـن خـلال   ) Peter and Olson(و قد فرق بيتر و أولسون 

  :معايير كما هو مبين في الجدول الموالي) 05(خمسة 

                                                 
 .40، 39م، ص، ص، 1998، مصر 2، مكتبة عين شمس، ط )المفاهيم و الإستراتيجيات(سلوك المستهلك : عائشة مصطفة المنياوي) 1(



 

 

  معايير التفرقة بين أنماط السلوك الشرائي ): 2-3(الجدول 

  أنماط السلوك

  ائيالشر

مقدار المخـاطرة    ضغط الوقت

  المدركة

  تكرار

  الشراء

ــدار  مقـ

ــرة  الخبـ

  السابقة

مقدار البحـث  

 عن المعلومات 

  قليل جدا  كثيرة جدا  كثير جدا  منخفضة جدا  عالي جدا  قرر الشراء الروتيني

  متوسط  متوسطة  متوسط  متوسطة  متوسط  قرار الشراء المحدود

  كبير جدا  قليلة جدا  قليل جدا  داعالية ج  منخفض جدا  قرار الشراء الممتد

  :نقلا عن 41المصدر نفس المرجع السابق، ص 

Peter, J. and Olsonn, J : consumer behaviour and marketing strategy, p 11. 

  :معيار وحدة اتخاذ القرار -2

  :على أساس هذا المعيار يمكن تمييز القرارين التاليين

  .ر الشرائي هنا الفرد نفسه و لوحدهيتخذ القرا :الفردي قرار الشراء

. يتدخل أو يشارك عدد كبير من الأشخاص أو الأفراد في اتخاذ القرار الشرائي :قرار الشراء الجماعي

  .عادة ما يتميز قرار الشراء الجماعي بالتعقيد

  .مراحل قرار الشراء: الفرع الثاني -

لمراحل أن العملية الشرائية تبدأ قبـل الشـراء   يمر القرار الشرائي للمستهلك بعدة مراحل و تؤكد هذه ا

  :كما أن لها نتائج تمتد إلى أبعد من الشراء الفعلي، كما هو موضح في الشكل الموالي. الفعلي

  

  

  



 

 

. مراحل اتخاذ قرار الشراء): 5-3(الشكل 

  
، 42تهلك، مرجع سـبق ذكـره، ص   محمود جاسم الصميدعي، ردينة يوسف عثمان، سلوك المس: المصدر

  .بتصرف

  ) 1(: يوضح الشكل أعلاه مختلف مراحل الشراء و التي تتمثل في

  ):شعور بالحاجةال(الشعور بالمشكلة  -1

و تظهر المشكلة إذا وجد هناك فرق بين الحالة الحاليـة   . تبدأ عملية اتخاذ القرار بالتعرف على المشكلة

لك بحاجة معينة يرغب في إشباعها و في هذه المرحلـة يتـأثر المسـتهلك    و الحالة المرغوبة فيشعر المسته

بالمؤثرات الداخلية و الخارجية و يلعب رجل التسويق دور في اختيار هذه الحاجات إلى حيز الوجـود مـن   

خلال تأثيره و تطويعه للمؤثرات التي يتعرض لها المستهلك و يتم ذلك باستخدام الجهود والأنشطة الترويجية 

  ...).الإعلان، تنشيط المبيعات، طرق العرض في متاجر التجزئة(

                                                 
 .37، 30، مرجع سبق ذآره، ص، ص، )ستراتيجياتالمفاهيم و الإ(سلوك المستهلك : عائشة مصطفة المنياوي) 1(

  الحاجات و الرغبات
 )الشعور بالمشكلة(

 البحث عن المعلومات 

 الرضا مع البحث عن معلومات جديدة

 تحديد الحلول الممكنة 

 تقييم الحلول

 مقارنة الحلول مع مستوى الرضا 

 تحقق الرضا 

 اتخاذ قرار الشراء

مقارنة نتائج اتخاذ القرار مع 
 مستوى الرضا و الإشباع

 اللاحق للشراء الشعور 

 التخلص من المنتوج 

  مرحلة
  
  
  
  
  ما قبل  
  
  
  

 الشراء

  مرحلة
  القيام 
  بعملية
 الشراء

  مرحلة
  
  ما بعد  
  
  

 الشراء

 البحث عن حلول جديدة

زيادة الثقة بالحلول المقترحة

 الرضا عدم 

  ضعف الثقة في 
 تقييم الحلول

  العودة للبحث 
 عن المعلومات

  عدم تحقيق
 و الإشباعالرضا 

تحقيق الرضا 
 )الهدف(والإشباع 



 

 

  :البحث عن المعلومات -2

بعد أن يتعرف المستهلك على حاجته يقوم بجمع أو البحث عن المعلومات مـن أجـل تحديـد السـلع     

  :والخدمات التي تتناسب مع حاجاته و رغباته حيث تتم هذه الخطوة خلال مرحلتين

يعطي المستهلك في هذه المرحلة اهتماما  :لتعرض للمؤثرات الخاصة بنوع المنتجمرحلة الاهتمام با -أ

للإعلانات عن المنتج و التحدث مع الأصدقاء و الآخرين الذين سبق لهم تجربة هذا المنتوج وأخذ رأيهم حول 

  .النوعية و العلامات التجارية المختلفة و المتاحة بالأسواق

يعطي المستهلك في هذه المرحلة وقتا وجهدا في عمليـة   :المعلومات مرحلة الاهتمام الفعلي بجمع -ب

البحث عن المعلومات و يختلف ذلك حسب طبيعة المنتج المعني، و تبدأ هذه العملية عن طريق بحث إدراكي 

داخلي، و هي العملية العقلية التي تخزن المعلومات و التي تساعد على اتخاذ القرارات، ثـم تـأتي مرحلـة    

  :الخارجي عن المعلومات و تتمثل المصادر الخارجية للبحث في التاليالبحث 

و غالبا ما توفر هذه المصادر . و تشمل العائلة، الأصدقاء، الجيران، و الأقارب :المصادر الشخصية -

  .لثقة المستهلك فيها. للمستهلك كما من المعلومات الهامة

يع، و الموزعين بالإضافة إلـى طـرق العـرض          و تشمل الإعلانات، رجال الب :المصادر التجارية -

  .و التسعير و هذه المصادر متاحة للمستهلك و بدون أي مجهودات للبحث

و تشمل المجلات و الجرائد و المقـالات و النشـرات الحكوميـة و تعتبـر هـذه       :المصادر العامة -

هة حقيقية بل و تعبر غالبا عن رأي المعلومات هامة للمستهلك نظرا لأن مصادرها تعتبر مصداقية و ذات وج

  .موضوعي بعيدا عن أي تحيز أو تطرف

تمثل هذه المصادر استخدامات المنتوج و اختياره بواسطة المستهلك أو الآخرين  :المصادر التجريبية -

و بصـفة  . و تختلف هذه المصادر من حيث الأهمية و التأثير باختلاف طبيعة المنتوج و خصائص المستهلك

  .فإن أكثر المصادر انتشارا هي المصادر التجارية و أكثرها صدقا و فعالية هي المصادر الشخصيةعامة 

و تعتمد هذه المرحلة على مدى قيام المستهلك بجمع المعلومات الكاملـة والصـحيحة   : تقييم البدائل -3

  :ث خطواتو تنقسم هذه المرحلة إلى ثلا. عن البدائل المختلفة التي يمكن الاختيار من بينها

تحديد معايير التقييم أي خصائص المنتج المحددة لقرار الشراء على سبيل المثال معايير  :الخطوة الأولى

  ).إلخ...الموقع، النظافة، الترحيب و حسن الاستقبال، التكلفة، الجو العام(التقييم للإقامة في الفندق 

ر معيار أساسي لمعظـم المسـتهلكين ألا أن   تحديد أهمية كل عامل فبالرغم من أن السع :الخطوة الثانية

  .هناك من يعتبرونه عامل ثانوي كأصحاب الدخل المرتفع



 

 

تركز على قيمة المنتوج بالنسبة للمستهلك، فقد يستخدم إثنين مـن المسـتهلكين نفـس     :الخطوة الثالثة

فقد يعتبر الإثنـين  . و مع ذلك نجد أن كل منهما له سلوك أو رأي مختلف عن الأخر. المعايير بنفس الأوزان

معيارا للاختيار ثم نجد أن كلاهما يختلف فـي  ) سخن، بارد(منتوج معين أو درجة حرارته ) ذوق(أن طعم 

  .رأيه عن الأخر كون أن هذا الأمر يتعلق بذوق كل فرد و بالتالي يبقى معيارا نسبيا

  :قرار الشراء -4

موعة من التفضيلات أو الأولويات مـن بـين هـذه    إن عملية تقييم البدائل تقود المستهلك إلى تكوين مج

و قبل اتخاذ قرار الشراء بعض العوامل التي تتدخل و تتوسط بين النية للشراء و اتخاذ القرار الفعلي . البدائل

قـد تجعلـه   . مثل اتجاهات و انطباعات المستهلك نحو بعض الأسماء و العلامات التجارية أو المنتجين لهـا 

ى غيره، كذلك آراء أفراد العائلة و الأصدقاء بالإضافة إلى العوامل الاقتصادية و التـي  يفضل منتج معين عل

  ...تتعلق بالدخل المتاح للمستهلك و السعر و تسهيلات الدفع للحصول على المنتج

هنا يقوم رجل التسويق بالتأثير في سلوك المستهلك لاتخاذ قرار الشراء عن طريق التكرار الإعلامـي،  

  .شيط المبيعات، و تدريب عمال البيع و تحفيزهم للتحدث عن المنتج بشكل إيجابيبرامج تن

و الجدير بالذكر أن توفر نية الشراء لدى المستهلك لا تعني بالضرورة إقدام المستهلك على تنفيذ القرار 

كلما زاد قدر ف. الشرائي فهذا يتوقف على إدراك المستهلك لمقدار المخاطرة التي تنطوي عليها عملية الشراء

المخاطرة ضمن عملية الشراء، دفع ذلك بالمستهلك إلى تأجيل أو تعديل قرار الشراء إلى أن يقـوم بتجميـع   

  .المعلومات الكافية التي تطمئنه و تقلل من شعوره بالقلق

  :سلوك ما بعد الشراء -5

 ـ راء مـن حيـث رضـا    لا تنتهي عملية الشراء بالقرار الشرائي، و لكن تمتد لتشمل شعور ما بعد الش

المستهلك من عدمه و مدى ملائمة المنتوج لإشباع حاجاته و تحقيق هدفه فإذا شعر المستهلك بعـدم الرضـا   

لأنه لم يحسن اختيار المنتوج الذي يلاءم احتياجاته من شأنه أن يشكل اتجاه سلبي نحوه مسـتقبلا و لا يقبـل   

و أن أداء المنتوج يتناسب . حسن منتوج معروض أمامهعلى شراءه و بالعكس إذا شعر المستهلك بأنه اختار أ

مع توقعاته و أشبع حاجاته فإن هذا الإحساس الإيجابي يخزن في ذاكرة المستهلك ويسـتخدم فـي الشـراء    

  .إلى مستوى الرضا لته و أصدقائه و بذلك يصل المستهلكمستقبلا و يمتد ذلك للتأثير على عائ

  

  

  



 

 

  .لخدماتسلوك المشتري ل: المطلب الثاني

  .مراحل عملية شراء الخدمات: الفرع الأول -

تمر عملية شراء الخدمة بمراحل قد لا تختلف كثيرا عن مراحل عملية شراء السلع، كما يوضح الشـكل  

  :التالي

  مرحل عملية شراء الخدمات): 6-3(الشكل 

  
  .120ع سبق ذكره، ص هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، مرج: المصدر

من الشكل السابق يتضح أن مراحل عملية شراء الخدمات هي تقريبا نفسها مراحل عملية شراء السـلع  

حيث تبدأ هذه العملية بمرحلة إدراك الحاجة و التـي تمثـل الشـعور    ) كما هو موضح في المطلب السابق(

ثم تأتي مرحلة . لتي تشبع حاجياته و رغباتهبالمشكلة ثم يليها مرحلة البحث و جمع المعلومات عن الخدمات ا

تقييم البدائل المحددة سابقا، و يتم ذلك عن طريق مراجعة المعلومات و الوثائق أو استشارة الآخرين أو زيارة 

و توصـيل الخدمـة   ) قرار الشـراء (بعدها تأتي مرحلة طلب الخدمة من مقدمها . المورد نفسه و التأكد منه

 )الشعور بالمشكلة(إدراك الحاجة 

  البحث و جمع المعلومات
  .تحديد الحاجات -
  .الكشف عن الحلول -
.تحديد البدائل-

  تقييم البدائل
  ..)الإعلانات، النشرات(مراجعة الوثائق  -
  ..)أصدقاء، جيران(استشارة أناس آخرين  -
المحتمل و التحدث مع  زيارة المورد -

 العاملين

 طلب الخدمة من مقدمها

 الخدمة  توصيل

 الخدمة  تقييم أداء

 التبني أو الاستغناء

 مرحلة الانتباه

 مرحلة الاهتمام

 مرحلة التقييم

 مرحلة التجربة

مرحلة التبني أو 
 ما بعد الشراء الاستغناء

 ما قبل الشراء

 أثناء المواجهة



 

 

و أخيرا تأتي مرحلة ما بعد الشراء و التي تتمثل في تقييم أداء الخدمة و من ثم التبني . للزبون إن أمكن ذلك

  ).عدم الرضا(أو الاستغناء عنها و عدم الإقبال على طلبها ) الرضا(للخدمة و الولاء لمقدمها 

  .مقارنة بين السلوك الشرائي لكل من الخدمات و السلع: الفرع الثاني -

ائص المميزة للخدمات ينتج عنها بعض الفروقات في سلوك المشترين للخدمات كما هو متوقع فإن الخص

  .مقارنة بسلوك المشترين للسلع

فهي نفسها أو قد لا تختلف كثيرا بالنسبة للسـلوك الشـرائي   ) الشعور بالمشكلة(فبالنسبة لمرحلة الانتباه 

المعلومات، و في هذه المرحلة يتجه  و لكن الاختلاف قد يظهر جليا في مرحلة البحث عن. للسلع و الخدمات

نـات، رجـال   لاالمشترون للسلع للحصول على المعلومات من مصادر مختلفة مثل النشرات، التقارير، الإع

الخدمات فهم عرضة للضياع في هذه المرحلة بسبب  اأما مشترو. إلخ....البيع، الموزعين، إستخدامات السلع

سيضطرون للاعتماد على مصادر مؤيدة داعمة للقرار لكي يتعلموا أكثر قلة المصادر المتاحة لهم، و بالتالي 

إن من مساوئ المصادر التي تتألف من المستخدمين و شركات الخدمات المنافسـة              . عن الخدمات المعروضة

 ـ    لام، و ممثلي الشركات و وسائل الإعلان، أنها غير موضوعية أكثر من كونها هادفة للإقناع بدلا مـن الإع

و هذا يحرم العديد من مشتري الخدمات من فرص توزين الحقائق و أن يكون اختيارهم يعتمد على خصائص 

  .الأداء بدلا من الآراء

حيث يتم شراء السلع على أسس كمية بسيطة مـن  ) قرار الشراء(بعد تقييم البدائل يتبعها مرحلة التجربة 

لكن مشتري الخـدمات لا يمكـن أن   . شخصية عن السلعةأجل تخفيض المخاطرة و الحصول على الخبرة ال

  .يستفيدوا من هذه الفرصة لأن الخدمة غير مرئية و لا يمكن استهلاكها بصورة مجزأة

فالمنتج المادي كالسيارة مثلا قد تكون قوى محفزة للشراء، لكن الخدمة لا يمكن عرضها بهذه الصـورة   

التالي فإن مسوقي الخدمات لا تتوفر لديهم هذه الفرصة و بدلا مـن  و ب. و لا يمكن رؤيتها قبل الاستفادة منها

ذلك يعتمدون على الوصف الشفهي، أو صور بعض المناطق، و الأماكن المبرمج زيارتها أو علـى بعـض   

لمحاولة جعل الجانب المحسوس في الخدمة يميل إلى الجانـب الملمـوس   ). فيديو كليب(الأشرطة المصورة 

الخدمات يبدون معتمدين أكثر على معلومـات الكلمـة    مرحلة اتخاذ القرار فإن مشتروا كل و في). المادي(

و بالتالي يوجد لـديهم دليـل   . المنقولة من مشتري السلع التي تتوفر لديهم فرصة تجربة السلعة قبل شراءها

  .مادي يستطيعون التأكد منه قبل الشراء



 

 

رتين من مرحلة الشراء، ففي قطاع السـلع عـادة   إن الفروقات تصبح أكثر وضوحا في الخطوتين الأخي

تكون عملية تنفيذ الشراء منفصلة زمنيا عن عملية التقييم لما بعد الشراء و لكن الخـدمات تنـتج وتسـتهلك    

  ).تقديمها(ة إنتاجها ات يستفيدون منها و يقيمونها في لحظبالوقت نفسه، و بالتالي فإن مشتري الخدم

لشراء قد تكون محاكاة للاختلافات في أدوار الشراء التي يلعبها العملاء هذه الاختلافات في مراحل ا

دور المشتري        (ففي شراء الخدمات قد يصبح هناك على الأقل دورين . عندما يشاركون في دورة الشراء

 و قد يتم القيام بهما من قبل الشخص نفسه و ذلك بسبب خاصية التلازم للمشتري في عملية) و المستخدم

المبادر، المؤثر، المقر ، (دوار عادة ما تكون منفصلة و متعددة إنتاج الخدمة، أما في شراء السلع فإن هذه الأ

  .و قد يقوم الشخص الواحد بأكثر من دور واحد من أدوار الشراء...) المشتري، المستخدم

وجود طرف ثالث في : نإلا أن هناك استثنائين لهذا النمط للسلوك الشرائي للخدمات، يحدثان في حالتي

  .الشراء و ملكية شراء الأداء

  :وجود طرف ثالث في الشراء

يحدث خصوصا في حالات التأمين، فمثلا المؤمن عليه الذي يؤمن على حياته هو في العادة من يدفع 

و بصورة شبيهة فإن  من تعويض التأمين في حالة وفاته )المستخدم(أقساط التأمين لكن ليس هو المستفيد 

الذي قام بتصليح سيارة ) الميكانيكي(ركة التأمين على السيارة المؤمنة لديها تتعاقد و تدفع لصاحب المحل ش

  .المتضرر و ليس لصاحب السيارة المتضررة

  :شراء الأداء

هي من الأمثلة الأخرى على انفصال دور المشتري و المستخدم للخدمة، هذه الحالة شائع حدوثها في 

فالمشتري و المستخدم قد يكونان هنا . إلخ....ياحة، و الحفلات و الفنادق و المسارحأعمال و خدمات الس

و في أي حالة من هذه الأمثلة قد لا يحدث الشراء             . شخصين مختلفين أو أن إلغاءهما قد يمنع الاستخدام

لخدمات تشترى و تنجز و تستهلك و هذا الاستثناء لا يعني على أية حال أن معظم ا، و الأداء في وقت واحد

و هذا التزامن في . عادة ما يحدث منفصلا) الاستهلاك(ففي حالة السلع، أن الشراء و الأداء . في الوقت نفسه

  .شراء الخدمات و الاستهلاك يضع ضغوطا كبيرة على قدرة المنظمة لأداء الخدمة حسب الطلب

اجة لرفع القدرة الإنتاجية لمستوى الطلب هو إن إحدى الطرق لمعالجة التذبذب في الطلب بدون ح

إلى ) وقت الذروة(استخدام أنظمة الحجز، و بهذه الطريقة فإن المنظمة تستطيع نقل الطلب الزائد في وقت ما 

و الطريقة الأخرى هي جعل أوقات الانتظار أكثر سرورا و بهجة للعميل . الأوقات التي ينخفض فيها الطلب



 

 

ل تقديم موسيقى هادئة، مجلات، رائحة طيبة، ألوان وديكور جميل، عرض أفلام المنتظر، و ذلك من خلا

  .فيديو و أشكال ترفيه أخرى كالعروض التجارية و العاب التسلية للتخفيف من طول الانتظار

كما نجد خيار الاستئجار أو الكراء قد يكون ممكن في قطاع السلع و لكن ليس في قطاع الخدمات بسبب 

إضافة إلى خدمات ما بعد البيع التي تمنح لبعض السلع كالصيانة والإصلاح، . لموسية للخدمةخاصية اللام

كما يمكن إعادة بيع ) التسديد على فترات(مدة الضمان محددة، إمكانية الإرجاع أو الاستبدال، سهولة التسديد 

  .الخدمات السلعة في الوقت و المكان المرغوب، أين لا نجد مثل هذه الامتيازات في قطاع

و بينما تبقى السلع معتمدة على نفسها أو قد تصبح غير قادرة للتغير في ذهن المشترين، فإن الخدمات 

تدرك غالبا على أنها غير متجانسة و تعتمد على الشخص الذي يقدمها، إن عدم تواجد مقدم الخدمة قد ينتج 

  .عنه عدم استمرارية المشتري لاستخدامه الخدمة

  .لسائحالسلوك الشرائي ل دراسة: المطلب الثالث

  :سلوك السائح:الفرع الأول -

يعتمد تسويق الخدمات السياحية على تصميم مزيج من الخدمات يتوافق مع رغبات السواح وقدراتهم 

المالية بشكل يعظم مجموع المنافع التي يبحث عنها السائح و يسعى إلى تحقيق رغباته عن طريقها، و تنطلق 

مزيح الخدماتي للسياحة، من دراسة السوق السياحية و تشخيص الفرص التسويقية المتاحة   عملية تصميم ال

و كذا خصائص الزبون السياحي، عن طريق دراسة احتياجاته و رغباته وكذا دوافعه مراعين في ذلك 

  .القدرات المالية المتاحة له

احي، إذ يمكن تعريف سلوك السائح و على هذا الأساس يعد السائح القلب النابض لعملية التسويق السي

جميع الأفعال و التصرفات المباشرة و غير المباشرة التي يقوم بها السائح انطلاقا من : " على أنه 

ساعة و تقل عن سنة، مرورا بتحديد وقت وطريقة و وسيلة  24التفكيربمغادرة مكان إقامته لمدة تزيد عن 

كيف و الانسجام و التعامل مع متطلبات المحيط أو البيئة المزارة سفره، وصولا إلى مكان إقامته، من أجل الت

ذلك السلوك : " أو بعبارة أخرى فإن سلوك السائح هو  ) 1(". و أخيرا العودة المصحوبة بالرضا من عدمه

في البحث وشراء و استخدام السلع              –نتيجة تعرضه لمنبه داخلي أو خارجي  –الذي ينتج عن السائح 

جهد، (و الخدمات السياحية التي يتوقع أنها ستشبع حاجاته و تلبي رغباته حسب الإمكانيات الشرائية المتاحة 

  ) 2(). مال، وقت

                                                 
 ".سلوك المستهلك"و " للسائح"من إعداد الطالب و انطلاقا من التعاريف السابقة ) 1(
 .نفس المرج أعلاه) 2(



 

 

  ) 1(: كما يلي. و عليه قد يختلف سلوك السائح باختلاف خصائصه و أنواعه

  :ينظر إلى سلوك السائح من حيث التعامل من زاويتين هما :من حيث التعامل

  .ح يتعامل فعلا مع الخدمات السياحية يجب المحافظة عليه و زيادة ولائه للمنظمة لسياحيةسائ -

سائح متردد محتمل التعامل مستقبلا، و هو الذي يجب اكتشاف رغباته السياحية الحقيقية ودوافعه  -

  .لكسب ولائه. مراعين في ذلك القدرات المالية المتاحة لديه

ختلف و تتنوع تصرفات و أفعال الفرد السياحية حسب تنوع واختلاف ت :من حيث الحياة الاجتماعية

الحالة الاجتماعية التي يعيشها، إذ يمكن ملاحظة أن السلوك السياحي للعرب يختلف تماما عن السلوك 

  .السياحي للغرب

مكانة يلعب المستوى التعليمي دورا مهما في توجيه سلوك السائح من حيث الاستعداد وال :من حيث التعلم

الاجتماعية، فانطباعات الأفراد ذوي المستوى المحدود ليست هي انطباعات ذوي المستوى العالي، لذا يجب 

  .معرفة التأثيرات الضرورية لكل حسب مستواه من أجل إقناعه بأهمية التعامل مع البرامج السياحية المقدمة

دريجيا إن لم نقل كليا الفروقات في إن المتغيرات العالمية المفروضة اليوم ألقت ت :من حيث الجنس

تصرفات الذكور و الإناث إذ أصبح نوع الجنس لا يعول عليه كثيرا في تسويق البرامج السياحية وخاصة بعد 

  .الم الشغل و الأعمالعدخول المرأة 

يختلف سلوك السائح في الرغبات و مجالات الاهتمام لذا يجب على المنظمة  :من حيث محور الاهتمام

  :دماتية السياحية إعداد برامج تغطي الاهتمامات الرئيسية للسواح مثلالخ

  .الذي يؤثر على إمكانيات السائح المادية و اختياراته) التكلفة(التسعير  -

  .الترويج عن طريق مخاطبة المستهلكين الحاليين و المحتملين لجذبهم و كسب ولائهم -

التنقل، (طلعات السائح من عمر لأخر، فاهتمام الشباب تختلف اهتمامات و ت :من حيث المرحلة العمرية

الترفيه، النقاهة و العلاج، العزلة             (ليس هو اهتمام الكهول و الشيوخ ). اللهو و الترفيه، أماكن مكتظة

  ...).و الهدوء

في أغلب  يتعامل السائح مع المنظمات السياحية بناءا على ما يمتلكه من دخل إذ :من حيث الدخل

الأحيان يعزف السائح التعامل مع هذه المنظمات، و هذا مرده إلى غلاء أسعار الخدمات السياحية، فعملية 

تعد جد مهمة ) سعر منخفض لذوي الدخول المحدودة، سعر مرتفع لذوي الدخول المرتفعة(تنويع السعر 

  .و للسائح على حد سواء) جلب مختلف فئات المجتمع(للمنظمة 

                                                 
، ص ، 2006عة الجزائر، تسويق الخدمات السياحية و أثرها على التنمية المحلية في ظل الإصلاحات الاقتصادية، رسالة ماجستير، جام: تريتات محمد) 1(

 .بتصرف 47- 46



 

 

  .مراحل قرار شراء السائح لمنتج سياحي: الثاني الفرع -

و يمر السائح عند اتخاذ قرار التعامل مع منتجات سياحية بعدة مرحل أساسية، يجب أن يكون رجل 

  :كالأتي معرفة كاملة بها و هذه المراحل هيالتسويق على 

  :يمكن التعبير عن هذه الحالة بالمعادلة الأتية :التوازن

الكم من التكاليف و الجهد و الوقت الذي سيتحمله السائح  ≥لتي سيحصل عليها السائح الكم من المنافع ا

و يقصد بالتوازن، الحالة التي يصبح فيها حجم المنافع التي سيتحصل عليها السائح خلال استفادته من 

ه في سبيل هذه الخدمات السياحية اكبر أو مساوية لاحتفاض السائح بالمال و الجهد و الوقت الذي كان سيتحمل

  .المتعة، و هي أيضا الحالة الطبيعية للإنسان

كما يمكن لسلوك السائح أن يتغير بتغير أحد أطراف المعادلة السابقة الذكر، و هذا نتيجة الحملات 

  .، أي نتيجة تعرضه لعناصر الجذب السياحيشهارية و الدعاية و كذا الترويج الإ

بر هذه إدخال مؤثر جديد كالإعلان، إذ تععدم التوازن من خلال و ينتج  :حالة التوتر أو عدم التوازن

الحالة عن فعالية هذا الأخير من خلال تنبيه حواس السائح لأهمية القيام بالعملية السياحية بشكل عام، حيث 

يهدأ لن يهدأ هذا التوتر إلا من خلال تنبيه حواس السائح لأهمية القيام بالعملية السياحية بشكل عام، حيث لن 

  .هذا التوتر إلا من خلال قيامه بالرحلة المروج لها

عملية الإدراك هي موقف داخلي، متصل بالنفس البشرية و هي في الوقت ذاته مرحلة  :حالة الإدراك

توجيه العقل نحو التعاقد على البرنامج السياحي، كما تعبر عن المرحلة التي يتم فيها إدراك السائح لأهمية 

  .ل مع مزيج الخدمات السياحية، الذي يشبع رغباته و احتياجاته و يزيل لديه حالة التوتر و القلقالقيام بالتعام

و يتم الحصول عليها عادة من المعارف، كالأصدقاء الذي سبق لهم أن تعاملوا  :البحث عن المعلومات

المقدمة حتى يتمكن  مع هذه البرامج السياحية المعروضة، و تتمثل في الانطباعات حول الخدمات السياحية

  .السائح من التعرف على مزاياها و تكاليفها لتقييم البرنامج السياحي المعروض عليه

هي المرحلة التي تكتمل فيها لدى السائح كل المعلومات و البيانات و الانطباعات التي يرغب  :المعرفة

يتعلق بجوانب هذا البرنامج  أي الدراية التامة حول كل ما. في الحصول عليها حول البرنامج السياحي

  .السياحي

بعد جمع المعلومات و التعرف و الإلمام بكل جوانب البرنامج السياحي يقوم السائح بعملية التقييم  :التقييم

و التي تتم عن طريق تقييم المنافع التي سيحصل عليها من خلال استفادته من الخدمات السياحية و مقارنتها 

  .الوقت الذي سيتحملهمع التكاليف و الجهد و 



 

 

و هي المرحلة الحاسمة لدى السائح أين يقوم بالمفاضلة بين البرامج السياحية المعروضة عليه  :التفضيل

و اختير البرنامج السياحي الذي يحقق له أكبر المنافع بأقل التكاليف و الجهود والوقت و ذلك وفقا لسلم 

  .الأولويات

ها السائح قراره النهائي حول برنامج سياحي معين و يكون ذلك إما و هي المرحلة التي يتخذ في :القرار

  .بالرضا و التواصل أو عدم الرضا و الانقطاع

بإمكان السياحة أن تخلق رغبة جديدة لدى السائح عند بلوغه مرحلة  :التوازن و خلق رغبة جديدة

  .تجريب الجديد التوازن، لكون الإنسان متعدد و متجدد الرغبات و يسعى دائما لاكتساب و

و على هذا الأساس يمكن القول أن العملية السياحية متواصلة و متلاحقة، و ذات طبيعة متجددة، و كذلك 

  .عملية اتخاذ القرار لدى السائح هي عبارة عن حلقة لها طابع التجديد و التجدد

  .العوامل المؤثرة على سلوك السائح: المبحث الثالث

بطبعه فهو يؤثر و يتأثر بالمجتمع الذي يعيش فيه، و لذا يمكن القول أن هناك باعتبار أن الفرد اجتماعي 

العديد من العوامل المؤثرة على سلوك السائح بصورة مباشرة أو غير مباشرة و بالتالي التأثير على قراراته 

الجانب : يالشرائية و ه هالشرائية، و على هذا الأساس سنحاول التركيز على ثلاثة جوانب محددة لقرارات

  النفسي، الجانب البيئي، الجانب التسويقي

  .على سلوك السائح) الشخصي(تأثير الجانب النفسي : المطلب الأول

يختلف الجانب النفسي أو الشخصي من شخص لأخر، فهو عبارة عن عناصر تتعلق بالفرد ذاته،            

  :و تتمثل هذه العناصر في

  :الدوافع -1

القوة المحركة الداخلية أو الطاقة الكامنة في الأفراد و التي تدفعهم للسلوك " بأنها يمكن تعريف الدوافع 

  ) 1(". باتجاه معين من أجل تحقيق هدف معين

كما أن . من التعريف السابق يمكن القول أن الدوافع ليست منشأة للسلوك و لكنها توجهه و تحدد قوته

  .كن الاستدلال على وجودها بملاحظة السلوك الظاهر للفردنما يمافع لا يمكن ملاحظتها مباشرة، و إالدو

  ) 2(: و هنا تجدر بنا الإشارة أو التفرقة بين الدافع، الدافعية و الحاجة كما يلي

  .يشير إلى محتوى و نوع مكونات الحالة الدافعية للفرد :الدافع -

                                                 
   .، بتصرف80، ص 2004، الأردن، 4، دار وائل ل ن و ت، ط )مدخل إستراتيجي(سلوك المستهلك : محمد إبراهيم عبيدات) 1(
 .108قراءات في سلوك المستهلك، مرجع سبق ذآره، ص : أيمن علي عمر) 2(



 

 

ه معين و غالبا ما يكون حافز و هي درجة الحماس لدى الفرد و التي توجه سلوكه في اتجا :الدافعية -

  .لكي يشبع حاجة لديه. معين يحصل عليه

معين و هو يؤدي إلى توتر وعدم  و هي عبارة عن شعور بالنقص و العوز بالنسبة لشيء :الحاجة -

  .داخلي حتى يتم إشباع هذه الحاجة اتزان

  ) 1(: و تنقسم الدوافع إلى أنواع نذكر أهمها

  .له) الأساسية(ي تحرك الفرد باتجاه إشباع الحاجات الفيزيولوجية القوى الت هي :دوافع أولية

هي القوى التي تحرك الفرد باتجاه إشباع حاجات تحقيق الأمان الحاجات  ):انتقائية(دوافع ثانوية 

  .الاجتماعية، الحاجة إلى الاحترام و تحقيق الذات

  .قرار شرائي و هي قوى مرتبطة بالتدبير و التفكير قبل اتخاذ: دوافع عقلية

و هي القوى التي تدفع الأفراد إلى شراء المنتجات من أجل التفاخر و التميز وتحقيق  :دوافع عاطفية

  .الطموح

هي القوى التي تدفع الفرد إلى شراء المنتجات بشكل عقلاني و مدروس و القيام  :دوافع رشيدة

  .باع المطلوببالمفاضلة بين البدائل على أساس موضوعي يحقق له الرضا و الإش

  ...).السياحة والسفر(هي القوى التي تدفع الفرد إلى الرغبة في التمتع و الاستمتاع بالحياة  :دوافع متعية

  .ي القوى التي تدفع الفرد للرغبة في عمل الخيره :دوافع لتكريس الذات

  .هي القوى التي تدفع الفرد للرغبة في توضيح الأفكار :دوافع التعبير عن الذات

  :إلى إما أن الدافعية تؤدي قة الدافعية بالسلوك الإنساني مؤداهافعلا

ي من الضروري أن إثارة و تحريك السلوك أو تنظيم و توجيه السلوك، أو تثبيت أو تحوير السلوك أ

  .السلوك أو الأداء محصلة لكل من الدافعية و القدرة و الظروف المحيطة بالعمل نقول أن

  :الإدراك -2

حثين من يعتبرون أن الإدراك هو العامل الأساسي في تكوين سلوك الأفراد حيث أن هناك من البا

الكيفية التي نرى بها العالم من حولنا، أو بأنه كافة المراحل التي بواسطاتها يقوم الفرد بعملية : " الإدراك هو

واضحة و ذات معنى و وضعه في صورة ) المعلومات التي يتعرض لها(الاختيار، و تنظيم و تفسير منبه ما 

  ) 2(" له و للعالم الخارجي المحيط به

                                                 
 .35، 34، مرجع سبق ذآره، ص ص، )النفسيةعوامل التأثير (سلوك المستهلك : عنابي بن عيسى) 1(
 .136، مرجع سبق ذآره، ص )مدخل إستراتيجي(سلوك المستهلك : محمد إبراهيم عبيدات) 2(



 

 

بمعنى عندما يتعرض فرد لمنبه أو موقف معين فإن فهمه و رؤيته و تفسيره للمدلول و بالتالي استيعابه 

  :كما أن إدراك الفرد لمنبه أو موقف واحد يختلف بسبب. يختلف من فرد لأخر

جاته         اوميا و لكنه يميل إلى الاهتمام بالمنبهات ذات العلاقة بحأن الفرد يتعرض لمنبهات عديدة و كثيرة ي -

  .و توقعاته

  .أن الأفراد يميلون إلى تفسير المعلومات بطريقتهم الخاصة -

  .أن الأفراد يميلون إلى الاحتفاظ بالمعلومات التي تحكم اتجاهاتهم و معتقداتهم -

  .ت، الذاكرة، الفكر، المعرفة و الشخصيةأن الأفراد يختلفون من حيث القدرات، الخبرا -

  :التعلم -3

يضاح أسرار لإإذ يلزم . تعتبر نظرية التعلم ذات أهمية كبيرة في دراسة و تفسير سلوك المستهلكين

تراكم المعرفة " فالتعلم يمكن تعريفه بأنه . سلوك المستهلكين التعرف على الدوافع الكامنة وراء هذا السلوك

من هذا ) 1("المكتسبة بتكرار التجربة و غير ذلك بما يؤثر على السلوك باتجاه التغيرعن طريق الخبرات 

التعريف يمكن القول أن التعلم يتم من خلال مراحل أو عمليات و أنه يتصف بالاستمرار و التغير، و أنه قد 

  .ليةيكون مقصودا أو عرضيا و أنه يمكن أن يحدث من خلال التفكير والملاحظة و الخبرة العم

من خلال نظرية التعلم التي تعتمد على المؤثر أصبح بالإمكان تقديم مفاهيم ذات علاقة وثيقة في تفسير 

  ) 2(: سلوك الفرد من بينها

  .إذا كان هناك تكرار الإعلان فإن ذلك يضمن حفظ المعلومات -

فإن المؤثر يدفع هناك حاجات تتطلب الإشباع، و أن المؤثر يتعلق بالحاجة فإن كانت هناك حاجة  -

  .بالمستهلك للشراء

  .يحدث تقوية في الاستجابة و هكذا يعيد المستهلك الشراء عند تكرار المؤثر و تقويته -

  .يحتفظ المستهلك بالمعلومات المفيدة مدة أطول -

  ):المواقف(الاتجاهات  -4

نه يطلب منك أن عندما يطلب منك الإدلاء برأيك حول فندق أو منتج أو موضوع معين، معنى هذا أ

  .تعبّر عن اتجاهاتك، و قد يختلف المستهلكون في اتجاهاتهم نحو المنتجات بل نحو نفس المنتج

                                                 
 .119، مرجع سبق ذآره، ص )عوامل التأثير النفسية(سلوك المستهلك : عنابي بن عيسى) 1(
 .98، ص 2006، دار المناهج ل ن و ت، الأردن، )ظرية و التطبيقالمبادئ الن(التسويق المعاصر : عبد العزيز مصطفى أبو نبعة) 2(



 

 

تلك الميول الناتجة عن التعلم أو الخبرات السابقة التي تجعل الفرد " يمكن تعريف الاتجاهات على أنها 

  ) 1(". الشيء أو ذاكالمستهلك يتصرف بطريقة إيجابية أو سلبية ثابتة نسبيا نحو هذا 

عن شيء أو موقف ) نسق مستديم من المعتقدات(تنظيم من المعتقدات : " كما تعرف أيضا على أنها

  ) 2(". يكون متعلما و ثابتا نسبيا و يميل بالشخص نحو اختيار استجابة معينة يفضلها على سائر الاستجابات

  :موعة من الخصائص من بينهامن خلال التعريفين السابقين نخلص إلى أن للاتجاهات مج

  .الاتجاهات مكتسبة و متعلمة من البيئة أو المحيط الخارجي و أنها ليست وراثية -

حب الشخص لشيء         (و كذلك لها قوة  )يد أو المعارضة حيال موضوع معينالتأي(الاتجاهات لها مسار  -

  ).و قد يحبه بشدة و قد يكرهه بشدة

  .و التعميم) لا تتغير بسهولة(ة عن التعلم و تتصف بالثبات الاتجاهات هي ميول ناتج -

  .ترتبط الاتجاهات بمثيرات و مواقف معينة، كما ترتكز على المعتقدات -

و لأن الاتجاهات ناتجة من عملية نفسية بحتة فإنه من الصعب ملاحظتها بصورة مباشرة و لكنها يمكن 

  ...جه موقفا أو منتجاتاا يومك عندأن تستنبط من أقوال و سلوكيات ملحوظة للمستهل

المعتقدات، الشعور، و المعلومات و الآراء فهي تتفاوت في درجة سهولة " و لما كانت المواقف هي 

 اتغييرها، إلا أنه من الصعب تغيير الآراء و التي هي عبارة عن التعبير الشفوي للمواقف التي يتخذه

  ) 3(". التي تستند على المعتقدات لأنها في صميم العقل والتفكيرو الأكثر صعوبة هو تغيير المواقف . العملاء

  :الشخصية -5

يعتبر موضوع الشخصية من أكبر موضوعات علم النفس التي اهتم بها الباحثون في مجال التسويق لما 

  .و بين السلوك الشرائي للفرد) الشخصية(لها من علاقة وطيدة بينها 

متغيرا مهما و نافعا لفهم و تحليل بعض الأبعاد المرتبطة بالسلوك و تعتبر الشخصية عاملا أساسيا و 

تلك الصفات و الخصائص النفسية الداخلية التي تحدد : " و يقصد بالشخصية. الشرائي و الاستهلاكي للأفراد

و تعكس كيف تصرف الفرد و سلوكه نحو كافة المنبهات الداخلية أو الخارجية البيئية التي يتعرض لها بشكل 

   ) 4(". دوري أو منتظم

                                                 
 .216، مرجع سبق ذآره، ص )مدخل إستراتيجي(سلوك المستهلك : محمد إبراهيم عبيدات) 1(
 217نفس المرجع السابق، ص ) 2(
 .و بتصرف 96ص ، مرجع سبق ذآره، )المبادئ النظرية و التطبيق(التسويق المعاصر : عبد العزيز مصطفى أبو نبعة)3(
 .196، مرجع سبق ذآره، ص )مدخل إستراتيجي(سلوك المستهلك : محمد إبراهيم عبيدات) 4(



 

 

المعطيات البيولوجية الفطرية             (مجموعة من الخصائص السيكولوجية المميزة " أو هي عبارة عن 

التي تؤدي إلى نمط من ) و الأهواء و الدوافع و الرغبات و الغرائز و الاتجاهات المكتسبة لفرد ما

  ) 1(". الاستجابات المتسقة و الثابتة نسبيا للمحيط

كما ) Style de vie(يتبين لنا من التعريفين السابقين أن الشخصية أكثر اتساعا من مفهوم النهج الحياتي 

الثقة بالنفس، الكبرياء، التواضع، الخضوع أو السيطرة (أن خصائص الشخصية تمتاز بالثبات النسبي مثل 

ه الصفات تكشف عن سلوك الفرد في و هذ. الطموح و المبادرة، أو السلبية و العدوانية و المرح و هكذا

الحياة فالشخصية تشمل مجموعة من الصفات الجسمية و العقلية والوجدانية، و الاجتماعية و السيكولوجية 

  ) 2(: التي تميز الفرد و التي تنظم سلوكه الاجتماعي، و تتأثر الشخصية بالمحددات التالية

  .و الخصائص الطبيعية، الطبع و معدل النضج المحددات البيولوجية و تشمل الوراثة، و المخ، -

  .المحددات الثقافية و الحضارية و العائلية و البيئية -

أخرى تؤثر على استعداد المستهلك السائح لقبول المنتجات السياحية ) شخصية(و هناك عوامل فردية 

  .الحالة الاجتماعيةكالعوامل الديموغرافية مثل العمر، و الدخل، و الجنس، و العمل، و التعليم، و 

و عموما يمكن القول أن السلوك الشرائي أو الاستهلاكي للسائح يختلف من فرد لأخر و ذلك راجع 

نتيجة تأثره بعوامل ديمغرافية، و مجموعة أخرى أقل وضوحا و أكثر صعوبة في القياس والتحديد و معظمها 

و الدوافع والاتجاهات و الشخصية و التعلم،            كالمواقف الفردية) العوامل النفسية(غير ملموس في طبيعتها 

  .و كلها مجتمعة تشكل مصدرا خصبا لفهم عملية اتخاذ السواح لقرار الشراء

  .تأثير الجانب البيئي على سلوك السائح: المطلب الثاني

  .يعيش فيها فإنه يعيش و يعمل وفق قواعد و سلوك تحددها له البيئة التي بطبعه اجتماعي طالما أن الفرد

المحيط الاجتماعي، المحيط الطبيعي، المحيط أو القوى : أبعاد رئيسية للبيئة 03بداية يجب التفرقة بين 

  .التي هي من صنع البشر

  :المحيط الاجتماعي -1

  :يتكون المحيط الاجتماعي المؤثر في سلوك السائح من

  :الجماعات المرجعية -أ

بحيث تصبح هذه . فرد الانتماء إليها في سلوكه و تصرفاتهالمجموعة المرجعية هي التي يحاول ال

المجموعة معيارا لتصرفاته و مرجعا له في سلوكه، لذا نجد أن تصرفات الفرد في الكثير من نواحي حياته 
                                                 

 .169، مرجع سبق ذآره، ص )عوامل التأثير النفسية(سلوك المستهلك : عنابي بن عيسى) 1(
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بما فيها قرارات الاستهلاك تتوقف إلى حد كبير على نمط السلوك الذي تشترك فيه المجموعة التي ينتمي 

ا يفسر سبب استخدام الرياضيين و الفنانين و الممثلين و النجوم في الإعلانات عن السلع             إليها، و هذا م

ويمكن تقسيم الجماعات ...و الخدمات رغم أن المستهلكين ليس لديهم مهارات رياضية أو فنية أو تمثيلية

  ) 1(: المرجعية إلى ما يلي

عدد قليل من الأفراد و تسمح بقيام العلاقات الشخصية بين تتكون من  ):الأولية(الجماعات المباشرة  -

ويجدر بالذكر أن الآراء   . أعضاءها و أن يكون التفاعل بينهم مباشرا و قويا كالعائلة و الأصدقاء و الجيران

و النصيحة التي يسدي بها الأعضاء لبعضهم البعض في جماعات اللقاء المباشر هي ذات تأثير عظيم تفوق 

  .رات التي يحققها الإعلان أو أي وسيلة ترويجية أخرىالـتأثي

تتكون من عدد كثير من الأفراد مما يجعل العلاقات غير شخصية  ):الثانوية(الجماعة الغير مباشرة  -

بين أعضاءها و يكون التفاعل فيما بينهم قليل و غير مباشر، و بالتالي ضعف تأثير هذه الجماعات على 

هم الشرائية مقارنة بتأثير الجماعات الأولية كالأحزاب والنقابات، الاتحادات، سلوكات و تصرفات أعضائ

  .إلخ...الأندية،

يكون الارتباط قويا و متبادلا بين جميع أعضاء الجماعة المرجعية مثل العائلة         :جماعة خاصة -

  ...و زملاء العمل و الأصدقاء المقربين

ثير العام، التي لا ينتمي الفرد إليها و لكنه يطمح لذلك مثل هي المجموعات ذات التأ :جماعة عامة -

  .نجوم المجتمع في المجالات المختلفة

  .تكون للفرد حرية الانتماء إليها من خلال الاختيار :جماعات اختيارية -

  .يكون الفرد مجبرا للانتماء إليها كالعائلة التي ينتمي إليها :جماعات إجبارية -

  .تتشكل أما لعامل العمر أو الجنس أو الجغرافيا أو الثقافة :جماعات تلقائية -

  .الجماعة التي لا يرغب الفرد بالانتماء إليها :جماعات سلبية -

  :الطبقات الاجتماعية -ب

  .تشير الطبقة الاجتماعية إلى مكانة الفرد من خلال سلم اجتماعي مبني على مفاهيم و قيم عامة للمجتمع

                                                 
 .262، 260مبادئ التسويق، مرجع سبق ذآره، ص ص، : ذنمحمود صالح المؤ) 1(



 

 

مثل الطبقات الاجتماعية مجموعات عريضة من الناس المتشابهين نسبيا في باختصار، إلى حد كبير ت

عوامل كالدخل، نوع الوظيفة، المستوى التعليمي، منطقة السكن و نوعه، تاريخ الأسرة، الثروة 

  ) 1(.ن الأخرىعة من الأفراد عبالإضافة إلى قيم وأنماط سلوكية واستهلاكية تميز كل مجمو...والسلطة

التي ذكرت سابقا تم تصنيف المجتمع ...) الدخل، الوظيفة، التعلم،(لى مجموعة من العوامل بالاعتماد ع

و قد تم إجراء تحليل لكل طبقة من حيث أنماط الشراء و عادات ) طبقات(إلى ثلاثة مجموعات رئيسية 

  : التسوق و غيرها، كما هو موضح في الجدول التالي

  .ية و خصائصها، اهتماماتها و أنماط سلوكها الشرائيأنواع الطبقات الاجتماع): 3-3(الجدول 

  أنواع الطبقات

  الاجتماعية

  

  الطبقة العليا

  

  الطبقة الوسطى

  

  الطبقة الدنيا

  الخصائص

من حجم % 20أقل من  -

  .السكان

الطبقة الصفوة من  -

  .المجتمع

  .أصحاب المهن -

من حجم % 40-20% -

  .السكان

أصحاب المهن والأعمال  -

  .المتواضعة

  

من حجم % 40أكثر من  -

  .السكان

  .أعمال غير مهرة -

الاهتمامات 

  الرئيسية

عضوية الأندية الانتساب ل -

  .الاجتماعية

مشاهدة مباريات التنس  -

  .وسباق الخيول

الاهتمام بالرعاية  -

  .الصحية

الرغبة في السفر  -

و ركوب الخيل والسياحة 

  .والسيارات الفاخرة

  .شراء الكماليات -

  .هدة الأفلاممشا -

مشاهدة مباريات كرة  -

  .القدم

الاهتمام بالقصص  -

  .و الاجتماعية الدرامية

  .الشراء لغايات التفاخر -

الاهتمام بإشباع الحاجات  -

  .الرئيسية

الاهتمام بالإشاعات  -

والأخبار و القصص 

  .العامة

  .مشاهدة المسلسلات -
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أنماط السلوك 

  الشرائي

في  التركيز على الأداء -

  .الشراء

  .الشراء في أوقات محددة -

الاعتماد على الخبرات  -

  .السابقة و المعلومات

قراءة المجلات  -

و البريد المتخصصة 

الإلكتروني كمصدر 

  .للمعلومات

الاستثمار في المنتجات  -

الأكثر مخاطرة كشراء 

  .الأسهم مثلا

الشراء من المحلات  -

التجارية المتخصصة وكبيرة 

  .الحجم

عتماد على الإعلانات الا -

  .التجارية

الاهتمام بالسعر كمؤشر  -

  .للجودة

التركيز على النواحي  -

المظهرية الشكلية عن 

  .الشراء

استخدام الصحف اليومية  -

  .كمصدر للمعلومات

الاستثمار في المنتجات  -

ل الأقل مخاطرة مث

  .و السندات العقارات

الشراء من المحلات  -

الكبيرة  و المتوسطة 

  .لحجما

الاعتماد على كلام  -

  .الآخرين و الإشاعات

الإنفاق على شراء  -

  .الحاجات الأساسية

الاعتماد على الخدمات  -

العامة التي تقدم مجانا من 

قبل الحكومة و الجمعيات 

  .الخيرية

الشراء في أوقات  -

و التصفية النهائية  لازدحاما

  .على المنتجات

الشراء على الحساب  -

  .الشعبيةومن المحلات 

  .136تسويق الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص : هاني حامد الضمور: المصدر

قوي على سلوك المشتري، فهي تؤثر على اهتماماته و دوافعه،  تأثير إن الطبقة الاجتماعية هي مصدر

 و الجدول السابق يشير إلى أن المشترون من الطبقات الاجتماعية الدنيا يركزون أكثر و يفضلون امتلاك

الأشياء المادية على الخدمات غير الملموسة، و هو ينفقون دخلهم المعد للإنفاق على شراء المنتجات الأقل 

و قد يستخدمون البطاقات . مخاطرة و على حسابات التوفير و يقترضون المال من المؤسسات المقرضة

  .همالائتمانية لشراء الضروريات أو لأغراض التمويل، و يدفعون أقل من ميزانيت

بينما الطبقة الاجتماعية العليا يقضون أوقاتهم بطريقة مختلفة، فقد يمارسون لعبة التنس أو القولف أو 

إضافة . كما يستثمرون أموالهم في الاستثمارات الأكثر مخاطرة و ذات الأرباح العالية. التزلج أو مشاهدتها

رفيه، كما يدفعون كامل ميزانيتهم لذلك فهم إلى أنهم يستخدمون البطاقات الائتمانية المميزة للسفر و الت

  .يستخدمون البطاقات الائتمانية كوسيلة ميسرة، و ليس كمصدر للتمويل

  



 

 

  :الآراء القيادية -ج

كل مجموعة يكون بها بعض الأعضاء الذين تكون لآرائهم القدوة لباقي الأعضاء و بالتالي فهم الذين 

ء المجموعة و هؤلاء هم الذين يشترون المنتجات الجديدة أولا يحددون اتجاه التصرف و السلوك لباقي أعضا

و يمكنهم أن يكونوا مصدرا للمعلومات لباقي أعضاء المجموعة و آرائهم محترمة ومعمول بها بين 

المجموعة، كما يلجأ لهم باقي أعضاء المجموعة للنصح و الاستشارة و الإرشاد، ونظرا لأهمية هذه الفئة فإن 

  ) 1(. تعتمد عليهم في نشر المعلومات الجديدةبعض المنظمات 

  :الأسرة -ح

تعتبر الأسرة أحد المجموعات الهامة المؤثرة على سلوك أفرادها من الناحيتين الشـرائية والاسـتهلاكية   

كما تقدم لهم و خاصـة فـي   . رادها ما يجب استهلاكه أو استخدامه من سلع و خدماتفذلك أن الأسرة تعلم أ

تهم امما يشكل بالنتيجة بنـاء . العديد من القيم ذات الطابع الاجتماعي و الاقتصادي و غيرها المراحل الأولى

تحـدد   –إلـخ  ...و بأبعاد قيمية اجتماعية و اقتصادية و سياسية –القيمية، و ذلك من خلال منظورات نفسية 

  .ي يعيشون بهفيما بعد مواقفهم نحو كل ما يهمهم من أمور،سلع، خدمات، و قضايا في المحيط الذ

تقدم لأفرادها، أيضا العديد من الإرشادات أو النصائح بالنسـبة للقـرارات   : يضاف على ذلك أن الأسر

  .المرتبطة بالمفاهيم، السلع و الخدمات المطروحة للتداول

وحدة اجتماعية تتكون من شخصين أو أكثر يكون بين أفرادها علاقـة شـرعية   " و تعرف العائلة بأنها 

و لكون العائلة تشكل وحدة استهلاكية فلقد كان لها تأثير كبيـر علـى تصـميم     ) 2(". و صلة قرابةكالزواج أ

  .المنتجات و تطويرها و تخطيط برامج تسويقها

كل الأفراد الذين يسكنون فـي بيـت معـروف             " يضاف إلى ذلك أن الأسرة أحيانا يشار إليها على أنها 

  ) 3(". لبعض لإشباع حاجاتهم المشتركة و الشخصيةو محدد و يتفاعلون مع بعضهم ا

  ) 4(: أما بالنسبة لأنواع الأسر فيمكن إيرادها على النحو التالي

  .و تتكون من الزوج و الزوجة و الأبناء مع أحد الأجداد :الأسرة الممتدة -

  ).ائعالشكل الش(و تتكون من زوج و زوجة مع إمكانية وجود أكثر من طفل  :الأسرة النووية -

تتكون من زوج و زوجته فقط لعدم إنجاب أي أطفال لأسباب اختيارية أو إجباريـة             : الأسرة السائبة -

  ) 1(: وظائف أساسية) 04(و للأسرة بشكل عام أربعة 
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  ...).طعام، شراب، لبس، رعاية صحية، تعليم، مسكن(الدعم الاقتصادي لأفرادها  -

  ...).ادها دون ارتباكات، المشاركة و الحوار أو إزالة أثار أي مشكلةمساعدة أفر(الدعم العاطفي  -

  ).مجموعة أنشطة، اهتمامات، هوايات تتفق مع القدرات المالية(توفير النهج الحياتي للأسرة  -

إكساب الفرد القيم و العادات الاجتماعيـة المرتبطـة بالمعتقـدات    (التطبيع الاجتماعي لأفراد الأسرة  -

دينية و الحضارية، الأنماط السلوكية الشرائية و الاستهلاكية، القدوة في كل أنماط السلوك المرتبطة المجتمع ال

  ...).بالثقافة الحضارية التي تنتمي إليها الأسرة

كافة الإجراءات الهادفة لإكسـاب الفـرد المهـارات و المعـارف     (التطبيع الاجتماعي و المستهلك  -

بكل ما يهمه في حياته و معيشته، كتطوير مهارات شراء السلع والخدمات  والمواقف الضرورية و المرتبطة

  .لدى الأفراد

  :العوامل الثقافية و الحضارية -هـ

و من العوامل الأساسية و الرئيسية التي تؤثر على سلوك المستهلك، الثقافة التي ينتمي إليها، وتعـرف  

فة، و المعتقـدات، و القـيم و الأفكـار والاتجاهـات            ذلك الكل المركب الذي يشمل المعر" الثقافة على أنها 

فالثقافة مكتسبة، نشـترك  . و الأخلاقيات و التشريع و العادات و التقاليد التي اكتسبناها كأعضاء في المجتمع

فيها مع الآخرين، و تؤثر ليس فقط على تصرفاتنا و لكن على توقعاتنا في الكيفية التي يجب أن يتصرف فيها 

  ) 2(". رينالآخ

و من بين كل العوامل التي تؤثر على سلوك المستهلك و استعداداته نجد أن الثقافة أقلها قابليـة للتغيـر              

  .و أكثر صعوبة في التأثير عليها

فمعرفة ثقافة المستهلك أو الثقافة الاستهلاكية السائدة في البيئة المحيطة بالمستهلك تفيدنا في تقدير وفهـم  

  .تهتصرفا

  :المحيط الطبيعي -2

على سلوك المستهلك ويمكـن  ...) المناخ، الجغرافيا، الظروف البيئية(تؤثر الخصائص المحيط الطبيعي 

  :توضيح ذلك باختصار كالأتي من خلال بعض الأمثلة

  .ت تخزينية مبردةر فإنه يصبح في حاجة إلى تسهيلاإذا كان الفرد يعيش في مناخ حا -

يش في بلد استوائي و يخطط للقيام برحلة إلى جبال الألب فإنه يحتـاج لتـدبير ملابـس    إذا كان الفرد يع -

  .صوفية ثقيلة لتحميه من شدة البرودة
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  .المناخ السيئ كثيرا ما يضطر بعض الأفراد إلى تأجيل مشترياتهم أو تأجير شخص آخر لشراءها -

  :القوى التي هي من صنع البشر -3

الاقتصـاد،  : التي هي من صنع البشر، و التي تؤثر على أدوار العملاء مثل و تشير إلى القوى البيئية و

  ...سياسة الحكومة و التكنولوجيا

  :القوى الاقتصادية -أ

  :تؤثر العوامل الاقتصادية على سلوك المستهلك من خلال ثلاث ميكانيزمات أساسية و هي

يادة المشتريات مـن السـلع أو الخـدمات أو    أن زيادة أو نقص الموارد المالية للأسرة يترتب عليه إما ز -

  .انخفاض كمية المشتريات على المستوى العائلي

ل أو تشاؤم المستهلك عن المستقبل يؤدي إلى قيامه بزيادة أو تخفيض مشترياته وإنفاقـه  ارتفاع درجة تفاؤ -

  .على السلع و الخدمات

الأعمال، فعندما يمر الاقتصاد القومي بمرحلة حالات الكساد و الرواج و الانتعاش أو ما يعرف باسم دورة  -

  .الرخاء نجد أن نسبة البطالة تنخفض و يزداد حجم الإنتاج، و يتوافر لدى المستهلك موارد مالية للإنفاق

  :السياسات الحكومية -ب

يد تقي: و تشمل السياسات النقدية و المالية و السياسات العامة التي ترتبط و تنعكس على عدة جوانب منها

  .استخدام بعض السلع و الخدمات، وحماية المستهلك لمستهلكين أو المشترين، و حظرا مالاختيارات أما

فالحكومة تستطيع أن تؤثر على سلوك المستهلك بل و السوق ككل من خـلال  : السياسات المالية و النقدية -

و مدى تدخل الدولـة فـي دعـم    الضرائب أو رفع أسعار الفائدة على القروض، أو الدعم الحكومي للأسعار 

  .بعض طبقات المستهلكين

تقييد الاختيار و ذلك من خلال فرض تكاليف إضافية عالية أو غرامات مالية على المستهلك إمـا بهـدف    -

  .حماية هذا المستهلك أو ترشيد سلوكه

  .ياتقيام الحكومة بوضع قيود المشتريات أو طرق الدفع أو استخدام بعض السلع و كذلك النفا -

  .قيام الحكومة بمنع و حظر الإعلانات الخادعة أو المظللة -

تستطيع الحكومة أيضا التأثير على سلوك المستهلك من خلال قيامها بتوفير خدمات البنية الأساسية التـي   -

ل تسهل عليه القيام بالشراء و مدى توافر كل السلع و الخدمات التي يحتاجها أو يتطلع إليها المستهلك و بشـك 

  .فوري دون الاعتماد على استيرادها من أماكن أخرى

  



 

 

  

  :التكنولوجيا -ج

و التـي تعكـس   ) القوى التي هي مـن صـنع البشـر   (تعتبر التكنولوجيا البعد الثالث من القوى البيئية 

 التطبيقات العلمية الجديدة في مجال تطوير السلع و التوزيع و الاستهلاك للسلع و الخدمات التي يتم إنتاجهـا 

كما أنها تساعد في تحسين جودة الحياة لجميع المستهلكين، و يمكن توضيح أثر التقدم التكنولوجي على سلوك 

  :المستهلك من خلال عدة أوجه مختلفة منها على سبيل المثال

  .تغير أساليب تدفق المعلومات عن السوق و البدائل المختلفة المتاحة عنه -

  .و المتطورةتوفير السلع و الخدمات الجديدة  -

  .توفير الأساليب الآلية و الذاتية الاستخدام و جعل الشراء أكثر مرونة -

  .جعل السلع النمطية أكثر ربحية -

  .تأثير الجانب التسويقي على سلوك السائح: المطلب الثالث

 ـ ة توجد العديد من العوامل التسويقية التي تؤثر على سلوك المستهلك و على الصورة المكونة عن منظم

  .الخدمة، فجميع عناصر المزيج التسويقي ستساهم في تكوين الانطباعات لدى العملاء و الزبائن

  :المنظمة و مقدم الخدمة) مكان(موقع  -1

إن أدبيات إدارة المنظمات تعطي أهمية بالغة لتطوير و اختيار موقع المنظمة كاختيار مكان لوكالة سفر 

  .أو فندق أو بنك أو غيرها

بد أن تأخذ مواقع إستراتيجية سهلة البلوغ من ناحية الجهد و التكلفة فضـلا عـن الجـو             ثلا لافالفنادق م

   و المناخ الذي يتناسب و يتماشى مع نوع السياحة السائد و المنتشر، و لضمان التأثير على سـلوك العمـلاء  

  ) 1(. دمةتخص الحيز المكاني التي تقدم به الخ. لابد من التطرق إلى ثلاث قضايا

 من خلالها التي يمكن...يتعلق بتحديد أسواق المناطق، المدن، الضواحي، القرى، البلديات :تحليل المناطق -

  .تحديد المكان الجيد لمنظمة الخدمة

  .ة الجديدةأن تقع فيه المنظم يجب ز على تحليل خصائص المكان الذييرك :تقييم الموقع -

ل المنطقة ذات العلاقة المباشرة بالأماكن المحتملة و تحليل خصـائص  يركز على تحلي :التحليل السياحي -

  .العملاء المستهدفين

                                                 
 .322تسويق الخدمات، مرجع سبق ذآره، ص : هاني حامد الضمور: المصدر) 1(



 

 

سـهولة الوصـول              إن مواصفات كل موقع يجب تحليلها بالتفصيل فيما يتعلق بتدفق حركة المـرور و 

  ....لأشغال، و مؤشرات القوة الشرائية و درجة التشبع و المنافسةو درجة ا

يعتبر المنتوج قلب العملية التسويقية، فهو يؤثر على سلوك المستهلك عن طريق المنـافع  : المنتوج -2

المحتواة فيه سواء كانت مادية ملموسة أو معنوية محسوسة، إضافة إلى الخدمات الإضافية التي تزيد من قيمة 

  .المنتوج بالنسبة للمستهلك

  ) 1(: مستهلك نظرا لما يتميز به منإن نجاح المنتوج في السوق يتمثل في قبوله من قبل ال

التوافق أي درجة تناسب المنتوج مع حاجات المستهلك و مع المحددات الاقتصادية و الاجتماعية، والنفسية  -

  .التي تجعله يقبل على شراء و تجربة المنتوج

أكبر للتـأثير علـى    المنتوج الذي يسمح بتجزئته أو الشراء بكمية محددة يكون له احتمال: القابلية للتجزئة -

  .المستهلك من خلال تخفيض المخاطر المدركة أثناء عملية الشراء

  .إن المنتجات التي يلاحظها المستهلكون تساعد على سرعة قبولها: إمكانية الملاحظة -

  .إن مدى سرعة إدراك المستهلك لمنافع المنتوج و الإشباع الفوري لحاجاته يحفزه على تجربته: السرعة -

  .المنتوج البسيط في تركيبته و السهل في تجربته يساعد المستهلك أكثر على تنبيهه: ساطةالب -

، فهي لا تحث المستهلك فقط على الشـراء ولكـن   ....كخدمات قبل و بعد البيع، الضمان: الميزة النسبية -

  .للاستمرار في الشراء و بناء الولاء للمنظمة الخدمية

  :التسعير -3

ناصر الأخرى للمزيج التسويقي يجب أن يتناسب مع أهـداف و سياسـات و بـرامج    التسعير كبقية الع

  . التسويق في المنظمات الخدمية

لذا وجب على المنظمات الخدمية أن تتخذ الأهداف و السياسات السعرية المناسـبة و جـودة الخـدمات    

ير مختلفة للحكم على وجـود  المقدمة و المرتبطة بحاجات و توقعات الفرد، فالعملاء يستخدمون طرق و معاي

  .لذا يعتمد في تحديد و قياس جودة الخدمة على حكم المستهلك لتحقيق أعلى مستويات الرضا. الخدمة

فلو قام أحد السواح بزيارة منطقة سياحية معينة ليجد أن أسعار خدمات الإقامة فـي الفنـادق و تنـاول    

     في حين أن أسـعار الخـدمات الترفيهيـة    . ناسبةم و أجور المواصلات و الاتصالاتالوجبات في المطاعم 

صورة غير مرغوبة عن المنطقة كمركـز   لديه يمكن أن يكون )أسعار غير متناسقة(ر معقولة و التسلية غي

  .سياحي مما يعرقل تشجيعها و دعمها مستقبلا

                                                 
 .بتصرف 151، مرجع سبق ذآره، ص )عوامل التأثير النفسية(سلوك المستهلك : عائشة مصطفى المنياوي) 1(



 

 

نظيراتها فـي   رضهتردد السواح في السفر إلى مناطق تعرض أسعارا أقل مما تعو قد يحدث أحيانا أن ي

ة السياحية و يفترضون أن المنطقـة السـياحية   لون هل العيب في خدمات تلك المنطقأماكن أخرى فقد يتساء

الأعلى سعرا هي الأفضل فالمستفيدون يستخدمون سعر الخدمة كمؤشر على نوعيتها، وعندما يكون اختلاف 

ح السعر كأساس للحصـول علـى أي منهـا،    سياحية مختلف قليلا فلن يستخدم السواالمنتجات الالأسعار بين 

هم خاصة إذا لم تكن لديهم ثقـة  ى الاعتماد على السعر عند اتخاذ قرار مفالسواح يميلون في معظم الأحيان إل

  .كافية بالنفس

  :الترويج -4

يمثل الترويج ركنا أساسيا و حيويا من أنشطة المنظمات السياحية، فهو مرأة عاكسة للنشاط نفسه و مدى 

  .قارب بين المنظمات و احتياجات المستهلكين من خلال ما يعرض من منتجاتالت

و قد يؤثر الترويج على قرار شراء الفرد و سلوكه من خلال صور الاتصال الإقناعي بغرض الاهتمام 

  بالمنتوج و الترغيب فيه أو التعريف أو التذكير بوجوده كما يعمل على نشر الوعي و الثقافة بين المسـتفيدين  

  .و توجيه انتباههم و اهتماماتهم

  )1(شكل من الأشكال التالية ك في عملية الشراء و التي تتم فيو تتجسد الاستجابة من قبل المستهل

  .الولاء للمنظمة أو الاسم أو العلامة التجارية أو مقدم الخدمة -

  .الاستجابة من خلال تغيير المنظمة الخدمية أو العلامة التجارية -

  ).رفع الكميات المشتراة(ابة من خلال رفع أو زيادة تجزئة المنتوج الاستج -

د الـولاء، والمتـأثرون   نهم غير المتأثرين، و المتأثرون لحو قد تختلف استجابة المستهلكين للترويج، فم

دون الولاء، و المتأثرون حصريا بالترويج، و يرجع الاختلاف فيما يخص الاستجابة للأنشطة الترويجية إلى 

  .لتداخل بين المؤثرات الاقتصادية، الاجتماعية و النفسية على سلوك المستهلكا

  : التوزيع -5

يتميز التوزيع بمكانة خاصة داخل المزيج التسويقي، فما الفائدة من وجود منتوج متميز بسـر مناسـب،            

اسـبين، فخاصـية الـوفرة               و معلن عنه بشكل جذاب، إلا أنه ليس متاح للمستهلك في الزمان و المكـان المن 

  .و سهولة الاقتناء قد تحول بين اتخاذ قرار الشراء من عدمه

  :و إذا حاولنا حصر الأثر المباشر للتوزيع على سلوك المستهلك فإنه يمكن تناول المحاور التالية

  .ب عند المستهلكاختيار المنافذ التوزيعية المباشرة و غير المباشرة المناسبة لضمان الأثر المرغو -

                                                 
(1) Pierre Desmet: Promotion des ventes, édition Dunod, Paris, 2002 ; p 183. 



 

 

مدى توافر المواصلات من وإلى نقطة (اختبار تموقع المنظمة و نقاط بيعها و التشكيلة التي تعرضها  -

  ).البيع

  .مدى توافر الوسطاء المرغوب فيهم، و مدى قبولهم لسياسات المنظمة -

ة بالنفس، المظهـر  قوة الشخصية و الثق(اختيار مواصفات العاملين و مقدمي الخدمات في نقاط البيع  -

ما له ل...) منتوج و توجيه قرارات الشراءالحسن، الدبلوماسية التفاوضية و الإقناع بالشراء، المعرفة الجيدة بال

  .أكثر من أثر مباشر على سلوك المستهلك

  ):الدليل المادي(البيئة المادية  -6

تقييم نوعية هذا المنتـوج ومـدى   يعتمد على عنصر المحيط المادي الذي يقدم فيه المنتوج للعملاء في 

  .الاستفادة من العمل في بيئة صحية مريحة

أكثر مشاركة (و قد تؤثر البيئة المادية بصورة إيجابية أو سلبية على رد فعل الزبائن و مقدمي الخدمات 

  )دخول العميل لهذه المنظمة أو تلك(لهذا سمية نماذج التفاعل المكاني بنماذج الجاذبية ) و ولاء

منظمة الخدمة يمكن أن يؤثر على الصورة الذهنية المدركة، فتركيبة البناء المدخل المادي الخارجي ل إن

د المستعملة في البناء و الموقع وعناصـر الجاذبيـة   لحجم، و الشكل و التصميم و المواالمادي التي تتضمن ا

نطباع لدى العملاء، بالإضافة إلـى  مقارنة بالبناءات المجاورة لها، عوامل قد تساهم في تكوين الصورة و الا

  ...عوامل أخرى مثل سهولة التوقف و وجود المواقف للسيارات، الإضاءة الخارجية و الإشارات

إن التصميم الداخلي لمنضمة الخدمة و ترتيب المعدات و المقاعد و المكاتـب و الإضـاءة، و الألـوان            

والدلائل ). كالصور، الرسوم، التماثيل(فئة و جودة الدلائل المرئية و الستائر و الأثاث و أنظمة التكييف و التد

الشـعور و التـذوق   (، و الدلائل التذوقية و اللمسية )الصوت العذب و الموسيقى الهادئة(السمعية و الصوتية 

و  و شم الروائح...) بالمواد المستعملة مثل الشعور بنوع و فخامة القماش و السجاد، و تلمس ورق الجدران

  .جميع تلك العوامل تشترك في خلق الانطباع و الصورة الذهنية. العطور الفياحة

  :عملية تقديم الخدمة -7

يعد سلوك الموظفين و القائمين على تقديم الخدمة في المنظمات الخدمية عاملا مهما في خلق الانطبـاع   

فالمظهر الحسن و قوة . توصيل الخدمة و الصورة الذهنية لدى المستهلك، و كذلك العمليات في كيفية تقديم و

الشخصية و الثقة بالنفس و الدبلوماسية و الإقناع و الترحيب و الاستقبال الحسن و الابتسامة في وجه الضيف 

و في تنظيم التفاعـل  . و اهتمام الموظفين، قد يساعد على التغلب على مشكلة الانتظار للحصول على الخدمة

  .الوظيفي و المكاني



 

 

  :الفصل الثالث خاتمة

في إطار الفلسفة الفكرية الجديدة و التوجه التسويقي الحديث نحو المستهلك زاد اهتمام المنظمـات  

الحديثة بضرورة دراسة سلوك السائح و فهم أبعاد قرارته الشرائية التي تحكمها مجموعة من المؤثرات 

  :و تتمثل في

و رد فعل لتفاعل المكونات الداخلية للسـائح  التي تعتبر أن قرار الشراء ه: المحددات الشخصية -

  .)  الدوافع، الإدراك، التعلم، الاتجاهات أو المواقف الشخصية(

الجماعات المرجعية، (التي تستند على دراسة أثر كل من المحيط الاجتماعي : المحددات البيئية -

و التكنولوجي على قـرارات  ، المحيط الطبيعي، و الجانب الاقتصادي ...)الطبقات الاجتماعية، الأسرة

  .المستهلك

ته التأثير فـي قـرار   إعداد برنامج تسويقي ناجح بمقدر و الذي يعتمد على: الجانب التسويقي -

الشراء من خلال تكامل عناصر المزيج التسويقي و المتمثلة في المنتوج و موقع تقديمـه، التسـعير،   

  .خدمة و مقدمهاالترويج، التوزيع، البيئة المادية، عملية تقديم ال

إن الهدف الرئيسي من دراسة سلوك المستهلك خلال الشراء هو إشباع حاجاته و تلبيـة رغباتـه   

ومعرفة تطلعاته و توجيه سلوكه الشرائي و ترشيده وفق مزيج تسويقي متكامل و متوافق مع إمكانيتـه  

  .و قدراته

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الرابع
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 



 

 

  :مقدمة الفصل الرابع

الجانب النظري من البحث إلى دراسة الخدمات السياحية و الفندقية و كذا سلوك  تطرقنا في         

المستهلك و العوامل المؤثرة على اتخاذ قراره الشرائي، لذلك سوف نحاول من خلال الجانب التطبيقي 

 القيام علومات التسويقية و بحوث التسويق و من ثم كيفيةتخصيص دراستنا على العلاقة بين نظم الم

ببحث تسويقي لتقييم عمليات أداء الخدمات السياحية و الفندقية و مدى تأثيرها بالسلب أو بالإيجاب على 

من خلال معرفة ردود أفعاله،آرائه، انطباعاته و بما يشعر به تجاه هذه ) النزيل (    سلوك السائح

  :له، و على هذا الأساس ارتأينا أن تشمل الدراسة في هذا الفصل علىالخدمات المقدمة 

  علاقة نظم المعلومات التسويقية ببحوث التسويق-

وصولا  امرورا بانجازه )الاستبيان (  من تصميم الاستمارة اكيفية القيام بدراسة استقصائية ابتداء -

  .إلى عرض و تفسير النتائج و تقديم الحلول و الاقتراحات

 
  

  

  

  

  

  

  
 
 
 
  

  

  

  

  

  

  



 

 

  . علاقة نظم المعلومات التسويقية ببحوث التسويق: المبحث الأول

من اجل اتخاذ قرارات ناجحة و ذات معنى فان مسوقي الخدمات كمسوقي السلع يحتاجون إلى         

  . معلومات حديثة و ذات صلة تقدم لهم معالجة جيدة للحقائق و العوامل التي تؤثر على نتائج قراراتهم

  نظم المعلومات التسويقية : المطلب الأول 

  تعريف نظم المعلومات التسويقية : الفرع الأول 

قبل التطرق إلى تعريف نظم المعلومات التسويقية لابد من الإشارة إلى نظام المعلومات و        

  .التفرقة بين البيانات و المعلومات 

من العمليات و الأجزاء المترابطة و المتفاعلة فيما  فالنظام يمكن النظر إليه على انه مجموعة      

بينها ، هذه الأجزاء تمثل نظم فرعية و كل نظام فرعي بدوره يتكون من نظم فرعية اصغر تستقبل 

مدخلات معينة من بيئتها ، فتقوم بإجراء عمليات معينة و تنتج مخرجات معينة تعطيها لبيئتها ، سعيا 

    . لتحقيق أهداف النظام ككل 

و البيانات عبارة عن مشاهدات تصف ظاهرة معينة أو مجموعة حقائق خام غير منظمة قد تكون       

  .في شكل أرقام ، رموز ، أو كلمات و ليس لها معنى حقيقي و لا تؤثر في سلوك من يستقبلها 

        دامها أما المعلومات فهي عبارة عن بيانات تم تصنيفها و تنظيمها و معالجتها بشكل يسمح باستخ

و تؤثر في ردود أفعال و سلوك من يستقبلها و لكن عموما تبقى كل  لاستفادة منها فهي ذات معنىو ا

  .من البيانات و المعلومات مفاهيم نسبية 

         و على اثر التعاريف السابقة يمكن القول أن نظام المعلومات عبارة عن مجموعة من العمليات       

رابطة و المتفاعلة معا و التي تتولى مهام تجميع ، تشغيل و تخزين البيانات و تحويلها و العناصر المت

إلى معلومات و من ثم توزيعها و نقل و إيصال هذه المعلومات بين الأفراد و مختلف الأنظمة و 

  178"المصالح و المستويات الإدارية لتدعيم عمليات اتخاذ القرارات و التنسيق و الرقابة في المنظمة 

المتداخل من الأفراد و  ) التركيب ( يعرف نظام المعلومات التسويقية على انه ذلك الهيكل      

و الإجراءات و الأدوات المصممة لجمع و تحليل و حفظ و تقييم و تدفق المعلومات       الأجهزة 

تابعتهم و تخطيطهم و مالصحيحة و الحديثة للاستخدام من قبل متخذي القرارات لتحسين و تطوير 

  179.لبرامج التسويقيةرقابتهم ل

ات التنظيمية المكونة من الأفراد ، الأدوات             شبكة معقدة من العلاق ":كما عرفه كوتلر على انه       

و الإجراءات التي تهدف إلى تسهيل تدفق البيانات و المعلومات التي تأتي من مصادر داخلية و 

  .مة القرارات التسويقية خارجية للمنظمة و موجهة لخد
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فالأنشطة الرئيسية التي تتولاها وحدة نظام المعلومات التسويقية هي جمع ، تخزين و تحليل       

ير و توصيات لتقليل درجة البيانات الثانوية و الأولية و التي يتم تحويلها إلى معلومات على شكل تقار

  180.لقرارات التسويقية و التهديدات و عدم التأكد من اجل ترشيد االمخاطر 

  :من التعاريف السابقة يمكن الاستدلال على انه      

  .التسويقي من وضع خطط لتدفق البيانات و المعلومات التسويقية  المعلومات نظاميمكن  -

  يقوم بنقل و توزيع المعلومات بين مختلف الأفراد و المصالح و الوحدات داخل المنظمة  -

      نسيق و إرشاد داخلي بين عدد من الإدارات و التعاون بين الأفراد عامةيعمل كمصدر توجيه و ت -

  .و مديري الوحدات خاصة 

  مكونات نظام المعلومات التسويقية :  الفرع الثاني 

  الشكل الموالي يبين لنا مكونات نظام المعلومات التسويقية      

  مكونات نظام المعلومات التسويقي )1 -4(الشكل 

    .   

  

  

  

  

  

  . 101هاني حامد الضمور ، تسويق  الخدمات ، مرجع سبق ذكره ، ص  :المصدر 

السجلات (أربعة أنظمة جزئية  )04(يبين الشكل السابق أن نظام المعلومات التسويقي يتكون من      

ع و الأساسية جم امهمته )الداخلية ، بحوث التسويق ، الاستخبارات التسويقية ، التحليل التسويقي 

ذات الصلة بنشاط المنظمة و تحويلها إلى معلومات تستخدم  من جميع البيئات تخزين و تحليل البيانات

فنظام  . في تحديد و تقييم التغيرات البيئية مبكرا و تطوير البرامج و ترشيد القرارات التسويقية

  : قوم بمهمة تقييم بيئته من خلال نوعين من البياناتيالمعلومات التسويقية  

هي بيانات تجمع لأهداف أخرى غير أهداف قيد البحث الحالي ، و لكن يمكن  :بيانات ثانوية  -

  . الاستفادة منها في معالجة مشكلة البحث ، بالإضافة إلى توافرها من مصادر داخلية ومصادر خارجية 

خارج نطاق تتكون المصادر الخارجية من البيئة الخارجية أي كل ما هو :  المصادر الخارجية* 

  الدوريات ، التقارير ، النشرات ، و المنشورات ( المنظمة و يتم الحصول البيانات الثانوية من

  .ووكالات بحوث التسويق ، البنوك ، الجامعات و الأجهزة الحكومية  )...الكتب العلمية 
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  البيئة التسويقية

  )الداخلية و الخارجية (
 

  نظام السجلات الداخلية  -
  نظام بحوث التسويق  -
  نظام الاستخبارات التسويقية  -
 نظام التحليل التسويقي  -

  
  تسويقيةالقرارات ال

 ،تنفيذ  ،توجيه  ، تخطيط (
 )...رقابة 



 

 

يتم الحصول  تتكون المصادر الداخلية من أشخاص و إدارات داخل المنظمة  و:  المصادر الداخلية* 

على تلك البيانات من السجلات و الملفات الداخلية للوحدات الإدارية في المنظمة مثل الفواتير أوامر 

  ...الشراء ، تقارير المبيعات ، و القوائم المحاسبية ، أرقام المبيعات ، شكاوي العمال 

   ا مباشرة بمبادرة من المنظمة هي تلك البيانات التي يتم ملاحظتها و تدوينها و جمعه:  بيانات أولية -

  . )لمعالجة المشكلة الحالية  (و موجهة لتلبية حاجات محددة من المعلومات المطلوبة

فالبيانات الأولية يتم الاستفادة منها لسد النقص أو الفجوة في البيانات الثانوية كعدم دقتها أو كفايتها ، 

لمعلوماتي الفرعي المسمى بحوث التسويق ، أما ظام الية في العادة من اختصاص النفجمع البيانات الأو

      الاستخبارات التسويقية ، السجلات الداخلية  ( الأنظمة الفرعية الأخرى لنظام المعلومات التسويقي

فإنها تهتم بمراقبة و متابعة الاتجاهات و التطورات و التغيرات البيئية و تحليلها  )و تحليل المعلومات 

  181.و فيما يلي نذكر أهم مكونات نظام المعلومات التسويقية  بصفة مستمرة ،

يقوم مديري التسويق باستخدام معلومات السجلات و التقارير الداخلية : السجلات الداخلية  -1

  لمنظماتهم بشكل منتظم و ذلك لمساعدتهم في رسم الخطط اليومية و تطبيقاتها و قرارات الرقابة 

مجموعة من المصادر و الإجراءات التي تساعد مدير التسويق و تزود  : الاستخبارات التسويقية -2

المنظمة بالمعلومات اليومية حول التطورات أو التغييرات التي تحدث في البيئة التسويقية الخارجية 

  )...  معلومات عن المنافسين ( لإعداد و تعديل الخطط و البرامج التسويقية مثل

         نظام التحليل يختص باختيار انسب الوسائل  :لتحليل التسويقي تحليل المعلومات أو نظام ا -3

و الأدوات و المقاييس التي يمكن استخدامها لقياس و تحليل البيانات و المعلومات عن طريق استخدام 

  .الأساليب الإحصائية و النماذج الرياضية التي تمكن من استخلاص المؤشرات و النتائج 

  ث التسويقالثاني بحو:المطلب 

  تعريف بحوث التسويق : الفرع الأول 

في الحقيقة أن صانع القرار التسويقي لا يستطيع الاعتماد على ما يحصل عليه من معلومات      

استخبارية و بيانات السجلات الداخلية ، و لهذا فانه يحتاج في غالب الأحيان إلى دراسة ميدانية 

  .لأوضاع و مشاكل معينة 

بحوث التسويق تمثل جزءا هاما و نظاما فرعيا من نظام المعلومات التسويقي في المنظمة لذا فان     

، الذي يتضمن ملاحظة و دراسة و تحليل و تفسير المشكلات ذات الطابع التسويقي بغرض ترشيد 

ثم القرارات التسويقية ، و تبدأ هذه البحوث في تحديد مشكلة معينة تتطلب البحث و الدراسة و التحليل 

يحاول رجال بحوث التسويق تجميع البيانات و تحليلها و استخلاص النتائج و تقديمها للإدارة في شكل 

  .تقارير يتم على أساسها اتخاذ القرارات المناسبة 
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      الطريقة العلمية في تجميع  "و قد عرفت الجمعية الأمريكية للتسويق بحوث التسويق على أنها       

  182"الإحصاءات عن المشاكل المتعلقة بتسويق السلع و الخدمات و تسجيل و تحليل 

نلاحظ أن هذا التعريف يصور لنا وظيفة التسويق و أنشطة بحوث التسويق من المنظور الضيق      

حدود المخالف لطبيعتها ، حيث لا يعكس حقيقة طبيعة و أبعاد هذه الوظيفة الحيوية في عملية مأو ال

إذ حصر و خصص أنشطة بحوث التسويق على المشاكل المتعلقة بتسويق  ية ،اتخاذ القرارات التسويق

المنتجات فقط ، و لكن في الحقيقة نجد أنها تتعدى المنتجات لتشمل كل الأمور المتعلقة بالسوق و 

  :التسويق مثل 

  .الخ ... المزيج التسويقي  و المستهلكين ، العملاء ، الموزعين ، المبيعات ، السوق

     ذلك النشاط الذي يربط بين المنظمة  "بحوث التسويق على أنها   Asker and Dayد عرفوق      

ة و  بيئتها التسويقية ، فهو يشتمل على تحديد و تجميع و تحليل و تفسير البيانات التي تعاون الإدار

  183.  "ويقيةو لتحديد و تفسير المشاكل و الفرص و لتقييم و تنمية القرارات التس  البيئة ،  لتفهم

  :من خلال هذا التعريف نستطيع القول أن الدور الذي تقوم به بحوث التسويق ذا شقين      

و يتمثل في توفير و تكوين تراكم متجدد من البيانات التي تساعد المنظمة على استخلاص نظام  :الأول 

المتاحة بما يساعد على  للحقائق و المعارف ، أما الشق الثاني فيتمثل في تحليل و تفسير المعلومات

  .اتخاذ القرارات 

         أنها نظام متكامل يتضمن سلسلة من العمليات الذهنية  "و هناك من عرف بحوث التسويق على       

  و الميدانية المصممة بهدف جمع البيانات عن ظاهرة أو مشكلة تسويقية معينة ، ثم تضيف هذه البيانات 

وب منطقي علمي يستطيع الباحث من خلاله الوصول إلى مجموعة من و تحليلها و تفسيرها بأسل

الحقائق التي يمكن أن تساعده على فهم تلك الظاهرة أو المشكلة و من ثم التنبؤ بما سيكون عليه 

سلوكها في المستقبل ، و من ثم اتخاذ القرارات اللازمة بخصوص أساليب التصرف الممكنة للتصدي 

  184. "ة و تحديد إجراءات الحيطة و الحذر إزاء احتمالات حدوثهالتلك المشكلة أو الظاهر

     هذا التعريف ينظر إلى وظيفة بحوث التسويق و أنشطته من المنظور الواسع و الشامل يعكس حقيقة 

  .و طبيعة و أبعاد وظيفة بحوث التسويق 

البحوث المنظمة            تلك "و انطلاقا من التعاريف السابقة يمكن القول أن بحوث التسويق هي     

حول مشكلة أو ظاهرة تسويقية ، تقوم بجمع و تسجيل و تشغيل و تحليل البيانات  ) الموضوعية (

التسويقية و تحويلها إلى معلومات تسويقية في شكل تقارير و توصيات لمتخذي القرارات التسويقية ، 

  .المخاطرة و التهديدات المرتبطة بها بحيث يؤدي إلى زيادة فعالية هذه القرارات و تقليل درجة 

  :إن من أهم أهداف بحوث التسويق هي 
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  تخفيض حالات عدم التأكد في عملية اتخاذ القرارات المتعلقة بالأنشطة التسويقية  -

  .المساعدة في تقييم و تحديد الفرص و البدائل و اختيار البديل الأنسب  -

  .لتسويقية المتابعة و الرقابة على أداء الأنشطة ا -

كما تهدف بحوث التسويق إلى تحقيق مجموعة من الأهداف أهمها تحديد السوق المتوقعة لمنتوج     

معين ومعرفة المنافسة السائدة في السوق و مدى قوتها و تقدير القوة البيعية في المناطق البيعية 

نتجات المطروحة و دراسة و تحديد فترات التوزيع و معرفة مدى رضا الزبائن عن الم      للمنظمة 

  الخ ... كل ما يتعلق بالمنتوج ومعرفة الفرص التسويقية المحتملة 

     و للإلمام أكثر بمفهوم كل من بحوث التسويق و نظام المعلومات التسويقية لابد من التفرقة بينهما    

  :و ذكر أوجه المقارنة بينهما ، من خلال الجدول التالي 

    

  .وجه المقارنة بين بحوث التسويق و نظم المعلومات التسويقية أ:  )1 -4(الجدول 

 338، ص  1998التسويق المعاصر ، الدار الجامعية ، مصر ،: محمد عبد االله عبد الرحيم  :المصدر 

  .بتصرف 

إن العلاقة واضحة بين بحوث التسويق و نظم المعلومات التسويقية ، حيث أننا عرفنا من قبل      

ويق على أنها وسائل رسمية و محددة لتوفير البيانات اللازمة لاتخاذ القرارات التسويقية ، بحوث التس

 بحوث التسويق نظم المعلومات التسويقية

  .يركز على المعلومات  -

. )الداخلية و الخارجية(يتعامل مع كل المعلومات  -

  .تعنى بحل المشاكل و منع حصولها  -

  .يعمل بشكل دائم و مستمر لأنه نظام  -

بل بهدف منع حدوث المشاكل يركز على المستق -

  .و معالجتها عند وقوعها 

  .يعمل أساسا بالحاسب الألي  -

السجلات الداخلية (يتضمن أنظمة فرعية أخرى  -

إلى  ) ات التسويقية ، التحليل التسويقي، الاستخبار

 .جانب بحوث التسويق 

  .يهتم بصفة أساسية بالبيانات الخام  -

  .انات الخارجيةالتركيز على التعامل مع البي -

  .تعنى أساسا بفهم و توضيح المشاكل  -

يعمل بطريقة متفرقة و متقطعة على أساس  -

 . كل مشروع على حدى ووفقا للمشاكل التسويقية

يركز على البيانات التاريخية السابقة و الحالية  -

  .لاستخدامها في حل المشاكل الحالية 

  .لا يعتمد بالضرورة على الحساب الآلي  -

احد مصادر مدخلات البيانات في نظام  -

  .المعلومات التسويقية 

  
 



 

 

و نظام المعلومات التسويقية يمكن النظر إليه على انه نظام رسمي يتم تصميمه لإنتاج و توزيع 

    .المعلومات بشكل منتظم و مستمر على مديري التسويق لاتخاذ القرارات التسويقية الصائبة 

  :أنواع البحوث التسويقية : الفرع الثاني 

  185: هناك عدة أنواع لبحوث التسويق و ذلك وفق تصنيفات مختلفة هي     

  :تصنيف وفق الهدف المرجو 

تعتمد على وصف الأحداث من خلال التكرار الذي تحدث فيه الظاهرة : البحوث الوصفية  -1

هذا و يعتبر المسح الميداني هو أكثر طرق البحث التسويقية و مدى ارتباطها بالمتغيرات الأخرى ، 

المستخدمة في استنباط البيانات المطلوبة ، و الخطورة في هذا الموضوع هو احتمال عدم واقعية 

  .الإجابة من قبل المجيبين إذ قد يترك ذلك أثرا سلبيا لا مبرر له 

عدة  ببية بين متغيرين أوتقوم هذه البحوث على إيجاد و تحديد علاقة س :السببية  البحوث -2

حيث تعتبر المبيعات أكثر المتغيرات التابعة و مجموعة متغيرات مستقلة قد تكون عناصر  متغيرات،

ن يكون هناك زيادة في المبيعات كأ )تعدد السكان ، الدخل (المزيج التسويقي أو قد تكون خارجية 

  .نتيجة تغير سعر الخدمة المقدمة أو تحسين جودتها 

هي بحوث ميدانية يتم إجراءها في مواقع عملية بين الجمهور توضح  :حوث الاستطلاعية الب -3

  أرائهم و مقترحاتهم في موضوعات معينة يتم تحديدها مسبقا 

معرفة أراء الزبائن ل ستخدام و خاصة في حالة الرغبةو تعتبر البحوث الاستطلاعية واسعة الا     

لهم ، كمعرفة مدى رضا الزبائن أو النزلاء عن الخدمات  حول بعض السلع و الخدمات التي قدمت

  إيواء ، استقبال ، طعام ، نظافة الفندقية التي يقدمها فندق معين من 

  :  تصنيف حسب المنهج المتبع

هي بحوث تعتمد أساسا على بيانات و معلومات تم تجميعها و تخزينها في :البحوث التاريخية  -1

  .هرة معينة الماضي مثل نشأة و تطور ظا

تستخدم هذه البحوث المعلومات المتحصل عليها من خلال عملية المراقبة أو : البحوث التجريبية  -2

  .الملاحظة أو التجربة و قد تستخدم في تحديد العلاقة بين متغيرين أو أكثر 
 

  :تصنيف حسب مصدر البيانات 

سواء في (التي جمعت و سجلت من قبل تعتمد أساسا على جميع البيانات الثانوية  :بحوث مكتبية  -1

و المتحصل عليها من مصادر داخلية أو  )...كتب أو مجلات أو منشورات ، دوريات ، تقارير 

  . خارجية

                                                 
  . 107نظام موسى سويدان ، شفيق إبراهيم حداد ، التسويق مفاهيم معاصرة ، مرجع سبق ذآره ، ص :   185



 

 

هي البحوث التي تعتمد على جمع البيانات الأولية و يتم تجميع هذه البيانات  :البحوث الميدانية  -2

  .جربة أو استقصاء أراء الأفراد ميدانيا ميدانيا من خلال القيام بالملاحظة أو الت

  :خطوات البحث التسويقي : المطلب الثالث 

  186:خطوات رئيسية هامة وهي  06تحتوي إجراءات البحث التسويقي على    

  :تحديد المشكلة ووضع أهداف البحث  -1

ق وواضح له هي أصعب و أهم مرحلة في البحث التسويقي ، أن عملية تحديد المشكلة بشكل دقي       

ن المشكلة سيبقي المشكلة دون أهمية كبيرة جدا ، حيث أن تحديد عارض أو معالجة عارض ناتج ع

مثل ذلك الشخص المصاب بالحمى فإذا أعطي له علاجا للحمى قد يشفى من الحرارة و لكن بعد  حل 

رض ناتج عن زوال مفعول العلاج ستعود الحرارة من جديد و السبب في ذلك هو انه تم معالجة عا

  .و ليست المشكلة بحد ذاتها    المشكلة 

و ليس من الضروري أن يكون هناك مشكلة قائمة حتى نقوم  بإجراء بحث تسويقي إذ انه أحيانا       

  .تكون الدراسة موجهة لمعرفة فرص تسويقية معينة 

      شكلة المراد دراستها أما فيما يتعلق بتحديد أو وضع أهداف البحث فالأهداف تنبع أصلا من الم     

  .و يجب أن تكون أهداف البحث واضحة ، واقعية و موضوعية 

  :   صياغة الفرضيات و اختبارها  -2

بعد إتمام و تحديد المشكلة ووضع أهداف البحث فان الخطوة التالية تقتضي صياغة المشكلة      

من العلاقات الافتراضية بين المشكلة  إطار وضعبطريقة اقرب إلى المنطق الواقعي ، و هو ما يستلزم 

التي نريد  و بين ما يمكن أن يكون سببا في حدوثها ، و يعتمد مضمون هذه العلاقة على الأهداف

   الوصول إليها

و تسمى الفرضيات أحيانا مسببات المشكلة و لابد من اختبار صحة هذه الفرضيات و التي هي      

  .أدت إلى حدوث المشكلة  عبارة أيضا عن كافة المسببات التي

  : تطوير خطة البحث لجمع البيانات  -3

يتم في هذه المرحلة الهامة تطوير خطة البحث الرئيسية و تحديد أنواع البيانات التي يحتاجها      

الباحث و كذا مختلف الطرق و الإجراءات الخاصة بعملية جمع البيانات المتنوعة و التي تساعد في 

ى حل المشكلة القائمة ، و يوجد هناك نوعان من البيانات بيانات أولية و بيانات عملية الوصول ال

المصادر الداخلية و المصادر الخارجية  ،البيانات الثانوية فهناك مصدران ثانوية ، وفيما يتعلق بمصادر

ول من ارجع إلى الفرع الأ(، و قد تم شرح كل من أنواع البيانات و مصادر البيانات الثانوية سابقا 

  . )المبحث الأول لهذا الفصل 
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كون من أما فيما يتعلق بمصادر البيانات الأولية أو طرق الحصول عليها فهي كثيرة و متعددة و قد ت   

  :من أهم هذه المصادر و  تجميعها لتوجه نحو هدف البحث ، مصادر يصعب حصرها ، و يتم

لطرف الأخر المراد الحصول على حث لة البايتم من خلال مقابلة شخصي :الاتصال المباشر  -

  .المعلومات منه ، و تعتبر عملية الحصول على المعلومات من الزبون مباشرة من أفضل الطرق 

إن استخدام الهاتف مهم جدا كوسيلة سريعة لجمع البيانات الأولية خاصة من الأشخاص   :الهاتف  -

  .هم الذين يصعب مقابلتهم أو الوصول إلى مكاتبهم أو منازل

و ذلك من خلال استخدام الرسائل البريدية عن طريق إرسال استبيان إلى الشريحة  :البريد  -

  .  ثم إعادتها من خلال البريد إلى الباحث المستهدفة للإجابة عليها

  :و هناك أساليب أخرى يمكن إستخدامها لجمع البيانات الأولية مثل     

  لا انه يعتبر مكلفا للطرف الأخر و الذي يمتاز بسرعة الإجابة إ  :الفاكس

و تتمثل في ملاحظة و مراقبة ظاهرة معينة تكون موضوع البحث ، كما  ):العلمية(الملاحظة المباشرة

  .تساعد على التعرف على سلوكيات الأشخاص أو الأفراد 

التجربة  جوهر هذه الطريقة يكمن في أنها تتم من خلال التغيير المقصود في عناصر :التجربة العلمية 

  و للعوامل المؤثرة و قد تكون هذه التجارب  ميدانية ، بها و ملاحظة التغيرات الحاصلة أ من قبل القائم

  .و ذلك حسب طبيعة الظاهرة أو المشكلة 

نترنت شبكة عالمية خاصة مع انتشار استخدام خدمة الإنترنت بشكل كبير ، فالإ :البريد الالكتروني

  .جمع جراء عمليات الاتصال بسهولة و يسر عبر العالم أتر  للقيام بإواسعة من أجهزة الكمبيو

نترنت دورا هاما في حقل التسويق من خلال فتح قنوات اتصال بين الزبائن و البائعين الإ و تلعب     

خلال فترة  التسويقي، ناهيك عن عملية الحصول على المعلومات الأولية و الثانوية لأغراض البحث 

  .ة جدا زمنية قصير

ن يستخدم لبيانات كأو قد يقوم الباحث بالاعتماد على أكثر من مصدر أو وسيلة واحدة لجمع ا     

  الخ ... المقابلات الشخصية و البري الالكتروني أو البريد الالكتروني و الهاتف 

ة أو فيحدد حجم العينة حسب طبيعة المشكل )عينة الدراسة (أما فيما يخص حجم و نوع العينة     

  :الظاهرة المدروسة و فيما يتعلق بنوع العينة فهناك نوعان أساسيان 

  )العينة الطبقية ، عينة المساحة (العشوائية  :العينات الاحتمالية

تستعمل بغرض مساعدة الباحث في اختيار مفردات العينة من مجتمع  :العينات غير الاحتمالية 

  الدراسة 

  معلومات  تحليل البيانات و تحويلها إلى -4

بيانات و قد نظام بحوث التسويق ، يقوم الباحث بتحليل هذه ال لخلا من بعد عملية جمع البيانات     

إلى استخدام أساليب إحصائية أو اقتصادية أو رياضية لمعالجة البيانات و تحليلها و تحويلها إلى  يلجأ



 

 

ى حل للمشكلة القائمة موضوع البحث معلومات توصلنا فيما بعد إلى نتائج معينة تساعد في التوصل إل

.  

تحليلات البيانات بالخطوات التالية و التي تتمثل بالتدقيق الجيد للبيانات ثم تنقيحها  اتإجراء رثم    

من خلال اخذ الإجابات الملائمة و استبعاد الإجابة الخاطئة و غير الموضوعية و الناقصة ثم القيام 

و حاليا يتم الإعتماد بشكل كبير على الكمبيوتر في التفريغ و الترميز          ،و تفريغ البياناتبعملية الترميز 

  و تأتي بعدها عملية جدولة البيانات و عمل الرسوم البيانية * SPSSو التحليل عبر برامج كثيرة منها 

  و التوضيحات اللازمة و أخيرا تأتي عملية تفسير النتائج 

  :النتائج و التوصيات  -5

إجراء عملية التحليل بشكل كامل يتوصل الباحث إلى النتائج التي يقوم بتفسيرها بشكل جيد و  بعد     

حل المشكلة القائمة موضوع من ثم يقوم الباحث بعمل التوصيات اللازمة و الاقتراحات التي تكفل 

 . البحث

  :إعداد التقرير النهائي  -6

تابة تقرير نهائي يتضمن الخطوات التي قام الخطوة الأخيرة من خطوات البحث التسويقي هي ك    

بإجرائها الباحث ثم النتائج و التوصيات و الاقتراحات التي توصل إليها و يرفع التقرير إلى الجهة التي 

كلفته بإجراء هذه الدراسة و لا يتوقف العمل عند هذا الحد بل يجب التأكد من أن توصيات و اقتراحات 

  . لت على حل أو التخفيف من حدة المشكلة أو الظاهرة موضوع البحث البحث قد خدمت المنظمة و عم

   )استقصائية (يةدراسة وصف: المبحث الثاني 

اتصال مباشر ، استقصاء ، الهاتف ، البريد ، الفاكس ، البريد  (الاستبيان بأشكاله المختلفة     

  .عن الباحث هو وسيلة لجمع البيانات الأولية التي تكون في معزل  )الالكتروني 

و الاستقصاء عبارة عن قائمة من الأسئلة يتم إعدادها و إخراجها و اختبارها من جانب الباحث      

  .من خلال التقرب من المستقصى منهم و معرفة أرائهم حول المنتوج المقدم لهم 

  :مراحل تصميم الاستمارة : المطلب الأول 

الأسئلة ، إلا انه هناك مراحل تتبع من طرف الباحث  لا يوجد هناك نموذجا موحدا لتصميم قائمة    

ليسترشد بها خلال عملية تصميم الاستمارة و سوف نحاول التطرق إلى المراحل الأساسية لتصميم 

  .قائمة أسئلة في ترتيب متسلسل كما يشتمل عليها النموذج الموضح في الشكل التالي 

  

  

  

  

  



 

 

  الأسئلةنموذج مراحل تصميم قائمة :  )2 -4 (الشكل
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  : تحديد البيانات المطلوبة : المرحلة الأولى 

قائمة تفصيلية بالمعلومات المطلوبة و قبل تصميم قائمة الاستقصاء يجب أن تكون لدى الباحث       

أيضا تعريف واضح للمستقصى منهم ، و تعتبر قائمة الاستقصاء بمثابة حلقة الوصل بين المعلومات 

المطلوبة و البيانات المطلوب جمعها و يجب أن تتدفق الأسئلة في  قائمة الاستقصاء بشكل منطقي من 

  .قائمة المعلومات المطلوبة 

له علاقة بمعلومات معينة كان  ذاء قائمة الاستقصاء لأي سؤال إلا إا عدم احتواو قد يبدو واضح

  . مطلوبة

 ة الأسئلةصياغ: الخطوة الخامسة

 تحديد محتوى السؤال: الخطوة الثالثة 

 ديد نوع قائمة الاستقصاء و طريق إدارتهاتح: الخطوة الثانية 

 تحديد البيانات المطلوب جمعها: الخطوة الأولى 

  تسلسل الأسئلة: لخطوة السادسة ا

 تحديد المظاهر المادية لإخراج قائمة الأسئلة: الخطوة السابعة 

 و مراجعة و تصحيح و تعديل ما يلزم  7-1التحقق من الخطوات :لخطوة الثامنةا

 اختبار قائمة الأسئلة في صورتها النهائية و تعديل ما يلزم: الخطوة التاسعة 

 تحديد شكل الإجابة المتوقعة لكل سؤال: الخطوة الرابعة 



 

 

  تحديد نوع قائمة الاستقصاء و طريقة إدارتها : المرحلة الثانية 

بعد قيام الباحث بتحديد نوع البيانات المطلوب توفرها ، و كذلك  نوع المستقصى منهم       

حديد أسلوب جمع هذه البيانات ، أي أن المرحلة الثانية في تصميم قائمة المستهدفين فانه يحتاج إلى ت

الأسئلة تتعلق بالقرار الخاص بهيكل القائمة ، إذ يجب أن يحدد الباحث من كون القائمة موجهة أو غير 

و كذلك علانية أو عدم علانية الهدف و هناك عدة طرق محددة و مضبوطة لنوع       موجهة ، 

  :، يمكن توضيح أنواع هيكل قائمة الأسئلة كالأتي  هيكل القائمة

تعتبر قوائم الأسئلة الموجهة و ذات الغرض     : قوائم الأسئلة الموجهة و غير متخفية الغرض  - 1

المعلن من أكثر أنواع الاستقصاء استخداما في بحوث التسويق ، لأنها قوائم ذات أسئلة محددة 

  .لى أنها ذات أهداف واضحة بالنسبة للمستقصى منهالإجابات مسبقا و موحدة ، بالإضافة إ

تعتبر اقل أنواع قوائم الأسئلة استخداما في بحوث : قوائم الأسئلة الموجهة و متخفية الغرض  -2

  التسويق بسبب إخفاء الغرض منها 

    هي قوائم تحتوي على أسئلة مفتوحة النهايات  :قوائم الأسئلة غير الموجهة و متخفية الغرض  -3

و غير معروفة الهدف أو الغرض منها لدى المستقصى منه ، و تستخدم هده القوائم بصفة أساسية في 

حتى لا يخفي المستقصى منه أو يغير من دوافعه  و السبب في استخدام هده القوائم بحوث الدوافع،

م إجابات محددة لال استخداذلك من خه الدوافع و ذر عن هالحقيقية ، و لا يتم التأثير عليه في التعبي

  . مسبقا

ذا النوع من القوائم فان الغرض من في ه :قوائم الأسئلة الغير موجهة و معلنة الغرض   -4

من النوع الاستقصاء يكون أيضا واضحا للمستقصى منه ، و لكن الأسئلة التي تحتوي عليها تكون 

ذا النوع من لإجابة على مثل هعر بالحرية في اذلك فان المستقصى منه سوف يشالمفتوح النهايات ، و ب

 .الأسئلة دون وجود إجابات محددة مسبقا أمامه ليتقيد بها 

  تحديد محتوى السؤال الواحد : المرحلة الثالثة 

إن تحديد البيانات المطلوب جمعها ، و نوع قائمة الأسئلة و أسلوب إدارتها سوف يؤدي       

ؤال يمكن أن تشتمل عليه قائمة الأسئلة ، إذ لابد أن بالضرورة إلى اتخاذ القرار الخاص بمحتوى كل س

  187: يراعي بعض الجوانب حين تحدد محتوى الأسئلة و التي من بينها ما يلي 

  .السؤال المستهدف في القائمة ضروري للحصول على بيانات لازمة لأغراض الدراسة  -

بيانات و المعلومات المطلوبة ال التحقق عند تصميم السؤال من أن المستقصى منهم المستهدفين لديهم -

.  
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عدم الإجابة على السؤال قد يرجع لعدم (هل المستقصى منهم سوف يقومون بالإجابة على السؤال  -

 .)قدرته على التعبير في صورة ايجابية على السؤال ، أو لحساسية محتوى السؤال 

  تحديد شكل الإجابة : المرحلة الرابعة 

ث من تحليل المشاكل المتعلقة بمحتوى الأسئلة فان القضية التالية تتعلق بمجرد أن ينتهي الباح     

  188.بشكل الإجابة المطلوبة 

يتطلب هدا النوع من الأسئلة أن يجيب المستقصى منه عليها بلغته و أسلوبه  :الأسئلة المفتوحة  -1

فتوحة من تزويد تمكن الأسئلة الم  دون تحديد مسبق للإجابات البديلة من طرف الباحث،. الخاص 

الباحث بفهم أعمق لموضوع البحث أو بتعليقات جانبية و إيضاحات مفيدة ، و يتمثل العيب الرئيسي 

  .في الأسئلة المفتوحة في الاحتمال الكبير لتحيز المستقصى منه 

وفق مفهوم الأسئلة المغلقة فان المستقصى منه يكون أمامه مجموعة من : الأسئلة المغلقة  -2

ت التي يحددها الباحث أصلا ، و عليه أن يختار جوابا أو أكثر من الأجوبة على السؤال الإجابا

  :المعطى ، و تتخذ هده الأسئلة أشكالا متعددة في الإجابة و هي كالأتي 

أي بسط السؤال متبوعا بمجموعة من الخيارات و على المستقصى منه  :أسئلة الاختيار الواحد  -

  .ناسب فقط من بين الخيارات المتاحة الإشارة إلى خيار واحد م

و تعتبر من الأسئلة ذات الإجابات البديلة و لكنها تشتمل على إجابتين فقط   :أسئلة ذات إجابتين فقط  -

ذه الأسئلة نعم و لا ، و الملاحظ أن أجوبة ه أي أن يكون المستقصى منه أمام اختيارين متضادين ل

  .لتحليل من أسئلة الاختيار المتعدد تمتاز بسهولة الترميز و الجدولة و ا

ذه الأسئلة من المستقصى منه أن يختار إجابة واحدة أو أكثر من تتطلب ه :أسئلة الاختيار المتعدد  -

  .بكل سؤال  ةبين الإجابات البديلة المحددة له و الخاص

ا الحرية ذلك السؤال الذي تحدد له إجابات مسبقا و تترك أيضهو : الأسئلة النصف مفتوحة  -3

  .للمستقصى منه، وعيوب السؤال المفتوح من حيث صعوبة تبويب و تحليل الإجابات نظرا لتعددها 

  : صيانة الأسئلة : المرحلة الخامسة 

ذه الأسئلة توجه إلى المستقصى منهم و تمثل هيتمثل لب قائمة الاستقصاء في صياغة الأسئلة التي      

ت المطلوبة للدراسة موضوع البحث ، و من المهم أن ينتقل الفهم حلقة وصل بين البيانات و المعلوما

ت العامة التي يجب بسؤال المستقصى منه بنفس المعنى الذي حدده الباحث ، و فيما يلي بعض الإرشادا

  :ة الأسئلة و هي ها بعين الاعتبار عند صياغذعلى الباحث أخ

  .مستقصى منه مستوى فهم الركة لاستخدام كلمات سهلة ، بسيطة ، مد -

  .تجنب الكلمات أو الجمل التي تحمل اللبس أو أكثر من معنى في وقت واحد  -

  .ائية التي تعطي للمستقصى منه تلميح بما يجب أن تكون عليه الإجابة تجنب الأسئلة الإيح -
                                                 

188Jean- jacques lambin : la recherche marketing. 3 tirages .ediscience international. paris .1994 p 178 .  



 

 

الموافقة و عدم الموافقة أتجنب الأسئلة المتحيزة و الكلمات أو العبارات العاطفية التي تظهر شعورا ب -

  .... ن ، اعتقادي بأ.... ي سيدلك ألا توافق ذلباحث نحو موضوع البحث ، و مثال من جانب ا

  تجنب البدائل الضمنية ، الطويلة و المعقدة و المتقاربة من بعضها  -

  .تجنب الافتراضات الضمنية و محاولة توضيح كل الافتراضات في السؤال الواحد  -

  .و محاولة صياغة الأسئلة عن أشياء محددة  تجنب التعميم و التقدير -

يمك لمستوى جودة ماهو تقي: تجنب الأسئلة المركبة و الازدواج في ناصيتين في نفس الوقت مثال  -

  قدمة في الفندق ؟وسعر الخدمة الم

الأخذ بعين الاعتبار الإطار المرجعي ، أي وجهة نظر المستقصى منه في الإجابة على الأسئلة  -

  )شخصي (ل يتعلق السؤال بتقويم موضوعي بمعنى ه

  تحديد تسلسل الأسئلة : المرحلة السادسة 

ذه خطوة التالية و هي تحديد تسلسل هن ينتهي الباحث من صياغة الأسئلة ، تكون البمجرد أ      

  الأسئلة 

  :و هناك بعض من الإرشادات التي تفيد في إعطاء تسلسل يساهم في نجاح الاستقصاء هي 

بالأسئلة البسيطة و السهلة الإجابة و المشوقة لإثارة اهتمام المستقصى منه و الحصول على  بدأال -

  .تعاونه و جعله أكثر ثقة في الباحث 

  .حرجا للمستقصى منه في نهاية القائمة تسبب وضع الأسئلة المعقدة و الحساسة و الصعبة أو التي -

  :ذلك ائمة ، مثال دة في القتوجيه المستقصى منه إلى أماكن محد -

  هل زرت الجزائر من قبل ؟: س 

  لا                                                            نعم

  

ذا كانت الإجابة لا انتقل إلى السؤال الأسئلة التالية مباشرة ، أما إ انتقل إلى )نعم  (إذا كانت الإجابة 

  .مباشرة  05رقم 

  :الخصائص المادية للقائمة تحديد : المرحلة السابعة 

بمعنى مراعاة المظهر المادي و الخارجي لقائمة الاستقصاء ، نوعية الورق المستخدم طريقة      

طباعة الأسئلة ، التنظيم الداخلي للصفحة ، الخطاب المرفق بالقائمة ، و الإخراج النهائي للقائمة ، كل 

ا يحدد رد الفعل الأولي بالنسبة للمستقصى منه ، و ذلك يؤثر على معدل الاستجابة و الدقة و غالبا م

موضوع البحث بوضوح في الصفحة الأولى  ل من اسم المنفذ للبحث و كذلكمن المهم أن يظهر ك

لقائمة الاستقصاء ، و يجب مراعاة ترقيم عملية الترميز و التفريغ و التحليل لبيانات القائمة من ناحية 

  .مة طويلة و كبيرة الحجم و يجب أن لا تكون القائ  أخرى 

  



 

 

  إعادة فحص و توزيع القائمة : المرحلة الثامنة 

التي قام بإعدادها من  فحص الأسئلةيقوم بعملية مراجعة و تدقيق و  ذه المرحلة الباحثفي ه     

ن وجدت أخطاء ، و و بالتالي يقوم بعملية التصحيح إ ة و الترتيب و الأخطاء اللغوية ،حيث الصياغ

زيادة درجة مصداقية قائمة الأسئلة قيام الباحث بعرض قائمة الأسئلة على أشخاص ينصح ب

  .هذا العمل  لمثل متخصصين في مجال الدراسة و لهم من الخبرة ما يؤهلهم

  اختبار القائمة : لمرحلة التاسعة ا

لمقابلات من الأفضل أن يتم الاختبار المسبق لقائمة الاستقصاء و يفضل إجراءه عن طريق استخدام ا

        الشخصية مع عينات ملائمة من أفراد العائلة ، الأصدقاء ، الجيران عن طريق التوزيع المباشر

ذلك انه يمكن من خلال المقابلة الشخصية لتلك الفئات ي للاستبيان على الفئات السابقة و الشخص

ن ؟ و هل تمت معرفة بعض الجوانب التي لم تكن واضحة من قبل مثل كيف تم فهم سؤال معي

  .و المفروض للحصول على المعلومات الضرورية بة عنه بالشكل الصائب و المطلوب أالإجا

  تحضير و انجاز الاستقصاء : المطلب الثاني 

  :تحضير الاستقصاء : الفرع الأول 

 تواجه المنظمات يوميا العديد من المشاكل التي يجب عليها أن تبحث عن حلولها و تتخذ بشأنها      

     ذه المشاكل ما هو متكرر يمكن حله عن طريق التجارب السابقةسبة ، فالبعض من هالقرارات المنا

يمكن الفصل فيها إلا بتوفير قدر كاف من  و بعضها يصعب معرفة مسبباتها و لا. و الخبرة المكتسبة 

  .اتخاذ القرار يسهل تشخيص المشكلة و التخفيف من درجة عدم التأكد التي تصاحب  مما المعلومات

و من هنا جاء الاستبيان كأداة فعالة لتزويد مسئولي المنظمات بالبيانات الأولية التي يحتاجونها      

  حول المشاكل التي تواجههم و الفرص المتاحة و منه إمكانية استغلالها 

ير عما يشعرون به تحث النزلاء للتعب "بطاقة تقييم "ذا الاستبيان  و الرسالة التي يحتوي عليها ه     

  سواء بالسلب أو الإيجاب نحو المظاهر المختلفة للخدمات السياحية و الفندقية أثناء فترة إقامتهم بالفندق 

إن مثل هذا البحث التسويقي يوفر التدفق المستمر للبيانات التي يمكن أن تساعد المنظمات     

نها تساعد في اتخاذ ت المقدمة للعملاء ، كما أالخدما و الفندقية على تقييم عمليات أداء    السياحية 

الخدمة كما يعبر عنها التصحيحي في الوقت المناسب في حالة وجود جوانب سلبية في  التصرف

                                                                                            .     العملاء

  ذي هو عبارة عن دراسة ميدانية ، سنحاول معرفة سلوك النزلاء يان و الا الاستبذو من خلال ه     

ذا معرفة و ك و ردود أفعالهم من خلال الخدمات السياحية و الفندقية المقدمة لهم في الجزائر ،   

الأشياء التي تحول دون جلب السواح إلى الجزائر و ما هي الخدمات و المرافق التي يجب توفيرها و 

ن الخدمات السياحية و رة حسنة عذلك لجعلهم يأخذون صوإن وجدت لتروق للنزلاء و حسينها ت

  الفندقية في الجزائر 



 

 

لكل دراسة هدف معين و هدف هذا البحث هو جمع اكبر عدد ممكن من البيانات الميدانية        

ذلك من خلال سياحية و الفندقية في الجزائر و لمعرفة أراء و انطباعات النزلاء حول الخدمات ال

ل الدراسة معرفة رغبات النزلاء عينة الدراسة و كنا نهتم من خلاوزيع استمارة الأسئلة على وحدات ت

لك حسب عدة معايير ، الديمغرافية  منها و السلوكية و ذكياتهم و تحديد أنواع النزلاء و ودراسة سلو

بالجزائر و من ثم محاولة إعطاء  كذلك تحديد مواطن العجز الموجودة في القطاع السياحي و الفندقي

 .تقييم للخدمات السياحية و الفندقية ، وصولا إلى تقديم بعض الاقتراحات 

  :مجتمع الدراسة 

إن تحديد مجتمع الدراسة بالنسبة للقائم بالبحث شيء مهم و صعب، إذ يجب أن يتم اختياره بدقة      

  .استها لتكون جميع المفردات تتوفر على الخصائص المطلوب در

ن المجتمع المحدد يتمثل في نزلاء الفنادق على أساس حسب الموضوع المختار للدراسة ، فإف     

  .ارتباطهم المباشر بكل المعطيات المتعلقة بهذا المجال 

  : عينة الدراسة 

 نظرا لنوعية الدراسة التي نقوم بإعدادها رأينا انه من الضروري إتباع أسلوب العينات الملائم     

حالات التعامل مع مفردات العينة ، إذ تم توزيع القوائم على مستوى مجموعة من الفنادق الجزائرية ل

  .نجوم  04و 03و التي تتراوح درجاتها ما بين  )الجزائر ، تيبازة ، بومرداس (بمنطقة الوسط 

  :طريقة سحب العينة 

طريقة التي يمكن من خلالها سحب العينة ارتأينا تحديد ال ه تم الاعتماد على أسلوب العيناتبما ان    

ذا لكونها الطريقة عتماد على الطريقة العشوائية و هذا فقد تم الاعليها ، ل التي يتم إجراء الاستقصاء

  .ذا النوع من العينات على تمثيل مجتمع الدراسة للقائم بالبحث نظرا لمدى قدرة ه المناسبة بالنسبة

  :حجم العينة 

  جم المناسب للعينة هو الأخر يعتبر أمرا مهما إذ يتم الاعتماد على طرق إحصائيةإن تحديد الح     

  .احتمالية أو غير احتمالية، حتى تكون محددة بدقة  

و بعد عملية المراجعة الأولية لقوائم الاستقصاء، و إجراء عملية الفرز الأولية للإجابات المقدمة      

 300إجابة من بين  276الاعتماد في تحليل النتائج على  من طرف الأفراد المستقصى منهم فقد تم

  .استمارة مقدمة  %92قائمة استقصاء محصل عليها، أي ما يعادل 

  :أنواع الأسئلة المستعملة 

فيما يتعلق بنوع الأسئلة التي اعتمدنا عليها فقد جاءت متنوعة من حيث الشكل بما يتماشى مع      

ها و التي نرغب في الحصول عليها و لقد تم الاستعانة بالأسئلة طبيعة المعلومات التي نريد جمع

و كذا الأسئلة  )وأسئلة مغلقة متعددة الإجابات أسواء كانت أسئلة مغلقة بإجابة واحدة ،   ( المغلقة

 النصف مفتوحة ، و هذا النوع هو بين نوعين السابقين 



 

 

  : الصعوبات 

تمثل في نزلاء الفنادق فإننا تلقينا بعض الصعوبات عند نظرا لكون العينة المستهدفة للدراسة ت     

إجراء هذا الاستقصاء ، نذكر من بينها اللغة و كذلك عملية إيضاح الأسئلة المبهمة و العثور على 

النزلاء و إن عثرنا عليهم نجد مشكلة الوقت لديهم فأغلبيتهم ملتزمين ببرامج معينة ، كما لم نجد لدى 

  .سبر مما صعب علينا المهمة البعض منهم ثقافة ال

  : انجاز الاستقصاء: لفرع الثاني ا

بالاستناد إلى  )النزلاء (تم الاعتماد في عملية طرح قوائم الاستقصاء على الأفراد المختارين        

  مجموعة من الفنادق بهدف ربح الوقت و تحصيل اكبر قدر للاستمارات المعبئة 

لشروع في الاستقصاء الفعلي تم اختبار قائمة الاستقصاء على يجب الإشارة الى انه قبل ا      

نزيل مع تقديمها لموظفين في السياحة كخبراء في الميدان ، و  20مجموعة من الأفراد المتكونين من 

  .هذا للتأكد من  ضوحها و إجراء التعديلات اللازمة أو تغييرها أو حذفها نهائيا إن تطلب الأمر لذلك 

الشخصية  سؤال من بينها أسئلة متعلقة بالخصائص 35ان قائمة الأسئلة تحتوي على للإشارة ف     

   )الجنس ، السن ، الوضعية المهنية ، الغرض من الإقامة ( للأفراد المستقصى منهم 

               : الأولى منها عبارة عنإن هذه الأسئلة مبوبة في محاور رئيسية حيث نجد المجموعة      

  .سبب اختيار الفندق و كيفية الاختيار : ئلة نحاول من خلالها معرفة أس  -

  .أسئلة حول معايير اختيار الفندق  -

  .أسئلة حول رأي النزلاء و درجة رضاهم فيما يخص الإيواء بالفندق  -

  أسئلة حول رأي النزلاء و درجة رضاهم فيما يخص الإقامة في الجزائر  -

  يلات التحسين للنزيل فيما يخص الإيواء بالفندق و الإقامة بالجزائر أسئلة حول اقتراحات و تفص -

  .أسئلة حول الخصائص الشخصية للنزيل  -

  

  :تجهيز بيانات الاستقصاء للتحليل 

ل في ثمدة خطوات من الضروري إتباعها و تتإذ تتضمن ع. تعتبر هذه المرحلة مهمة جدا       

لية التبويب وهذا بعد التأكد من جهيزها من اجل القيام بعممراجعة قوائم الاستقصاء و العمل على ت

لامة العينة المختارة من مجتمع الدراسة للوصول الى جدولة هذه النتائج بصفة ملخصة تساعد في س

  .إعداد التقرير النهائي الذي يتم من خلاله تقديم التوصيات و الاقتراحات اللازمة 

  :لي و يمكن توضيح هذه الخطوات كما ي     

  مراجعة و ترميز و جدولة المعلومات باستعمال الطريقة اليدوية 



 

 

تم الاعتماد على هذه الطريقة من اجل معالجة المعلومات المتحصل عليها من عملية الاستقصاء ، و 

هذا بعد الاطلاع و مراجعة كل قوائم الاستقصاء من اجل التعرف على القوائم التي لم يتم ملؤها كاملة 

  .تي تم ملؤها بطريقة عشوائية أو تلك ال

و من اجل هذا فقد تم إلغاء الاستمارات الغير صالحة و التي لم يتم ملؤها بطريقة جيدة إلا انه تم      

  .في بعض الحالات التدخل لتعديل بعض الأجوبة التي وردت فيها بعض الأخطاء العفوية 

عليها صالحة  المتحصل ة الاستماراتو بعد إجراء هذه المراجعة تم الوصول إلى أن أغلبي     

  .استمارة أين تم حذفها  )24(للتحليل باستثناء 

جداول  (أشكال  و لمعالجة هذه القوائم اعتمدنا على الطريقة اليدوية في تحويل النتائج الى     

  و هذا من خلال ترميز و تسمية المتغيرات لتسهيل العمل  )دوائر نسبية إحصائية و 

  .عرض و تفسير الاستقصاء : ث المطلب الثال

التي تم الوصول إليها، قمنا  )الدوائر النسبية حصائية و الإجداول ال (الأشكال اعتمادا على      

بتحليل و دراسة نتائجها و تحديد معناها بالنسبة للأهداف الموضوعة ، و على ضوء هذه الدراسة تم 

  :بالشرح مع الرسوم البيانية التالية  الوصول إلى بعض الاستنتاجات و التي سنتطرق إليها

  لماذا الفندق ؟     

الفندق من قبل كانت الإجابة كما هو موضح  إلى) الإقامة(عندما طرحنا السؤال بخصوص القدوم      

  :في الشكل التالي 

  

  زيارة الفندق من قبل  -1

  .النزيل في الفندق من قبل  )إقامة(يوضح زيارة  )3-4 (الشكل

  ؟ هذا الفندق من قبلهل أقمت ب

  

  

  

  

  

  من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات نتائج الاستمارة: المصدر 

  %73.55  203  نعم

  %26.44  73  لا

  %100  276  المجموع

نعم

لا



 

 

و أقاموا بالفندق من قبل بنسبة تقدر أن غالبية النزلاء قد زاروا أ )3- 4 (تظهر نتائج الشكل      

نزيل من مجمل العينة في حين بلغ عدد النزلاء الذين لم يزوروا  203أي ما يعادل  %73.55بحوالي 

  .من مجمل العينة  %26.44نزيل أي بنسبة تقدر بحوالي  73أو يقيموا بالفندق من قبل حوالي 

على السؤال الخاص بالغرض من الزيارة  )الإقامة في الفندق من قبل  (و إذا ما أسقطنا هذا السؤال

ا بزيارة الفندق من قبل غرضهم من الزيارة ، هو إما أعمال ، مؤتمرات أو نجد أن غالبية من قامو

و الرياضة ، أما الأقلية الذين لم يقوموا بزيارة الفندق من قبل فان الغرض من  )تربص  (   تكوين

  .الزيارة هو إما الأعمال ، التكوين أيضا و كذا السياحة و الصحة 

  

  مدة الإقامة بالفندق  -2

   .يوضح مدة إقامة النزيل بالفندق  ) 4-4(الشكل 

  ماهي مدة إقامتك بالفندق ؟
  
  
  

  

  

  
 
 
  

  

  .رة من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات نتائج الاستما: المصدر 

 06نجد أن أغلبية النزلاء مدق إقامتهم بالفندق ما بين  ) 4 -4 (عندما ملاحظتنا الشكل أعلاه      

من مجمل العينة ، ثم نزيل  155من العينة أي ما يعادل  %56.15يوم بنسبة تقدر بحوالي  15الى 

من  %30.79قدر بحوالي أيام بنسبة ت 06تليها فئة النزلاء الذين تمتد فترة مكوثهم بالفندق اقل من 

  .نزيل  85مجمل العينة أي ما يعادل 

يوم بنسبة اضعف و تقدر  25الى  15أما فئة النزلاء الذين تمتد فترة مكوثهم بالفندق مابين       

نزيل ، و تأتي في المؤخرة الأخيرة فئة  24من مجمل العينة أي ما يعادل حوالي  %8.69بحوالي 

من  %4.34يوم بنسبة اضعف و تقدر بحوالي  25مكوثهم بالفندق أكثر من النزلاء الذين تمتد فترة 

  .نزيل و هو عدد قليل جدا  12مجمل العينة أي مايعادل حوالي 

 %56.15 155 يوم 15الى  6من

 %30.79 85 ايام06اقل من 

 %8.69 24 يوم 25يوم الى  15من 

  يوم25اآثرمن 
12 %4.34 

  %100  276  المجموع

من 06 ’لى  15 يوم  

أقل من 06 أيام  

من 15 إلى  25 يوم  

أآثر من  25 يوم  



 

 

يوم إلا انها  12ة بحوالي ست كبيرة و يقدر متوسط مدة الزيارمن هنا نستنتج أن فترة المكوث لي     

و يجب البحث من السبل التي  )تدهور  (ندقي من تراجعمقبولة نظرا لما يشهده القطاع السياحي و الف

تجعلنا نطيل  فترة المكوث و تحسين الصورة الذهنية للسائح النزيل عن الجزائر ، و تعتبر إطالة فترة 

  .مكوث السواح مفيدة إذ تساهم في زيادة معدل الإنفاق بالنسبة للسائح 

  

  اختيار الفندق  -3

  .تيار الفندق يوضح طريقة اخ: ) 5-4 (الشكل

      ؟ للفندق) تعرفك(كيف تم إختيارك 
 %61.23 169 اخرى

     وكالات السياحة

 و السفر

52 18.84% 

 %11.95 33 الكلمة المسموعة

 %5.79 16 الانترنت

 %2.17 6 )راديو/تلفاز(إعلان 

  %100  176  المجموع

  

  

  ستمارة من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات نتائج الا: المصدر 

أن النسبة الكبيرة لكيفية أو طريقة اختيار الفندق تعود الى الفئة أخرى  )5-4 (نلاحظ من الشكل      

حيث أن جميع الإجابات كانت تتضمن في تعليقاتها أن طريقة أو كيفية اختيار الفندق  %61.23بنسبة 

زيل، أي أن النزيل لم يكن التي يعمل بها الن )...آو الشركة آو المؤسسة (كانت من طرف المنظمة

ثم . مخيرا في اختياره للفندق بل كان مجبرا أو موجها بمعنى اصح من طرف المنظمة التابع لها 

ثم تليها بنسبة منخفضة أيضا  %18.84تليها بنسبة منخفضة طريقة وكالات السياحة و السفر بنسبة 

ة فنجد طريقة كل من الانترنت و أما في المرتبة الأخير %11.95طريقة الكلمة المسموعة بنسبة 

   %2.17و %5.79الإعلان عبر التلفاز أو الراديو بنسبة جد منخفضة و هي على التوالي 

الملفت للانتباه في نتائج هذا السؤال هو أن كل من وكالات السياحة و السفر و كذا أجهزة        

تكن الطريقة الفعالة في تبليغ السواح و  لم )التلفاز ، الراديو ، الانترنت  (و الاتصال      الإعلام 

النزلاء ، و خاصة أننا أصبحنا في عصر تحكمه الانترنت و لهذا يجب التركيز على دعم وكالات 

  .و توعية أصحابها بمسؤوليتهم عن نقل المعلومات عن الصورة السياحية        السياحة و السفر 

اخرى 

وآالات السياحة والسفر  

الكلمة المسموعة 

الانترنت 

اعلان  / تلفاز راديو 



 

 

   منها  )الوطنية(اعة و التلفزيون و الراديو ، الأرضية ناهيك عن برامج الإعلان و الإشهار لقنوات الإذ

و ما يمكن أن تقدمه من مشاهد حية بالصورة و الصوت ، و كذلك يجب  )الخارجية (و الفضائية 

القيام بفتح مواقع خاصة في الانترنت تعرف بالسياحة الجزائرية و الإمكانيات التي تمتلكها و القدرات 

  .نة سياحية مرموقة التي تؤهلها لاحتلال مكا

  إمضاء مدة الإقامة بالفندق  -4

  .يوضح المرافقين للنزيل خلال مدة إقامته بالفندق  )6 -4(الشكل 

  تقضي مدة إقامتك بالفندق ؟

  

  

  

  

  

  

  

  

   .عتماد على بيانات نتائج الاستمارةمن إعداد الطالب بالا: المصدر 

نستطيع القول أن غالبية النزلاء يقضون مدة إقامتهم بالفندق  ) 6-4 (من خلال الشكل أعلاه       

من مجمل العينة أما الأفراد الذين  %55.43بمفردهم بدون عائلة أو أصدقاء و هذا بنسبة تقدر بحوالي 

أما الأفراد  %25.72فنسبتهم منخفضة نوعا ما وتقدر بحوالي  يقضون مدة إقامتهم بالفندق مع عائلاتهم

                        %18.84الذين يقضون مدة إقامتهم بالفندق مع أصدقائهم منخفضة بنسبة تقدر بحوالي 

عن طريق وضع  )الأفواج  (و لهذا يجب الاهتمام و التركيز على سياحة العائلات و الأصدقاء

مجانا إذا ما  يومين يوم أو لات و الأفواج آو المجموعات ، أو عن طريق إهداءخصومات سعريه للعائ

 .عطاء هدايا تذكارية لهم العائلة أو الفوج أكثر من أسبوع مثلا  أو إأقامت 

  الإقامة بالفندق 

  معايير اختيار الفندق  -5

ح في الأشكال عندما طرحنا السؤال بخصوص معايير اختيار الفندق كانت الإجابات كما هو موض

  : التالية

  

  

  

  %55.43  153  بمفردك

  %25.72  71  مع العائلة

  %18.84  52  مع الأصدقاء

  %100  276  المجموع

بمفردك 

مع العائلة 

مع الاصدقاء 



 

 

  معيار السعر  5-1

  ة اختيارهم للفنادق  ية معيار السعر بالنسبة للنزلاء لحظيوضح أهم:  )7-4(الشكل 

  ماهي أهمية معيار السعر حين اختيارك للفندق ؟

  

  

  

  

  

  

  

  . من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات نتائج الاستمارة:  المصدر

ة اختيارهم للفندق عيار السعر لدى غالبة العملاء لحظنلاحظ أن م ) 7- 4 (من خلال نتائج الشكل      

ثم تليها فئة  %61.23بنسبة تقدر بحوالي  مهم جدا بمعنى أن غالبية النزلاء حساسون تجاه السعر

اختيارهم للفندق و لكن بدرجة اقل من سابقتها بحوالي  مون لمعيار السعر لحظةء الذين يهتالنزلا

أما نسبة النزلاء الأقل أهمية للسعر فهي منخفضة جدا و تقدر  %31.88النصف أي ما يعادل بالتقريب 

  .من مجمل العينة  %6.88حوالي 

  معيار الإطعام  – 5-2

  ة اختيارهم للفنادق نسبة للنزلاء لحظعيار الإطعام باليوضح أهمية م  ) 8 -4(الشكل 

  ماهي أهمية معيار الإطعام حين اختيارك للفندق ؟
  %51.44  142  مهم

  %42.39  117  مهم جدا

  %6.15  17  قليل الأهمية

  %100  276  المجموع

  

  . من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات نتائج الاستمارة : المصدر 

معيار الإطعام لدى غالبية النزلاء حين اختيارهم للفندق مهم بنسبة  إن )8-4 (تظهر نتائج الشكل     

أما فئة النزلاء الذين يهتمون كثيرا بمعيار الإطعام حين اختيارهم للفندق فان  %51.44تقدر بحوالي 

  مهم جدا 169 61.23%

 مهم 88 31.88%

 قليل الأهمية 19 6.88%

 المجموع 276 100%

مهم جدا

مهم

قليل الاهمية

مهم 

مهم جدا

قليل الاهمية



 

 

أما نسبة النزلاء الأقل أهمية لمعيار الإطعام فهي منخفضة و تقدر  %42.39نسبتهم تقدر بحوالي 

  .من مجمل القيمة  %6.15بحوالي 

  :  معيار الخدمات 5-3

  ة اختيارهم للفنادقعيار الخدمات بالنسبة للنزلاء لحظةيوضح أهمية م )9-4(الشكل 

  ماهي أهمية معيار الخدمات حين اختيارك للفندق ؟

  

  

  

  

  

   

  

      خدمات الصرف ، النقل  (أن غالبية النزلاء لا يهتمون لمعيار الخدمات )9 - 4 (هر الشكليظ        

  

هم يتم اختيار  همية بالنسبة لمعيار الخدمات حينقليلو الأت نسبة النزلاء حيث قدر )...الاتصال  و

يار الخدمات أما نسبة النزلاء الذين يهتمون كثيرا بمع و هي نسبة منخفضة نوعا، %64.85لفندق ب ل

  .من مجمل العينة  %10.44حين اختيارهم للفندق فهي منخفضة جدا و تقدر بحوالي 

  مسح / معيار أنشطة  5-4

 مسبح بالنسبة للنزلاء لحظة اختيارهم للفنادق / يوضح أهمية أنشطة  )10-4 (الشكل

  مسبح حين اختيارك للفندق / نشطة ماهي أهمية معيار أ
 يةقليل الأهم 119  %43.11

 مهم 110 %39.85

 مهم جدا 47  17.02%

 المجموع 276 100%

     

  .من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات نتائج الاستمارة : المصدر 

  %64.85  179  قليل الاهمية

  %25  69  مهم

  %10.14  28  مهم جدا

  %100  276  المجموع

  من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات نتائج  الإستمارة: المصدر 

قليل الاهمية

مهم 

مهم جدا

قليل الاهمية

مهم 

مهم جدا



 

 

لو الأهمية لمعيار أنشطة مسبح أن غالبية النزلاء لا يهتمون أو قلي )10- 4 (يظهر الشكل أعلاه       

راجع كون أغلبية نزلاء الفنادق هم  و هذا %43.11بحوالي ة اختيارهم للفندق حيث بلغت نسبتهم لحظ

  .جزائريون و غرضهم من الزيارة ليس بالسياحة و التنزه بل بهدف الأعمال و الدراسة 

في حين نجد ان أقلية النزلاء  %39.85أما الذين يهتمون لهذا المعيار فقد بلغت نسبتهم حوالي      

من مجمل العينة و هي تمثل الفئة التي غرضها  %17.02ر بحوالي يهتمون جدا لهذا المعيار بنسبة تقد

من حفلات ، العاب ، (من الزيارة سياحة و تنزه لذا نجد اهتمامها واضح حول النشاطات المختلفة 

  .  ) و كذا المسابح.... مسابقات ، رقص ، رياضة 

  

  معيار القرب من الساحل  5-5

  ة اختيارهم للفنادق من الساحل بالنسبة للنزلاء لحظرب يوضح أهمية معيار الق )11-4 (الشكل

  ماهي أهمية معيار القرب من الساحل حين اختيارك للفندق ؟

  

  

  

  
 
 
  

  . من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات نتائج الاستمارة: المصدر   

  

أن غالبية النزلاء يهتمون قليلا لمعيار القرب من الساحل بنسبة  )11 -4 (يبدو من الشكل أعلاه      

     يهتمون جدا فهي متقاربة  اللذين يهتمون و اللذين في حين نجد نسبة النزلاء %54.34تقدر بحوالي 

ا المعيار لنسبة لهذأسباب انخفاض الأهمية باعلى التوالي ، و  %23.55و  %22.10و تقدر بحوالي 

هي مشتركة مع أسباب انخفاض الأهمية بالنسبة للمعيار السابق و تعود أصلا إلى الغرض من الزيارة 

.  

  

  

  

  

  

 قليل الاهمية 150 54.34%

 مهم جدا 56 23.55%

 مهم 61 22.10%

 المجموع 276 100%
قليل الاهمية

مهم جدا

مهم 



 

 

  .الرضاء فيما يخص الإيواء بالفندق  -6

  الاستقبال  6-1

  .يوضح درجة رضا النزلاء حول الاستقبال بالفنادق  )12-4 (الشكل

  ندق ؟هل أنت راض عن الاستقبال بالف

  

  

  

  

  

  

   

  .من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات نتائج الاستمارة : المصدر 

ثم تليها  %31.88أن نسبة النزلاء الذين هم قليلو الرضا تقدر بحوالي  )12-4 (يتبين من الشكل       

و تتقارب  %26.44نسبة النزلاء الذين هم غير راضون حول الاستقبال في الفندق بنسبة تقدر بحوالي 

على التوالي من  %19.92و  %21.73نسب النزلاء الذين هم راضون و الكثيرو الرضا بحوالي 

  مجمل العينة 

لاستقبال و المعاملة بالنسبة للعاملين من هذه النتائج يتبين لنا أن النزلاء راضون قليلا عن ا       

بالفندق حيث يجدونهم يفتقدون الى اللطف و اللين في المعاملة و هذا يكون تأثير سلبي بالنسبة للسياحة 

و الفندقة في الجزائر فقطاع السياحة حساس فيما يخص المعاملة و الاحتكاك الذي يحدث بين السواح و 

  .أهل المنطقة 

قال : شعب الدين الإسلامي ، فعن أبي هريرة رضي له عنه قال ف شعبة من فإكرام الضي      

 رواه 189متفق عليه "من كان يؤمن باالله و اليوم الأخر فليكرم ضيفه  "رسول االله صلى االله عليه وسلم

  .البخاري ومسلم و أخرجه أبو داوود و الترمذي 
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 قليل الرضا 88 31.88%

 غير راض 73 26.44%

 راض 60 21.73%

 كثير الرضا 55 19.92%

 المجموع 276 100%

قليل الرضا

غير راض

راض

آثير الرضا



 

 

  سعر/ العلاقة نوعية  6-2

  رجة رضا النزلاء حول العلاقة بين نوعية و سعر الإيواء بالفنادق  يوضح د ) 13-4 (الشكل رقم

  هل أنت راض عن العلاقة بين نوعية و سعر الإيواء بالفندق ؟

  
 قليل الرضا 116 42.02%

 غير راض 96 34.78%

 راض 42 15.21%

 كثير الرضا 22 7.97%

 المجموع 276 100%

  

  .بيانات نتائج الاستبيان  من إعداد الطالب بالاعتماد على: المصدر 

إما قليلو الرضا أو غير راضون تماما عن العلاقة لنزلاء هم يأن غالبية ا ) 13- 4 (الشكليظهر       

  على التوالي  %34.78و  %42.02بين نوعية و سعر الإيواء على مستوى الفندق بنسبة تقدر بحوالي 

 %07.97و  %15.21لرضا بنسبة تقدر بحواليأما أقلية النزلاء فهم يإما راضون أو كثيروا ا     

     . على التوالي 

و الذي نستنتجه من خلال ذلك أن النزلاء غير راضون عن العلاقة بين نوعية و سعر الإيواء      

بتحسين نوعية الإقامة عن طريق مثلا تجديد و إعادة  نا يجب أن القيامعلى مستوى الفنادق ، و ه

نقوم بدراسة طريقة التسعير المنتهجة و محاولة  ان و الأثاث كما يجب  صيانة المعدلات و الأجهزة

  .ة الجزائرية و المنظمة الفندقية ناهيك عن القدرة المالية للنزيل ماشى و أهداف السياحجعلها تت

  

  

  

  

  

  

  
 
  

قليل الرضا

غير راض

راض

آثير الرضا



 

 

  الإطعام  6-3

  يوضح درجة رضا النزلاء عن الإطعام بالفنادق ) 14-4 (الشكل

  م بالفندق ؟هل أنت راض عن الإطعا 

  
  

  
 
  

  

  

  

  

  

 . من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج بيانات الاستبيان: المصدر 

فندق تقدر بحوالي ن الإطعام بالأن نسبة النزلاء قليلو الرضا ع )14- 4 (تظهر نتائج الشكل       

من مجمل العينة أما نسبة النزلاء غير الراضون عن الإطعام بالفندق فهي تقدر بحوالي  30.72%

 %22.46ن نسبة النزلاء كثيرون الرضا و الراضون فهي تتقارب و تقدر بحوالي في حين أ 25.72%

قليلو الرضا عن الإطعام  من هنا يتبين لنا أن النزلاء هم. على التوالي من مجمل العينة  %21.73و 

ناهيك  بالفندق و هذا الانخفاض في الرضا يعود أصلا الى نوعية الطعام مقارنة بأسعاره و أذواقه  ،

  عن نظافة المطعم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  
 
  

 قليل الرضا 83 30.07%

  غير راض 71 25.72%

 كثير الرضا 62 22.46%

 راض 60 21.73%

 المجموع 276 100%

راض

آثير الرضѧا 

غير راض

قليل الرضѧا  



 

 

  النظافة 6-4

  يوضح درجة رضا النزلاء عن نظافة الفنادق  )15 -4 (الشكل

  هل أنت راض عن نظافة الفندق ؟
 اضغير ر 161 58.33%

 قليل الرضا 97 35.14%

 راض 18 6.52%

 كثير الرضا - -

 المجموع 276 100%

  

  . من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات نتائج الاستبيان: المصدر 

ندق ، خاصة نظافة عدم رضا غالبية النزلاء عن نظافة الف ) 14-4 (يظهر جليا من الشكل      

 ية ووسادات كما أن معظمهم اشتكوا من تواجد الصراصيرمن أفرشة و أغط الغرف و ما تحتويه

cafard)(     أما  %35.44أن نسبة قليلو الرضا قدرت بحوالي كما   %58.33و تقدر نسبتهم بحوالي

     في حين تبقى نسبة النزلاء الراضون كثيرا منعدمة  %6.52نسبة الراضون فهي منخفضة جدا حوالي 

دق و كذا العاملين بها الاهتمام أكثر بموضوع النظافة إذ تعتبر النظافة يجب على أصحاب هذه الفنا همن

و    ذ لابد من تنظيفبالفندق إ من أكثر الموضوعات حساسية في جلب و رضا النزيل عن الإقامة

تجديد الأغطية و الافرشة و الوسادات و كذا صيانة الجدران و طلائها بألوان فاتحة كما لا ننسى 

   طوركما لا ننسى وضع الع. كل يوم  ) draps(و الملاءات  )serviettes (منشفات ال )غسل(تبييض 

          .خاصة و بقاعات الانتظار والأروقة عامة  بالغرفو الروائح الطيبة 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

آثير الرضا 

راض

قليل الرضا 

غير راض 



 

 

  :الأثاث و الأجهزة  6-5

  يوضح درجة رضا النزلاء عن أثاث و أجهزة الغرف بالفنادق  )16-4(الشكل 

  عن أثاث و أجهزة الغرف بالفندق ؟ هل أنت راض

  

  

  

  

  

  

  

  

  . من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات نتائج الاستمارة: المصدر 

الأثاث و أجهزة الغرف بالفندق تقدر  أن نسبة النزلاء الراضون عن )16-4 (يتبين من الشكل      

هي نسبة معتبرة و تمثل الغالبية ، أما نسبة النزلاء كثيرو الرضا فتقدر بحوالي  %53.55بحوالي 

في حين تبقى نسبة النزلاء  % 19.20، كما تتقارب منها نسبة النزلاء قليلو الرضا بحوالي 21.73%

  .من مجمل العينة %5.79نخفضة جدا بحوالي الغير راضون عن أثاث و أجهزة الغرف بالفندق م

نستنتج أن النزلاء راضون عن أثاث و أجهزة الغرف بالفندق ، و لكن يجب دائما تحديث و تجديد هذه 

أجهزة التلفاز ، الثلاجة ، التبريد  الأسرة،  الموائد ،  (الأجهزة و الأثاث إن لزم الأمر لذلك ، مثل

  )..الخزائن 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 راض 148 53.62%

 كثير الرضا 59 21.37%

 قليل الرضا 53 19.20%

 غير راض 16 5.79%

 المجموع 276 100%

غير راض

قليل الرضا

آثير الرضا

راض



 

 

  :الإيواء بالفنادق  تقييم -7

  .الإشارات 7-1

  يوضح تقييم النزلاء للإشارات بالفنادق  )17-4 (الشكل رقم

  كيف تجد الإشارات بالفندق ؟

  

  

  

  

  

  

  

  . من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات نتائج الاستمارة: المصدر 

 )اللافتات التوجيهية  (أن غالبية النزلاء يرون أن الإشارات )17-4 (يظهر من الشكل أعلاه      

، أما نسبة النزلاء الذين يرون أن  من مجمل العينة %64.85بالفنادق مقبولة بنسبة تقدر بحوالي 

ء الذين يرون في حين تبقى نسبة النزلا %25فهي منخفضة و تقدر بحوالي  جيدةالإشارات بالفندق 

  . من مجمل العينة %10.14الإشارات بالفندق غير كافية  فهي منخفضة و تقدر بحوالي 

و يقبلون بالإشارات على مستوى الفنادق هذا القبول راجع نستنتج أن غالبية النزلاء راضون أ      

لى المكان لكون غالبية الفنادق تحتوي على مساحات ضيقة و بالتالي سهولة التعرف و الوصول إ

  .المراد 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 مقبولة 179 64.85%

 جيدة 69 25%

 غير كافية 28 10.14%

 المجموع 276 100%

غير آافية

جيدة

مقبولة



 

 

  التوجيه  7-2

  .يوضح تقييم النزلاء للتوجيه على مستوى الفنادق  )18 -4 (الشكل

  كيف تجد التوجيه بالفندق ؟

  

  

  

  

  

  

  

  . ائج الاستمارةمن إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات نت: المصدر 

أن غالبية النزلاء يرون أن التوجيه على مستوى الفنادق مقبول  )18- 4(تظهر نتائج الشكل       

أما نسبة النزلاء الذين يرون أن التوجيه على مستوى الفنادق جيد فهي .  %59.05بنسبة تقدر بحوالي 

توجيه على مستوى الفنادق غير في حين تبقى نسبة النزلاء الذين يرون أن ال %23.18تقدر بحوالي 

أي عموما النزلاء راضون على  من مجمل العينة %17.75كاف فهي منخفضة و تقدر بحوالي 

  .نه مقبول بالفنادق و يرون أ التوجيه مستوى

  الإضاءة  7-3

  يوضح تقييم النزلاء للإضاءة على مستوى الفنادق  19)-4(الشكل 

  كيف تجد الإضاءة على مستوى الفندق ؟
  

  

  

  

  

  

  

  . من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات نتائج الاستمارة: المصدر 

أن غالبية النزلاء راضون أو يقبلون بمستوى الإضاءة على  )19- 4 (يبدو من نتائج الشكل      

ن ، أما نسبة النزلاء الذين يرون بامن مجمل العينة  %61.19بحوالي مستوى الفنادق بنسبة تقدر 

من مجمل العينة في حين تبقى نسبة  %24.27الإضاءة  جيدة على مستوى الفنادق فهي تقدر بحوالي 

 مقبول 163 59.05%

 جيد 64 23.18%

 غير كاف 49 17.75%

 المجموع 276 100%

 مقبولة 170 61.59%

 جيدة 67 24.27%

 غير كافية 39 14.13%

 المجموع 276 100%

غير آافية

جيدة

مقبولة

غير آافية

جيدة

مقبولة



 

 

 %14.13النزلاء الذين يرون بأن الإضاءة على مستوى الفنادق غير كافية منخفضة و تقدر بحوالي 

  . عموما يقبل النزلاء بمستوى الإضاءة ، أي من مجمل العينة

  :التوقف  7-4

  .على مستوى الفنادق  )موقف السيارات(يوضح تقييم النزلاء للتوقف  )20-4 (الشكل

  على مستوى الفندق ؟ )موقف السيارات(كيف تجد التوقف 
  

  

  

  

  

  

  

  .من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات نتائج الاستمارة : در المص

مواقف  (أن غالبية النزلاء يرون أن التوقف )20-4(يظهر جليا من نتائج الشكل أعلاه        

بل و أن البعض من هذه  %68.47على مستوى الفنادق غير كافية بنسبة تقدر بحوالي  )السيارات

للسيارات و إن وجدت فهي تتصف بالضيق ، أما نسبة النزلاء الذين الفنادق لا تحتوي على مواقف 

، في حين تبقى نسبة النزلاء  %26.44يرون أن التوقف على مستوى الفنادق مقبول تقدر بحوالي 

من مجمل  %5.07د منخفضة جدا و تقدر بحوالي يالذين يرون أن التوقف على مستوى الفنادق ج

ن مواقف السيارات على مستوى الفنادق غير كافية و هذا راجع كما با العينة ، أي عموما يرى النزلاء

  .ذكرنا سابقا لضيق مساحة الفنادق عموما 

  الاقتراحات الخاصة بتحسين جودة الإيواء بالفنادق  -8

  ماهي الاقتراحات التي تراها مناسبة بخصوص تحسين جودة الإيواء بالفندق ؟

  .و الغرف و المطاعم خاصة  الاهتمام أكثر بنظافة الفندق عامة -

  )...موظفي الاستقبال ، الطباخون ، الخادمون (تكوين العمال و الموظفين بالفنادق خاصة  -

خلق أنشطة مختلفة رحلات ، مسابقات ، حفلات ، العاب ، مسابقات ، صالات ، ملاعب رياضية ،  -

   )...، الاتصال النقل خدمات الصرف  (و تقديم خدمات متنوعة )...مسابح ، مساحات خضراء 

  .تخفيض أسعار لإيواء و اعتماد نظام الخصم بالنسبة للعائلات و المجموعات  -

  

  

  

 غير كاف 189 68.47%

 مقبول 73 26.44%

 جيد 14 5.07%

 المجموع 276 100%

جيدة

مقبولة

غير آافية



 

 

  إعادة زيارة الفندق  -9

  يوضح تفكير النزلاء في إعادة زيارة الفندق  )21 -4(الشكل 

  هل تفكر في إعادة زيارة الفندق ؟
 
  

  

  

  

  

  

  . من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات نتائج الاستمارة: المصدر 

ن غالبية النزلاء لا يفكرون في إعادة زيارة الفندق بنسبة تقدر بحوالي أ) 21-4(يوضح الشكل       

  .من مجمل العينة  67.03%

من  % 32.97بحوالي  قدرت رون في إعادة زيارة الفندقحين نجد إن نسبة النزلاء الذين يفكفي      

  .مجمل العينة وهي نسبة منخفضة نوعا ما 

  

  إعادة زيارة الفندق أسباب عدم -10

 إعادة زيارة الفندق  أسباب عدميوضح  )22 -4(الشكل 

 إذا كانت إجابتك لا، هل بإمكانك تقديم الأسباب ؟
 

 
 
 
  

  

  

  

  

  

  .من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات نتائج الاستمارة: المصدر 

  %67.03  185  لا

  %32.97  91  نعم

  %100  276  المجموع

رفاهية /نظافة 105 38.04%

 غير كافية

 غلاء الإيواء 97 35.14%

خدمات /أنشطة 44 15.94%

 اقل تحسن

 أخرى 30 10.86%

 المجموع 276 100%

نعم

لا

أخرى

أنشطة/خدمات اقل تحسن

غلاء الإيواء

نظافة/رفاهية غير آافية



 

 

أن غالبية النزلاء كانت أسباب عدم إعادة زيارة الفندق تعود الى  )22 - 4 (يظهر من الشكل      

من مجمل العينة بالدرجة  %38.04ير كافية بنسبة تقدر بحوالي رفاهية غ/ سببين رئيسيين هما نظافة 

  .من مجمل العينة  %35.14الأولى ثم يليها سبب غلاء الإيواء بالدرجة الثانية بنسبة تقدر بحوالي 

أما سبب عدم إعادة زيارة الفندق لقلة تحسن كل من أنشطة و خدمات الفندق فتقدر نسبتهم بحوالي      

ة منخفضة نوعا ما ، و تبقى نسبة سبب عدم إعادة زيارة الفندق لأسباب أخرى و هي نسب 15.94%

و تختلف هذه الأسباب من نزيل لأخر و تتمثل في مجملها بقلة  %10.86منخفضة و تقدر بحوالي 

الرضا من الإطعام و كذا حرارة الاستقبال ناهيك عن ضيق أو عدم تواجد مواقف للسيارات و موقع 

  .الغير ملائم  )الساحل بعده عن (الفندق

  

  .الرضا فيما يخص الإقامة بالجزائر  -11

  البنوك  11-1

  .يوضح درجة رضا النزلاء عن الخدمات البنكية بالجزائر :  )23-4 (الشكل

  هل أنت راض عن الخدمات البنكية بالجزائر ؟

  
  

  

  

  

  

  

  

  .من إعداد الطالب  بالاعتماد على بيانات نتائج الاستمارة : المصدر 

يظهر لنا أن غالبية النزلاء هم راضون و كثيرو الرضا عن الخدمات  )23 -4(من خلال الشكل       

  توالي من مجمل العينة على ال %38.04و % 47.82البنكية المتواجدة بالجزائر و تقدر نسبتهم بحوالي 

من مجمل العينة ، أما الأقلية فهم قليلو الرضا و غير راضون عن  %85و هي نسب معتبرة تفوق 

على التوالي من مجمل  %4.34و  %9.78الخدمات البنكية المقدمة بالجزائر و تقدر نسبتهم بحوالي 

خاصة  و حكومية، وطنية و دولية  بنوك (و تنوع البنوك بالجزائر العينة ، هذا الرضا يعود الى توفر

(.   

  

  

 راض 132 47.82%

  كثير الرضا 105 38.04%

 قليل الرضا 27 9.78%

 راض غير 12 4.34%

 المجموع 276 100%

غير راض

قليل الرضا

آثير الرضا

راض



 

 

  الإيواء  11-2

  .يوضح درجة رضا النزلاء على خدمات الإيواء بالجزائر  )24 -(4الشكل 

  نت راض عن خدمات الإيواء بالجزائر ؟هل أ

  

  

  

  

  

  

  

  . من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات نتائج الاستمارة: لمصدر ا

أن حوالي نصف العينة من النزلاء هم غير راضون عن خدمات  )24 - 4(تظهر نتائج الشكل       

في حين نسبة النزلاء قليلو الرضا عن خدمات  %50.36الإيواء بالجزائر و تقدر نسبتهم بحوالي 

أما نسبة النزلاء الراضون عن خدمات الإيواء بالجزائر فهي  %39.13بحوالي الإيواء بالجزائر فتقدر 

من مجمل العينة في حين تنعدم نسبة النزلاء كثيرو الرضا عن  %10.5منخفضة و تقدر بحوالي 

محل (خدمات الإيواء المقدمة بالجزائر و من هنا نستنتج أن النزلاء غير راضون عن خدمات الإيواء 

  .ائر  و هنا يجب القيام بتحسين جودة الإيواء و الإقامة خاصة بالفنادق بالجز )إقامتهم

  النقل  11-3

  يوضح درجة رضا النزلاء عن خدمات النقل بالجزائر  )25 -4(الشكل 

  نت راض عن خدمات النقل بالجزائر ؟هل أ

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  . من إعداد الطالب بالاعتماد عل بيانات نتائج الاستمارة: المصدر 

 غير راض 139 50.36%

 قليل الرضا 108 39.13%

 راض 29 10.50%

 كثير الرضا - -

 المجموع 276 100%

 راض 140 50.72%

 كثير الرضا 62 22.46%

 قليل الرضا 42 15.21%

 ضغير را 32 11.59%

 المجموع 276 100%

آثير الرضا

راض

قليل الرضا

غير راض

راض

آثير الرضا

قليل الرضا

غير راض



 

 

أن غالبية النزلاء هم راضون و كثيرو الرضا عن خدمات  )25 -4(تظهر من نتائج الشكل       

د نسبة على التوالي من مجمل العينة حيث نج %22.46و  %5072النقل بالجزائر بنسب تقدر بحوالي 

بأس بها ، في حين نجد نسبة قليلو الرضا و الغير تعادل نصف العينة ، و هي نسبة لا الراضون

على التوالي من مجمل العينة ،  %11.59و  %15.21و تقدر بحوالي  راضون متقاربة نوعا ما

ئل عموما يمكن القول أن النزلاء راضون عن خدمات النقل و يعود هذا الرضا لتواجد و تنوع وسا

  .النقل بالجزائر 

  

  الاستقبال  11-4

  يوضح درجة رضا النزلاء عن الاستقبال بالجزائر  )26 -4(الشكل رقم 

  هل أنت راض عن الاستقبال بالجزائر ؟

  

  

  

  

  

  

  

  

  .د الطالب بالاعتماد على بيانات نتائج الاستمارة من إعدا: المصدر 

قليلو الرضا عن مستوى الاستقبال بصفة عامة أن نسبة النزلاء ) 26 - 4(يتبين من الشكل        

من مجمل العينة ، أما الغير راضون فتقدر نسبتهم بحوالي  % 30.79بحوالي  بالجزائر تقدر

             %22.46ون و الكثيرو الرضا متقاربة و تقدر بحوالي في حين نجد أن نسبة النزلاء الراض 25.36%

على التوالي من مجمل العينة ، عموما نستنتج أن النزلاء قليلو الرضا عن الاستقبال عامة  %21.37و 

الخاص بدرجة رضا النزلاء  )1 -6(بالجزائر ، و هذه النتائج أذا ما أسقطنا ها على نتائج السؤال 

بالفندق فإننا نجدها متقاربة  و هذا ما يؤكد صحة النتائج ، إذ يجب على موظفو حول الاستقبال 

الاستقبال التحلي باللطف و اللين و الابتسامة في وجه الزبون و كذا الكلمة الطيبة و المظهر اللائق و 

  .لان ابتسامتك في وجه أخيك صدقة ، كما أن إكرام الضيف من الإيمان 

  

  
 

 قليل الرضا 85 30.79%

 غير راض 70 25.36%

 راض 62 22.46%

 كثير الرضا 59 21.37%

 المجموع 276 100%

آثير الرضا 

راض

غير راض 

قليل الرضا 



 

 

  الإطعام  11-5

  يوضح درجة رضا النزلاء عن الإطعام بالجزائر  )27 -4 (الشكل

  بالجزائر ؟ )المطاعم   (هل أنت راض عن الإطعام

  

   

  

  

  

  

  

  

  . لاستمارةمن إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات نتائج ا: المصدر 

 )المطاعم  (يتبين لنا أن نسبة النزلاء قليلو الرضا عن مستوى الإطعام )27 -4(من الشكل       

من مجمل العينة ، أما الغير راضون عن مستوى الإطعام فتقدر  %29.71بالجزائر تقدر بحوالي 

متقاربة و تقدر في حين نجد أن نسبة النزلاء الراضون و الكثيرو الرضا  %26.08نسبتهم بحوالي 

على التوالي من مجمل العينة ، عموما يمكن القول أن النزلاء قليلو  %21.73و  %22.46بحوالي 

الرضا عن مستوى الإطعام بالجزائر و نفس الملاحظة نجدها إذا ما أسقطنا هذه النتائج على نتائج 

جدها متقاربة و هذا ما يؤكد فإننا ن. النزلاء عن الإطعام بالفندق  رضا الخاص بدرجة )3 - 6(السؤال 

  .صدق و صحة النتائج 

  التجارة  11-6

  يوضح درجة رضا النزلاء على التعاملات التجارية  )28 -4( الشكل

  هل أنت راض عن التجارة في الجزائر ؟ 

  

  

  

  

  

  

  

  .من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات نتائج الاستمارة : المصدر 

 قليل الرضا 82 29.71%

 غير راض 72 26.08%

 راض 62 22.46%

 كثير الرضا 60 21.73%

 المجموع 276 100%

 راض 114 41.30%

 كثير الرضا 97 35.14%

 قليل الرضا 42 15.21%

 غير راض 23 8.33%

 المجموع 276 100%

آثير الرضا

راض

غير راض

قليل الرضا

غير راض 

قليل الرضا 

آثير الرضا 

راض



 

 

بالجزائر تقدر بحوالي يظهر الشكل أعلاه أن نسبة النزلاء الراضون عن التعاملات التجارية          

من  %35.14و هي نسبة معتبرة كما بلغت نسبة النزلاء كثيرو الرضا عن التجارة حوالي  41.30%

نة و تبقى نسبة النزلاء قليلو الرضا و الغير راضون عن التجارة في الجزائر منخفظة نوعا مجمل العي

  .على التوالي من مجمل العينة  %08.33و  %15.21ما و تقدر بحوالي  

نستخلص أن النزلاء راضون عموما عن التعاملات التجارية بالجزائر نظرا لتواجد مختلف       

  .ية المنتجات المحلية و الأجنب

  

  الأمن 11-7

  يوضح درجة رضا النزلاء عن الوضع الأمني بالجزائر  )29-4(الشكل 

  ضع الأمني بالجزائر ؟هل أنت راض عن الو

  

  

  

  

  

  

  

  

  . على بيانات نتائج الاستمارةمن إعداد الطالب بالاعتماد : المصدر 

جليا قلة رضا النزلاء عن الوضع الأمني بالجزائر بنسبة تفوق نصف  )29 -4(يظهر من الشكل       

من مجمل العينة و هي نسبة معتبرة ، في حين نجد أن نسبة النزلاء  %53.62العينة و تقدر بحوالي 

مقاربة لنسبة النزلاء الراضون عن  و هي %21.73تقدر بحوالي  الوضع الأمني غير راضون عن

كثيرو عينة في حين تبقى نسبة النزلاء من مجمل ال %19.56الوضع الأمني و التي تقدر بحوالي 

من مجمل العينة ، من هذه  %5.07الرضا عن الوضع الأمني بالجزائر منخفضة جدا و تقدر بحوالي 

  .ني للجزائر النتائج نستنتج أن النزلاء قليلو الرضا حول الوضع الأم

  )القطاعات  (رغبة تحسن بعض المجالات -12

  ؟ تفضل أن يشهد تحسنا في الجزائر )قطاع (في أي مجال 

  : معظم النزلاء يشتركون في تفضيل رؤية التحسنات في المجالات التالية        

  .اء سعر الإيو/ الإيواء عامة و الفنادق خاصة ، و محاولة التكافؤ بين العلاقة، نوعية  -

 قليل الرضا 148 53.62%

 غير راض 60 21.73%

 راض 54 19.56%

 كثير الرضا 14 5.07%

 المجموع 276 100%

آثير الرضا

راض

غير راض

قليل الرضا



 

 

جودة المطاعم و تنويع الأطباق و المأكولات لجعل الزبون أكثر حرية في اختيار الوجبة أي محاولة  -

  . )جعل الزبون مخير و ليس مجبر (احترام حاجات و رغبات الزبون 

  .العقلية الجزائرية خاصة التعاملات مع الأجانب  بما في ذلكالاستقبال و الترحيب  -

  .ة انجاز الطرقات و توسيعها لتفادي زحمة السير و كذا إ يجاد مواقف السياراتالبنية التحتية خاص -

لة زحمة السير و هذا التوقف ، كما أنهم متذمرون من مسأفالنزلاء قليلو الرضا عن أماكن        

  .المشكل يشكو منه الجميع و عليه يجب مراعاة الوضع إذا أردنا النهوض بالسياحة 

ن من السرقة و التخريب ، كما انه ليس تمتاز بالأما فير أماكن لتوقف السياراتفمن الضروري تو     

إلى  ا في زحمة الطريق ، فهنا سوف يلجأمن المعقول أن ينفق السائح على رحلة يقضي معظم وقته

ن تحل مشاكل السير ي من مشاكل زحمة السير ، و نرجو أتغيير وجهته إلى تلك الدولة التي لا  تعان

  .عطل من نسبة النمو بالنسبة لجميع القطاعات لأنها ت

  .الوضع الأمني و الاستقرار السياسي -

  :تقييم درجة الرضا الكلية للإقامة في الجزائر  -13

  تعبر فيها عن درجة رضا الكلية حول الإقامة في الجزائر ؟ 10إلى  01أعطي علامة من  -

  حول الإقامة في الجزائر وجدناه مساويا  ب متوسط درجة الرضا الكلية للنزلاءعند قيامنا بحسا

أي أن الرضا متوسط فلابد من تحسين متوسط الرضا الإجمالي و رفع مستوى الرضا  )5/10( إلى

للنزيل عن طريق المحافظة على نقاط  القوة في مجال الخدمات السياحية و الفندقية و تقليل نقاط 

  .ت اللازمة الضعف و معالجتها و إجراء التعديلات و التصحيحا

  معلومات شخصية  -

عندما طرحنا السؤال بخصوص نوع الجنس على العينة المدروسة كانت الاجابة كما هو موضح في 

  :الشكل التالي 

  الجنس  -14

  يوضح تقسيم النزلاء حسب الجنس  )30-4(الشكل 

  نوع جنس النزيل ؟

  

  

  

  

  

  

  . من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات نتائج الاستمارة : لمصدر ا

  %75.72  209  ذكر

  %24.27  67  انثى

  %100  276  المجموع

ذآر

انثى



 

 

أن نسبة الإجابة على هذا السؤال كانت عالية جدا و من خلال تحليل  )30 -4(تظهر نتائج الشكل      

ن مفردات العينة ود اختلاف كبير بين وحدات العينة من حيث الجنس حيث نجد أالإجابة نلاحظ وج

و الباقي منهم ذو جنس من نوع  %47.22مفردات ذات الجنس ذكر ، بنسبة حوالي  تتكون أساسا من

  . %21.28أنثى بنسبة منخفضة حوالي 

  

  الفئة العمرية -15

  يوضح تقسيم النزلاء حسب الفئة العمرية  )31 -4(الشكل 

  ؟للنزيل  الفئة العمرية

  

  

   

  

  

  

  

  

  

  

  .من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات نتائج الاستمارة : المصدر 

الى الفئة العمرية نزيل ينتمون  82ا يقدر بحوالي بم %29.71أن نسبة  )31 -4(يظهر الشكل         

      %24.27حوالي بسنة  45-  36سنة ثم تليها نسبة النزلاء الذين ينتمون الى الفئة العمرية  26-35

سنة بنسبة  65 - 56نزيل ، ثم تليها نسبة النزلاء الذين ينتمون إلى الفئة العمرية  67و عددهم حوالي 

  .نزيل  51و عددهم حوالي  %18.47حوالي 

ن سنة و هذا يعني أ 65-56العمريتين و تتقارب نوعا ما نسبة النزلاء الذين ينتمون إلى الفئتين      

نوعية النزلاء من حيث الفئة العمرية هي شبابية و وعليه يمكن التركيز على هذه الفئة الشبابية و 

  .تشجيع الفئات الأخرى من خلال العملية الترويجية و تشجيعها 

  

  

  

  

 سنة 35إلى  26من  82 29.71%

 سنة 45إلى  36من  67 24.27%

 سنة 55إلى  46من  51 18.47%

 سنة 65إلى  56من  38 13.76%

 سنة 25اقل من  30 10.89%

 سنة 66اكبر من  8 2.89%

 المجموع 276 100%

اآبر من 66 سنة 

اقل من 25 سنة 

من 56 الى 65 سنة 

من 46  الى 55 سنة

من 36 الى 45 سنة

من 26  الى 35 سنة



 

 

  ة الجنسي 16

  يوضح تقسيم النزلاء حسب الجنسية :  )32 -4 (الشكل

  جنسية النزيل ؟

  

  

  

  

  

  
 

  . من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج الاستمارة: المصدر 

أي ما  %77.53لي نستنتج أن أغلبية النزلاء بنسبة تقدر بحوا )32- 4(عند ملاحظتنا الشكل      

أي ما  %22.46نزيل هم من جنسية جزائرية أما الأقلية فتقدر نسبتهم حوالي  214يعادل حوالي 

  .نزيل فهم يحملون جنسية أجنبية  62يعادل 

من هنا نستنتج أن نزلاء الفنادق أغلبيتهم جزائريين و أقليتهم من الأجانب أي نقص إقبال الأجانب على 

  .جنسية الجزائرية املين للارنة بالحالفنادق الجزائرية مق

  أي يمكن القول أن الفنادق الجزائرية تستهدف خاصة الجزائريين أي أنها تهتم أكثر بالسياحة للداخل

  . )السياحة الداخلية (

  الوضعية المهنية * 

  يوضح تقسيم النزلاء حسب الوظيفة  )33 -4(الشكل 

  الوضعية المهنية للنزيل ؟

  
 

             

  

                     

  

  

  

  .من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات نتائج الاستمارة : المصدر 

  %77.53  214  جزائري

  %22.46  62  أجنبي

  %100  276  المجموع

 لرجل أعما 61 22.1%

 أعمال حرة 54 19.56%

 إطار سامي 49 17.75%

 موظف 44 15.94%

 طالب 38 13.76%

 أخرى 30 10.86%

 المجموع 276 100%

جزائري

اجنبي

اخرى
طالب
موظف 
إطار سامي 
اعمال حرة 
رجل اعمال 



 

 

أن أغلبية النزلاء هم من فئة رجال الأعمال بنسبة  نستطيع أن نقول )33 -4(من خلال الشكل       

        %19.56و تتقارب فئتي كل من أعمال حرة و إطار سامي بنسبة تقدر بحوالي  %22.1حوالي 

        %15.9على التوالي، كما تتقارب فئتي كل من موظف و طالب بنسب تقدر بحوالي  %17.75و 

بنسبة حوالي  )وظيفة أو وضعية أخرى  (أخرىلفئة ى التوالي و اقل نسبة هي لعل %13.76و 

 .و هي تضم في مجملها المتقاعدين و البطالين  10.86%

  

  الغرض من الزيارة * 

  يوضح تقسيم النزلاء حسب الغرض من الإقامة  )34 -4(الشكل 

  الغرض من الإقامة في الفندق ؟

          

  

    

  

  

  

      

  

  .من إعداد الطالب بالاعتماد على بيانات نتائج الاستمارة : المصدر 

نلاحظ أن غالبية النزلاء سبب تواجدهم في الفندق أو  ) 34 -4 (من  خلال الشكل السابق        

أي  %30.79هو أعمال أي سياحة الأعمال بنسبة تقدر بحوالي  السبب الرئيسي من الإقامة في الفندق

نزيل أما الفئة الثانية فان الغرض من تواجدها بالفندق هو التعليم أو التكوين  85ما يعادل حوالي 

 - 4(نزيل ، و هذا ما يدعم التعليق حول الشكل السابق  69أي ما يعادل حوالي  %25بنسبة   )تربص(

ء حسب الوظيفة إذا وجدنا أن غالبية النزلاء هم من فئة رجال الأعمال و بخصوص نسب النزلا )33

  .و الإطارات العليا و كذا الموظفين و الطلاب     الأعمال الحرة 

إلى الفندق بغرض السياحة و التنزه فهي منخفضة نوعا ما بنسبة تقدر  أما فئة النزلاء الذين جاءوا

ة فالغرض من الزيارة هي تتراوح بين مؤتمرات رياضة  و أما الفئة ما قبل الأخير %22.1بحوالي 

يعود سبب و تحتل المرتبة الأخيرة الفئة التي  %18.11بنسبة تقدر بحوالي   )حفلات زفاف(حفلات 

 %3.98بنسبة ضعيفة تقدر بحوالي  )الصحة و النقاهة  (جل الرعاية الصحيةتواجدها بالفندق هو من أ

  من مجمل العينة

 أعمال 85 30.79%

 دراسة و تكوين 69 25%

 سياحة 61 22.1%

 أخرى 50 18.11%

 صحة 11 3.98%

 المجموع 276 100%

صحة
اخرى  
سياحة
دراسة و تكوين   
اعمال 



 

 

احة الأعمال منشرة بكثرة في الفنادق الجزائرية أما سياحة الترفيه و التنزه فهي تعاني نستنتج أن سي

في  مليون شخص جزائري كل سنة 2.5و هذا ما يفسر ذهاب حوالي أكثر من  )انخفاض (من تراجع

  .إلى تونس فصل الصيف

واع  السياحة الأخرى أن نو السياحة الترفيهية ناهيك ع و عليه يمكن التركيز على السياحة الداخلية

  .  )كسياحة الأعمال و المؤتمرات ( المنتشرة ببلادنا 
 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

  : خاتمة الفصل الرابع

مما لا شك فيه أن قدرة متخذ القرار التسويقي تعتمد على مدى توفر المعلومات المطلوبة، وتوفر     

. لاستجابة لتغيرات البيئة التسويقية وتكييفها معهاالمعلومات يحدد إلى درجة عالية قدرة المنظمة على ا

قنوات التي متاحة ضمن العديد من ال بالتالي بقائها واستمرارها وهنا يأتي دور بحوث التسويق كقناةو

  .المعلومات تمد متخذ القرار بهذه

والفندقية  نجازنا لهذا البحث التسويقي ضمن الدراسة الميدانية حول الخدمة السياحيةوعلى إثر إ    

، استخلصنا إلى نتيجة مفادها أنه رغم ما )السواح والنزلاء ( ومدى تأثيرها على سلوك المستهلكين 

تزخر به الجزائر من مقومات طبيعية، بشرية ومادية، إلا أنها تبقى تعاني من تراجع في مستوى أداء 

في المستوى نستخلصه من  هذا التراجع. الخدمات السياحية عموما، ومستوى خدمات الإيواء خصوصا

    وكذا تقييمهم المتوسط ) الفندقية ( خلال قلة وعدم رضا السواح والنزلاء عن مستوى خدمات الإيواء 

  .لمستوى لإقامتهم بالجزائر عموما) 10/ 5( 

  

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الخاتمة العامة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 :الخاتمة العامة

د القطاع السياحي والفندقي تطورات سريعة ومستمرة، والتي تعكس مدى أهمية هذا القطاع شه     

  .الذي أصبح يشكل اليوم أكبر صناعة في العالم

وتنمية  افة من العوامل الأساسية لازدهارية والفندقية وكذا هياكل الضيوتعتبر المنظمات السياح     

تضخها والعمالة التي تستوعبها والمناطق التي تنميها ولا  الاقتصاد القومي وذلك نتيجة الأموال التي

  .ننسى الانتعاش الذي يحدث لباقي القطاعات الأخرى المرتبطة بالنشاط السياحي

ادة وهي تؤثر على سلوك السواح بالإيجاب لمعالم الأساسية في الضيافة والوفوتعتبر الفنادق أحد ا    

  .ادةون الفنادق لا توجد ضيافة ووفه بدأو السلب، ومن ثمة يمكن القول أن

  :ومن خلال الدراسة النظرية للموضوع تم التوصل إلى النتائج النظرية التالية   

التسويق نظام متكامل يتكون من مجموعة من الأنشطة الفرعية التي تستهدف إتمام عملية  -

  .المبادلة لتلبية احتياجات ورغبات المستهلك

ر التسويق السياحي من خلال تعريف السائح بالمقومات والإمكانيات ينطلق النشاط السياحي عب -

  .والموارد السياحية التي يتمتع بها البلد

السياحة عبارة عن مجموعة الأنشطة المتعلقة بالسفر، التنقل والإقامة خارج مقر السكن  -

  .الاعتيادي لأغراض متعددة

ياحية، التجهيزات السياحية، الخدمات المقومات والموارد الس: السياحة كصناعة تتكون من -

السياحية، خدمات المواصلات والاتصالات المحلية والدولية، الدعاية والترويج السياحي، الطلب 

  .السياحي

تبدأ المنظمة بالمستهلك وتنتهي إليه عن طرق دراسة سلوكه وفهم تصرفاته لإشباع حاجته وتلبية  -

  .رغباته



 

 

ب السلوك الإنساني، يضم عملية اتخاذ القرارات التي تسبق سلوك المستهلك جانب من جوان -

  .وتحدد شراء أو استخدام السلع والخدمات

  :تضم عملية شراء الخدمة أو استخدامها خمسة مراحل هي -

  ).إدراك الحاجة والشعور بالمشكلة ( مرحلة الانتباه * 

  ). البحث وجمع المعلومات ( مرحلة الاهتمام * 

  ).تقييم البدائل ( مرحلة التقييم * 

  ).طلب الخدمة من مقدمها ( مرحلة التجربة * 

  .  ستغناء عن الخدمةأو الامرحلة التبني * 

نظام المعلومات جزء مهم من نظم المنظمة فهو المورد الأساسي للمعلومات ووسيلة ناجعة  −

  .للاحتفاظ بنتائج وتوصيات واقتراحات بحوث التسويق

  .نظم المعلومات تساهم في تحديثها بحوث التسويق جزء من  -    

نات والمعلومات حول مشاكل وظواهر تقوم بحوث التسويق على جمع وتسجيل وتحليل البيا −

  .تسويقية معينة

  :تم التوصل إلى النتائج التطبيقية التالية) التطبيقية( ومن خلال الدراسة الميدانية  

داخل في حين تبقى نسبة سياحة احة للية طابع سياحة الأعمال وسييغلب على الفنادق الجزائر −

 .يةوهذا ما يثبت صحة الفرضية الثان % 22: الترفيه منخفضة وتقدر بحوالي

تراجع نوعية يوم رغم  12حد ما وتقدر بحوالي  فترة مكوث النزلاء في الفندق مقبولة إلى -

ة إذ ترتبط مدة الإقامة في الفنادق وقلة رضا النزلاء عنها، وهذا ما ينفي صحة الفرضية الرابع

 .إقامة النزيل بغرضه من الزيارة



 

 

    الإعلام  عدم فعالية نقل المعلومات عن الصورة السياحية للجزائر عبر وكالات السفر وأجهزة -  

حيث قدرت نسبة مساهمتهم بالخدمات السياحية والفندقية ) الإنترنت ( والاتصال ) التلفاز، الراديو ( 

  .لى التواليع %5، % 2،  % 18: بحوالي

   ،% 25: انخفاض سياحة العائلات والأفواج عبر الفنادق الجزائرية حيث تقدر نسبتهم حوالي -  

  .دقاعلى التوالي من مجمل المقيمين بالفن % 18

من النزلاء درجة  % 76ارتفاع أسعار الإيواء مقارنة بنوعية الإيواء المتردية حيث نجد حوالي  -  

نوعية الإيواء وهذا ما ينفي / ليلوا الرضا والغير راضون عن العلاقة سعررضاهم تتراوح ما بين ف

   صحة الفرضية الخامسة إذ لا يعبر السعر عن نوعية الإقامة ومنه لا يوجد ارتباط بين المتغيرين

  .نوعية/ سعر 

من مجمل النزلاء  % 92قلة النظافة على مستوى الفنادق الجزائرية عموما حيث نجد حوالي  - 

  .تراوح درجة رضاهم بين فليلوا الرضا وغير الراضون على مستوى النظافة بالفندقت

قلة رضا النزلاء عن الاستقبال والإطعام على مستوى الفنادق خاصة وعلى مستوى الإقامة  - 

  .بالجزائر عامة

غياب مواقف السيارات ببعض الفنادق وإن وجدت فإنها تتصف بالضيق في غالبيتها، حيث نجد  - 

  .ر راضون ويرون أن مواقف السيارات غير كافيةمن النزلاء غي % 68حوالي 

   تحسن مستوى الخدمات البنكية، حيث نجد غالبية النزلاء تتراوح درجة رضاهم ما بين الراضون  - 

  .من مجمل النزلاء %  85و كثيروا الرضا بنسبة تقدر بحوالي 

اجعا ملحوظا إذ نجد أن غالبية النزلاء تتراوح درجة تشهد مرافق الإيواء عامة والفنادق خاصة تر - 

  .من مجمل النزلاء % 89رضاهم ما بين قليلوا الرضا وغير راضون بنسبة تقر بحوالي 

من مجمل النزلاء تتراوح درجة رضاهم مابين الراضون  % 73توفر وسائل النقل إذ نجد حوالي  - 

سير بالطرقات، وكذا انتهاء خدمات النقل في وقت وكثيرو الرضا إلى أنهم يتذمرون من مشكل زحمة ال

  .مبكر من المساء



 

 

من مجمل النزلاء تتراوح  % 76حوالي  دتوسع وتنوع دائرة المعاملات والتبادلات التجارية إذ نج - 

  .درجة رضاهم مابين الراضون وكثيروا الرضا عن المعاملات التجارية

النزلاء تتراوح درجة رضاهم مابين قليلوا الرضا  عدم استقرار الوضع الأمني، إذ نجد غالبية - 

  .من مجمل النزلاء % 75والغير راضون عن الوضع الأمني وتقدر نسبتهم بحوالي 

من  % 22تراجع نسبة السواح الأجانب بالجزائر إذ نجد أقلية النزلاء هم أجانب بنسبة تقدر حوالي  - 

  .مجمل النزلاء وغالبيتهم أتوا لغرض العمل

ب الثقافة السياحية لدى المواطنين، ونقص الخبرة والتكوين السياحي، ومن ثم تنفير السياح من غيا - 

ساعد في ضعف وتراجع الخدمات السياحية والفندقية وهذا مايثبت  يذالشئ ال الجزائر كوجهة سياحية،

  .صحة الفرضية الأولى

ضعف طاقة الإيواء أدى إلى تدهور تراجع الحضيرة الفندقية وعدم مطابقتها للمواصفات الدولية و - 

  .  القطاع السياحي وهذا مايثبت صحة الفرضية الثالثة

  :الاقتراحات و التوصيات  * 

تصبح وجهة سياحية مهمة  نتتوفر الجزائر على مقومات طبيعية، تاريخية وحضارية تؤهلها إلى أ    

اقتصاد السوق، الشراكة مع : في حوض المتوسط خاصة في ظل المعطيات الجديدة المحلية والدولية

فالجزائر لها طاقات سياحية . المجموعة الأوروبية والانضمام المستقبلي للمنظمة العالمية للتجارة

معطلة إن أحسنت استغلالها ستحقق نتائج لا يستهان بها وحتى يقوم القطاع السياحي والفندقي بالدور 

  :المنتظر يجب على المسئولين على القيام بما يلي

تشجيع التعاون، وترقية الشراكة في المجال السياحي بين القطاع العام والخاص المحلي  -

  .والأجنبي وزيادة التحفيزات الاستثمارية، والإعفاءات الضريبية

 .الاهتمام بقطاع الصناعات التقليدية والعمل على تطوره -

من جهة ومن أجل إرساء ثقافة سياحية لدى المجتمع الجزائري وتشجيع السياحة الداخلية   -

 .إيجاد توافق بين السواح المحليين والأجانب من جهة أخرى



 

 

 .خلق تخصصات في مجال السياحة والفندقة على مستوى الجامعات -

ضرورة إنشاء المزيد من مراكز التكوين المتخصصة في الميدان السياحي والفندقي من مراكز  -

 .ومعاهد عليا للتكوين

 ، وتوسيع البنى التحتية والهياكل القاعدية يجب على الدولة تجديد وتطوير  -

و كذا الظروف الأمنية ) شبكات النقل والمواصلات، المرافق الخدمية التجارية والصناعية ( 

  .اللازمة

  .نجوم عبر مختلف مناطق الوطن خاصة على الشريط الساحلي 4إلى  2إنشاء فنادق من  -

ية ياحين علاقاتها بالدول الأخرى خاصة الستكثيف مشاركة الجزائر في التكاثفات الدولية وتثم -

  . منها

ترقية وإشهار أوسع لوجهة الجزائر عبر وسائل الإعلام والاتصال ووكالات السفر والسياحة،   -

 .والمعارض والمؤتمرات

 .عن طرق التسهيلات البنكية) الاستثمارات السياحية ( دعم السياحة  -

 .اء وإعادة الاعتبار للحظيرة الفندقيةتوسيع سعة الإيواء والاستقبال بهياكل الإيو -

 .خلق خلية جديدة لشرطة السياحة والآداب -

 .مراقبة نظافة الفنادق وهياكل الإيواء وتحسين مظهرها الخارجي -

سهرات، حفلات راقصة، ألعاب، مسابقات، فكاهة، ( خلق أنشطة وخدمات مختلفة عبر الفنادق  -

 ...).الصرف، النقل، الاتصالرياضية، مساحات خضراء، خدمات  اتمسابح، قاع

 .إنشاء وتوسيع موافق السيارات بالحظيرة الفندقية -

تشجيع سياحة العائلات والأفواج عن طريق تقديم خصومات سعرية، أو تمديد مدة الإقامة  -

 .مجانا

 

 

 

 



 

 

 : أفاق البحث* 

طاع السياحي تعتبر دراسة سلوك المستهلك حقلا واسعا حديثا وخصبا للبحث فيه ناهيك عن الق -    

تمكن من التفصيل فيها لهذا نقترح وجود بحوث أخرى تتناول جوانب لم نوالفندقي لذلك تتمنى 

  .المواضيع التالية

  .دراسة مقارنة بين سلوك السائح الجزائري والأجنبي -

  .والصحراوية الساحلية دراسة مقارنة بين السياحة -

  ).اقتناء الخدمة ( المدركة في اتخاذ قرار الشراء ) الجودة ( بين السعر والنوعية  دراسة العلاقة -

  .تسويق الخدمات السياحية وأثرها على فك عزلة منطقة نائية -

محليا ودوليا وفي الأخير نأمل أن تتحول الجزائر إلى قبلة حقيقية للسياح وتكون لها مكانة مرموقة     

جاح إلا بتضافر جهود الجميع والرغبة الفعلية ية والعالمية، وهذا لن يكتب له النوتنافس السياحة الجهو

 .في تطوير القطاع والصرامة في تنفيذ المشاريع المسطرة لتنمية السياحة
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  ملخص بالعربية
والموارد  من خلال تعريف السواح بالإمكانيات ،السياحي عبر التسويق السياحيينطلق النشاط          

وخاصة الخدمات السياحية والفندقية التي تشمل كل من خدمات النقل  ،السياحية التي تتمتع بها الدولة 

   .خدمات الإطعام وغيرها  ، )الفندقة(خدمات الإيواء   ،خدمات وكالات السياحة والسفر  ،والاتصال 

زاد اهتمام المنظمات السياحية بضرورة  ، وفي إطار التوجه التسويقي الحديث نحو المستهلك         

الشخصية  (دراسة سلوك السائح وفهم أبعاد قراراته الشرائية التي تحكمها مجموعة من المؤثرات 

     .بهدف إشباع حاجاته وتلبية رغباته  ، )التسويقية ،البيئية 

 خير نستخلص إلى نتيجة مفادها أن تراجع مستوى أداء خدمات المنظمات السياحيةوفي الأ         

ويظهر ذلك جليا من خلال أراء  ، والفندقية اثر سلبا على سلوك السائح وعلى القطاع السياحي

 وتقييمهم المتوسط  ،وانطباعات النزلاء وعدم رضاهم عن مستوى أداء خدمات هذه المنظمات 

  .متهم بالجزائر لمستوى إقا) 5/10(

  
 

Résumé en français  
 
      L’activité touristique départ par le marketing touristique d’après  les 
définitions des moyennes touristiques dans le pays aux touristes, Surtout les 
services touristiques et hôtelleries comme les services de transports et 
communication, les services des agences de voyages, les services d’accueils et 
d’hébergements ainsi que les services du restauration.   
      Dans le cadre de l’orientation du marketing récent vers le consommateur   
les organisations touristiques s’intéressent à l’étude du comportement des 
touristes. Afin de comprendre leur décisions d’achat qui est influencé par un 
ensemble de facteurs (personnelle, environnementale et du marketing) dans le 
but de répondre à ces besoins et désirs.       
      En fin de compte, les résultats atteints ont démontré que  la décroissance du 
niveau des services  des organismes touristiques influence négativement sur le 
comportement des touristes, et le secteur de tourisme en général, cela se 
confirme par l’opinion des locataires, et l’insatisfaction vers  les services 
proposés par ces organismes touristiques et hôtelleries, et par la notation très 
moyenne de (5/10) sur le niveau (conditions) de séjour en Algérie. 
 
 
 
 



 

 

 

  Summary in English 
 

    Tourist activity starts with tourist marketing by showing state potentials and 
tourist resources, specially they are tourism and hostels services, like 
transportation and communication services , Tourism and travel services, tourist 
accommodation services and others services. 
    Therefore, the tourism and organizations, in its new tourist marketing 
orientation, have raised interest on the consumer by studying the tourist 
behaviors and well understanding his Baying decisions, related to a group of 
factors (personal, Environmental and marketing) in order to meet his needs and 
satisfy his desires.    
      Finally, the slowdown of hotels and tourism organizations had a bad effect 
on tourist behavior and tourist sector, appeared in residents, while staying in 
Algeria, opinions expressed their unhappiness and their average appreciation 
(05/10) about the services offered by these organizations. 

  
 


