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II

إنطلاقا من قوله تعالى '' رب أوزعني أن أشكر نعمتك التي أنعمت علي وعلى والدي وأن أعمل صالحا ترضاه وأدخلني 
برحمتك في عبادك الصالحین''

نشكر االله ونحمده على توفیقه لنا لإنجاز هذا العمل ونصلي ونسلم ونبارك على شفیعنا ونبینا   محمد صلى االله علیه بدایة
وسلم.

لا یسعنا ونحن نضع هذا العمل إلا أن ننسب الفضل العظیم لذویه فالاعتراف بالجمیل لأهله واجب وأكید، نتقدم بأسمى 
نا حتى تعلینا بالإشراف على هذا العمل ووجهتالذي تفضل''صدیقي سعاد''ةستاذعبارات الشكر والتقدیر إلى فضیلة الأ

االله خیرااوجزاهاتحقق لنا المراد على خیر ما یرام فبارك االله فیه

میلة.لمدیریة السیاحة لولایةكما نتقدم بالشكر 

السیاحیة بولایة میلةتالوكالامن امد لنا ید المساعدة خاصةكما لا ننسى

على مساعدته في كتابة وطباعة مذكرتنا إبراهیم بوخمیس''''محمد رقیب بورافة'' و''ما نتوجه بجزیل الشكر إلى ك

له كل الشكر والتقدیر

حلوة أو دعاء في وفي الختام نشكر كل من ساعدنا في إتمام هذا العمل وشجعنا على البحث ولو بكلمة طیبة أو إبتسامة
علم الغیب، ونقول للجمیع جزاكم االله عنا خیر جزاء....أمین.



دعاء

تواضعي،تفقدنيلانجاحاأعطيتنيإذاربيا
اعتزازيتفقدنيتواضعا لاأعطيتنيوإذا

فإذا أسأت يا رب إلى الناس فامنحني بكرامتي 
شجاعة العفو ولا تجعلني أصاب بالغرور، إذا نجحت 

اليأس إذا أخفقت، بل ذكرني دائما أن الإخفاق وب
هو التجربة التي تسبق النجاح.

آمين يا رب العالمين



إهداء
الحمد الله الذي أنار لنا درب العلم والمعرفة وأعاننا على أداء هذا الواجب                             

ووفقنا إلى إنجاز هذا العمل أما بعد:

إلى من جعل االله الجنة تحت أقدامها واقترن رضاها برضى الرحمان،               أهدي ثمرة جهدي
وارتبطت طاعتها بطاعة الخالق ''والدتي حفظها االله وبارك في عمرها'' ''عزيز شريفة''

إلى من يسر لي طريق العمل والخير والمثابرة ''والدي أدامه االله لي وبارك في عمره'' ''نعمان''

إلى من أظهروا لي ما هو أجمل من الحياة إلى من كانوا ملاذي وملجئي إلى من تذوقت معهم  كما أهديه  
أجمل اللحظات مرها وحلوها إخوتي: ''عادل، رشيد، بوجمعة، حسام، 

عبد الفتاح''

وإلى أختي الأولى والأخيرة '' صليحة''

بيوضإلى كل الأهل والأقـارب من قريب وبعيد وبالأخص من يحمل إسم عائلة ل

إلى من عمل معي بكد بغية إتمام هذا العمل زميلي ''سفيان، فيصل''.

كما أهديه إلى زملائي: موسى، محمد، رؤوف، علاء الدين، إلياس، مهدي، سيف.

إلى كل من يشاركني في الغرفة: أسامة، معاذ.

سفيان، رمضان،  كما اهديه إلى أعز أصدقـائي وأخص بالذكر: محمد، صدام، بوعلام، رياض، غلام، سليم،
الحسن، ناصر، رؤوف، وليد و.. و... 

إلى كل من ذكرهم العقـل ونساهم القـلم

وفي الأخير أرجوا من االله تعالى أن يجعل لنا هذا عملا نافعا ينتفع به المقبلين على التخرج

وجميع الطلبة المتربصين.



إهداء
فـلن  اللهم من اعتز بك فـلن يدل ومن اهتدى بك فـلن يضل ومن أشكر منك فـلن يقـل ومن استقوى بك  

يغيب ومن جعلك ملاذه  يضعف ومن استغنى بك فـلن يفقر ومن استعان بك فـلن يغلب ومن توكل عليك فـلن  
فـلن يضيع.

إلى من علمنا أن نقف وكيف أن نبدأ الألف ميل بخطوة إلى يدي اليمنى إلى من كلله االله بالهيبة والوقـار  
إلى من أحمل اسمه بكل افتخار إلى أبي العزيز

يء بدعوات  أنارت لي الطريق بنور قـلبها الملسر نجاحي وحنانها بلسم جراحي إلى التيدعاءهاإلى من كان  
الخير إلى أمي الغالية.

.أيوب، بلال: ماالله وحفظهمرعاهوتيإلى أخ

، وزوجها ''حمودي'' وإبنها ''ضياء الدين''فـاطمةالغالية على قـلوبنا:إلى أختي

.سيف الدين، عماد، فـارس، فـاروق، علي، منير، طارق..وأخص بالذكر: إلى كل أصدقـائي

بلال، فيصل.:زميلي  هذا العمل  ني  اإلى من شارك

إلى من تذكرهم عقـلي ونسيهم قـلمي.

إلى كل هؤلاء أهدي عملي هذا



إهداء
إلى من جرع الكأس فـارغا ليسقيني قطرة حب إلى من نحلت أنامله ليقدم لحظة سعادة إلى من حصد الأشواك عن  

يق العلم إلى القـلب الكبير " والدي العزيز" ''عبد الرحمان''  حفظه االلهدربي ليمد لي طر 

إلى معنى الحب و معنى الحنان و التفـاني، إلى بسمة الحياة وسر الوجود إلى ينبوع الصبر و التفـاؤل و الأمل، إلى  
"أمي الغالية" ''يمينة'' حفظها االله

إلى من علموني علم الحياةسندي و قوتي و ملاذي بعد االله إلى من أثروني على أنفسهمإلى

" سمير وزوجته فطيمة" وإبنته  –" عبد الحليم وزوجته وداد" وأولادهما "محمد أمين" و"سراج الدين" -إلى أشقـائي: 
"–خالد  –"إيناس"  

"-عليمة–بدرة  –وإلى شقيقـاتي: "نبيلة  

وعمتي وأولادهم، إلى كافة العائلة والأقـاربإلى أعمامي  

إلى شريكي في هذا العمل المتواضع " بلال وسفيان''

إلى كافة الأصدقـاء: محمد رقيب، إبراهيم، نصر الدين، محمد، جمال، أمين، عامر، أمير، حمزة، ياسين، نبيل، زكي، 
فريد، أسامة، يحي، النوري، موح، سفيان...

ي من الابتدائي إلى الجامعة: محمد جبار، مهدي، موسى، إلياس، سيف، عماد،إلى رفقـاء الدرب الدراس

عبد الحق، عبد الرؤوف، أمين....

إلى من ذكرهم عقـلي ونسيهم قـلمي  

وكل من ساعدني في عملي هذا من قريب أو من بعيد

فيصل



خطة البحث



خطة البحث

خطة البحث
الفصل الأول: مفاهیم أساسیة حول السیاحة والتسویق السیاحي

مقدمة الفصل

المبحث الأول : السیاحة

.والسائحالمطلب الأول: تعریف السیاحة 

.المطلب الثاني:  مراحل السیاحة وتطورها

.المطلب الثالث: خصائص السیاحة

.المطلب الرابع:  دوافع وأنواع السیاحة

.المبحث الثاني: المنشآت السیاحیة

المطلب الأول: تعریف المنشآت السیاحیة.

.وظائفهاالمطلب الثاني: أنواع المنشآت السیاحیة 

المطلب الثالث: ملكیة المنشآت السیاحیة ومصادر رأس المال.

المطلب الرابع: أهمیة المنشآت السیاحیة.

المبحث الثالث: وكالات السیاحة والسفر.

المطلب الأول: تعریف وكالات السیاحة والسفر والتطور التاریخي لها.

السیاحة والسفر والهیكل التنظیمي لها.المطلب الثاني: تقسیمات وكالات 

المطلب الثالث: مزایا وعیوب وكالات السیاحة والسفر.

.المطلب الرابع: هندسة وتصمیم وكالات السیاحة والسفر والمهارات الفنیة

.المطلب الخامس: منظمات وكالات السیاحة والسفر وأهمیتها

ت السیاحة والسفر.المبحث الرابع:   التسویق في وكالا



خطة البحث

المطلب الأول:  التسویق السیاحي والسوق السیاحي وخدماته.

المطلب الثاني:  سیاسات التسویق في وكالات السیاحة والسفر.

خاتمة الفصل:

الفصل الثاني: السیاحة ووكالات السیاحة والسفر في الجزائر

مقدمة الفصل:

الجزائر.المبحث الأول: واقع السیاحة في 

المطلب الأول: لمحة تاریخیة عن السیاحة في الجزائر.

المطلب الثاني: العرض السیاحي في الجزائر.

المطلب الثالث: الطلب السیاحي في الجزائر.

المطلب الرابع: مشاكل قطاع السیاحة في الجزائر.

في الجزائر.المبحث الثاني: برنامج تنمیة وترقیة قطاع السیاحة 

المطلب الأول: رفع قدرات الاستقبال.

المطلب الثاني: تدعیم النوعیة.

المطلب الثالث: تحدیات تصحیح وترقیة صورة الجزائر السیاحیة.

.المبحث الثالث: وكالات السیاحة والسفر في الجزائر

.الجزائري وممیزاتهاالمطلب الأول: وكالات السیاحة والسفر في القانون 

.المطلب الثاني: طلب رخصة استغلال وكالة السیاحة والأسفار

خاتمة الفصل



خطة البحث

الجانب التطبیقيالفصل الثالث: 

مقدمة الفصل

.المبحث الأول: السیاحة ووكالات السیاحة والسفر في ولایة میلة

.المطلب الأول: واقع القطاع السیاحي في ولایة میلة

.المطلب الثاني: وكالة السیاحة والسفر في ولایة میلة

.المبحث الثاني: عرض وتحلیل نتائج الاستمارة

.المطلب الأول: منهجیة البحث

.المطلب الثاني: عرض وتحلیل النتائج  الاحصائیة للاستبیان والاستمارة

خاتمة الفصل

خاتمة عامة



عامةمقدمة



عامةمقدمة

أ

:عامةمقدمة

لتحسن الخدمات تعتبر السیاحة ظاهرة قدیمة لكنها شهدت تطورات كبیرة ومتعددة وذلك راجع 
جدیدة للسیاحة وذلك السیاحیة من أجل مواكبة التغیرات الاقتصادیة في العالم فضلا عن فتح أسواق 

لاستمرار العطاء السیاحي، ولقد زاد الاهتمام بالسیاحة خلال السنوات الأخیرة مما جعلها محل اهتمام 
یعملون على هذا القطاع بمفرده العدید من الدراسات والأبحاث، بل أصبح هناك متخصصون في دراسة

توضیح وتبیان مفهومه وسبل تطویره وتحسین تقدیم الخدمات السیاحیة وخلق الأسواق السیاحیة.

التي تحقق عائد معتبر وبالتالي المساهمة في زیادة مداخیل مصادرأكبر القطاع السیاحي یعد أحد
للدول التي لازالت في رحلة النمو، كما یساهم في بالنسبةالدولة من النقد الأجنبي وله أهمیة كبیرة خاصة 

تنمیة مناطق وأقالیم جدیدة الأمر الذي یتیح فرض عمل جدیدة ومزیدا من التوظیف والاستثمارات حیث 
متخذي حت التنمیة السیاحیة قضیة هامة تشغل إهتمامأصبحت السیاحة الیوم علما وفنا وتجارة، وقد أصب

من النقد الأجنبي.القرار بمختلف البلدان لكونها قطاع هام یساهم في رفع مداخیل الدولة 

ویعتبر التسویق في المجال السیاحي عاملا أساسیا لتحقیق التنمیة السیاحیة نظرا لما یقوم به من 
التسویق السیاحي ومن هذا المنطلق فإن دور هام في الترویج السیاحي والخدمات السیاحیة بصفة عامة، 

من خلال الدعایة والإعلان یشكل أمرا ضروریا في هذا الاتجاه لجذب أكبر عدد ممكن من طلبي هده 
الخدمات.

دولة الجزائریة إهتماما كبیرا بالقطاع السیاحي وذلك من خلال وضع سیاسات تنمویة ولت الأوقد 
ت الوكالات السیاحیة سیطرتها على مختلف ، ولقد أثبتالمستدامةالسیاحیةواستراتیجیات لبلوغ التنمیة 

العملیات السیاحیة ویتجلى ذلك في اعتمادها على الأدوات التسویقیة باستغلال الفرص لتقدیم منتجاتها 
حتى تكون في وضع أفضل مهما كانت الظروف. والتغلب على الصعوبات والمشاكل التي تعیق نشاطها

إشكالیة الدراسة:

الإشكالیة التي تتمحور حول التساؤل الجوهري التالي:تظهر ومن هنا 

 سفر الجزائریة على الأسس التسویقیة في تسویق منتجاتها؟وكالات السیاحة والمدى إعتماد ما
:الأسئلة الفرعیة

ولتحلیل ومناقشة الاشكالیة المطروحة من خلال هذا البحث بهدف الوصول إلى النتائج یمكن 
إلى أفكار جزئیة تتولد عنها الأسئلة الفرعیة التالیة:تقسیم هذه الاشكالیة 



عامةمقدمة

ب

بمختلف انواعها؟ة یالسیاحالمنشآتما مفهوم كل من السیاحة و -
التي تعتمدها وكالات السیاحة ما المقصود بالتسویق السیاحي وما هي سیاسات التسویق -

والسفر؟
طرف وكالات السیاحة الخدمة السیاحیة المقدمة منكیف یمكن ان یساهم التسویق في تحسین -

؟والسفر

لمدیریة السیاحة لولایة میلة ووكالات هذا ما سنحاول الإجابة علیه من خلال دراستنا المیدانیة
.التي اتخذناها كعینة لدراستنا هذهالسیاحة والسفر الموجودة في الولایة

 :أهمیة البحث

تنبع أهمیة البحث من أهمیة النشاط السیاحي كنشاط اقتصادي ذو عوائد مالیة كبیرة من جهة، 
وأهمیة التسویق كأداة لتنشیط السیاحة وكأداة فعالة للتسییر داخل وكالات السیاحة والسفر من جهة ثانیة، 

یساهم في استخلاص ولهذا فإن للبحث أهمیة من الناحیتین النظریة والتطبیقیة، فمن الناحیة النظریة
المشاكل التي یراها مناسبة في حل تلكمشاكل القطاع السیاحي ومن ثم عرض بعض الأدوات السیاحیة 

باعتباره محیطا مباشرا یؤثر على عمل وكالات السیاحة والسفر كما تساهم الدراسة النظریة في استخلاص 
والسفر في إعداد أدواتها التسویقیة حتى الأسس التسویقیة التي یجب أن تعتمد علیها وكالات السیاحة 
الناحیة التطبیقیة ما من أ،شیط السیاحةتنتتمكن من العمل أفضل، وبالتالي تستطیع أن تساهم بدورها في 

نقاط القوة والضعف في الأسس التي تعتمد علیها وكالات مكانیة استخلاص فتكمن أهمیة البحث في إ
التسویقیة، ومن ثم تسلیط الضوء على تلك النقائص في إعداد أدواتها السیاحة والسفر محل الدراسة 

محاولة معالجتها من خلال تسلیط الضوء على تلك النقائص ومحاولة معالجتها من خلال بعض و 
التي من الممكن أن تأخذ بها حتى تستطیع تحسین طریقة عملها، وبالتالي تستطیع أن تجدب التوصیات 

السیاح للتعامل معها.

 :أهداف البحث
التعرف على نقائص القطاع السیاحي ومحاولة معالجتها.-
وكالات السیاحة والسفر في تحضیر التي یجب أن تعتمد علیها التعرف على الأسس النظریة -

تبني علیها سیاساتها التسویقیة.أدواتها التسویقیة التي 
، وبالتالي مدى النظریةمدى اعتماد وكالات السیاحة والسفر محل الدراسة على تلك الأسس-

قدرتها على جلب السیاح إلیها.
أیضا مدى قدرة هذه الوكالات في تطبیقها للأسس التسویقیة ومحاولة معالجتها.-



عامةمقدمة

ج

إستخلاص نقائص تلك الوكالات في تطبیقها للأسس التسویقیة ومحاولة معالجتها.-
التالیةاختیار الفروض نحاول من خلال البحث التطبیقي:فروض البحث :

میلة یعتبر من القطاعات النشطة بالولایة.لایة بو القطاع السیاحي -
تكمن العوامل الأساسیة للنهوض بقطاع السیاحة في التحكم بتقنیات التسویق لتطویر عمل -

الوكالات السیاحیة.
تحسین الخدمات السیاحیة مرهون بنوعیة الاستراتیجیة التسویقیة المتبعة في السوق السیاحي.-
إن النهوض بالوكالات السیاحیة یتطلب التحكم في سیاسة التسعیر والتوزیع والمنتج.-

:أسلوب البحث

التحلیلي في عرض –من أجل تحقیق أهداف البحث فإنه تم الاعتماد على الأسلوب الوصفي 
بالجانب النظري أو التطبیقي، وشمل البحث النظري جمع وتحلیل المعلومات والبیانات سواء تعلق ذلك 

حث المكتبي.ما كتب حول الموضوع بالإعتماد على البالمعلومات من خلال 

الدراسة:هیكل

تم تقسیم الدراسة إلى ثلاث فصول على النحو التالي:
السیاحة والتسویق السیاحيمفاهیم أساسیة الفصل الأول:

السیاحةالمبحث الأول: 

المنشأة السیاحیةالمبحث الثاني: 

والسفروكالات السیاحة المبحث الثالث: 

التسویق في وكالات السیاحة والسفرالمبحث الرابع: 

السیاحة ووكالات السیاحة والسفر في الجزائرالثاني: الفصل 

السیاحة في الجزائرالمبحث الأول: واقع 

السیاحة في الجزائربرنامج تنمیة وترقیة قطاع المبحث الثاني: 

وكالات السیاحة في الجزائرالمبحث الثالث: 

فروض الموضوعیة، فإنه تم الاعتماد جل اختبار البحث المیداني، ومن أالجانب التطبیقي أو الأما 
ارة، استبیان، محل الدراسة عن طریق أربع أدوات أساسیة هي: الاستمعلى جمع البیانات حول الوكالات 



عامةمقدمة

د

مل تشاة مع مسیري الوكالات ومدیریة السیاحة، الوثائق الخاصة بالوكالات والمدیریة و المقابلة الشخصی
ب على:هذا الجان

الجانب التطبیقي:ثالثالفصل ال

السیاحة ووكالات السیاحة والسفر في ولایة میلة.: المبحث الأول

.عرض وتحلیل نتائج الاستبیان والاستمارةالمبحث الثاني: 

، تم عرض النتائج العامة للدراسة وإعطاء بعض التوصیات والاقتراحات التي رأیناها مناسبةوأخیرا
.والتي یمكن أن تأخذ بها الوكالات من أجل تحسین أدائها والوصول إلى نتائج أفضل

وفي الأخیر تجدر الإشارة إلى الصعوبات التي واجهتنا أثناء البحث:

.ندرة المراجع المتعلقة بالموضوع-
غیاب الدراسات التطبیقیة التي تتناول موضوع التسویق بالوكالات السیاحیة.-
بها صعوبة الدراسة المیدانیة، إذ أسقطت الدراسة على وكالات صغیرة الحجم لا توجد -

مخططات واضحة یمكن تقییمها.



ولالفصل الأ 
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مقدمة الفصل
بالنسبة للقائمین إن مصطلح ''السیاحة'' أول ما یوحي به هو الترفیه والمتعة، وبالرغم من انها كذلك 

وعمل یستدعي الجد والعمل بأسس وقواعد علمیة.علیها نشاط إقتصادي

هي السبب وراء الإهتمام وخاصة الاقتصادیة للنشاط السیاحيوتعتبر الآثار الثقافیة والاجتماعیة 
تنشیط الطلب علیها، ومن المعلوم لدي الكثیرین المتزاید به وبتطویره عن طریق تكثیف عناصر العرض و 

من اهم العوامل التي تساعد على صناعة السیاحة في أي بلد، وكلما بأن الوكالات السیاحیة والسفریة
والتقدم والتطور الهائل في نظرا لما نعیشه من الانفتاح حاجتنا لمعرفة هذه الأهمیةتقدم بنا الزمن زادت

لبرمجة وتنظیم وترتیب رحلات السائحین إلى ، لذلك أصبحت الوكالات السیاحیة مكانا علم السیاحة
وتقدیم سیاسة سیاحیة شاملة، ومن هنا سوف نتطرق من خلال هذا الفصل إلى الجذابة السیاحیة المناطق 

أساسیة أو بالأحرى مباحث مختلفة بدایة بالمبحث الأول الذي نتناول فیه السیاحة بصفة عدة جوانب 
وكذا مختلف لیها من مفاهیم السیاحة والسفر ومراحلها وتطورها إمن خلال المطالب التي سنتطرق عامة 

السیاحیة من بالمنشئات ، وأیضا المبحث الثاني الذي یتعلقالخصائص والدوافع والأنواع الممیزة للسیاحة
تعاریف وأنواع وأهمیة هذه المنشآت، وصولا إلى المبحث الثالث الذي ینطوي بشكل كبیر على موضوع 

الذي بحوزتنا ألا وهو وكالات السیاحة والسفر الذي نتناول فیه تعریف هذه الوكالات مذكرة التخرج 
والتطور التاریخي لها والهیكل التنظیمي ومختلف التقسیمات والمهام وأهم المزایا والعیوب التي لها وعلیها 

یة التي توفرها هذه وكدا الهندسة والمهارات الفنیة فیها والمنظمات التي تتكون منها والأهمیة الاقتصاد
وكالات السیاحة والسفر، وأخرا ولیس أخیرا المبحث الرابع في هذا الفصل الذي تطرقنا فیه إلى التسویق 
في وكالات السیاحة والسفر من خلال السوق السیاحي والمنتج السیاحي وأهم العملیات الواسطیة لوكالات 

ل المؤثرة في تسویق الخدمات السیاحیة في وكالات السیاحة والسفر ومختلف سیاسات التسویق وكذا العوام
السیاحة والسفر.
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السیاحة: المبحث الأول
في منظرها وأسبابها وأهدافها بدأت السیاحة كنشاط إنساني ضروري للحیاة بدایة بسیطة وبدائیة

مثل: البحث عن المسكن أو الطعام والشراب أو الصید...إلخ، وفي الوقت الحاضر أصبحت السیاحة 
صناعة لها أبعادها وأهدافها في المساهمة في الدخل القومي والاقتصادي الوطني، كما لها دور اجتماعي 

وتثقیفي وهي وسیلة للإتصال الفكري والاجتماعي.

تعریف السیاحة والسائحالمطلب الأول:
یمكن التطرق إلى التعاریف التالیة:

تعریف السیاحة- 1

هناك عدة تعاریف للسیاحة یمكن ذكر ما یلي:
السیاحة من حیث اللغة التجول وهو یعني جال بمعنى أنه ذهب وسار تعني كلمةالتعریف اللغوي:

).76، ص2002(عداد رشیدة، على وجه الأرض. 

السیاحة تعبیر یطلق على الرحلات الترفیهیة وهي ):"o m tریف المنظمة العالمیة للسیاحة(تع
مجموع الأنشطة الإنسانیة الموجهة لتحقیق هذا النوع من الرحلات وصناعة تتعاون على سد حاجات 

).03، ص2001(لرقط فریدة، السائح" 

تعریف السائح- 2

ؤقتون یمكثون أربعا وعشرین ساعة على الأقل بغرض عرفت الأمم المتحدة السیاح بأنهم زوار م
).23، ص2002(محمد منیر حجاب قضاء وقت الفراغ في الترویح أو زیارة الأسرة أو المهام والمقابلات.

تعریف المسافر- 3

ساعة لأغراض ترفیهیة مثل: الرحلة (التمتع الصحة، 24هو السائح الذي یزور بلاد لأكثر من
افة وفن).ریاضة، اجتماعات، ثق

تعریف المتنزهین- 4

ساعة وهؤلاء لا یدخلون ضمن تقسیم السواح وإنما یعتبرون 24هم الذین یزورون مناطق لأقل من
).15، ص2009.(عصام حسن السعیدي،متنزهین

مراحل السیاحة وتطورهاالمطلب الثاني:
سنتعرض لها فیما یلي:من الناحیة التاریخیة مرت السیاحة بعدة مراحل والتي
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مند وجود الإنسان على وجه الأرض وهو مند وجود البشریة وحتى بدایة الثورة الصناعیة: - 1
ینتقل من مكان إلى آخر مستخدما الوسائل المتاحة في تلك الفترة بحثا عن الطعام والشراب والمكان 

في تلك الفترة وبها عرف الإنسان السفر الملائم لحیاته، وقد كان المشي والدواب وسیلتا التنقل المتوفرة
كوسیلة لإشباع حاجاته الضروریة، وعموما لم تكن السیاحة في هذه المرحلة قد تبلورت كنشاط وكمفهوم 

).79- 78، ص ص2002(عداد رشیدةواضح محدد الأبعاد.

ة لقد أحدثت الثورة الصناعیة نموا كبیرا في حركة السفر خاصمرحلة الثورة الصناعیة: - 2
المیدان الاجتماعي والاقتصادي من جراء صناعة الآلة البخاریة ونتیجة لاختراع القطار والسیارة وتطور 
سعة وسرعة وسائل النقل بتطور السفن مما أدى إلى تنظیم الرحلات وقضاء أوقات الفراغ على السواحل 

طانیا ثم انتقل إلى باقي دول البحریة والبریة وظهور الرحلات الجماعیة على متن القطار كان هذا في بری
العالم، لقد كانت هذه المرحلة أولى المراحل لظهور مفهوم السیاحة الحدیث.

إن التكافل الموجود بین وسائل النقل البحریة والجویة والبریة عقب نهایة المرحلة الحالیة: - 3
للسیاحة بمفهومها الحدیث فقد الحرب العالمیة الأولى وانتقال الناس من مكان لآخر كان البدایة الحقیقیة

ملیون 699«شهدت هذه المرحلة تضاعف أعداد السیاح في مختلف بقاع العالم وصل عددهم حوالي
التي أصبحت لها »صناعة السیاحة«وبلغ إنفاقهم ملیارات الدولارات فظهر ما یسمى2000سنة»سائح

ل العالم النامیة والمتقدمة من إنشاء معاهد أهمیة في التنمیة الاقتصادیة ولدى الباحثون في مختلف دو 
متخصصة واستقل النشاط السیاحي بعیدا عن الأنشطة الأخرى كالنقل والتجارة والثقافة والأنشطة الأخرى 

المتداخلة معه.

تمیزت السیاحة في هذه المرحلة بالتوسع نتج عنها انتشار شركات السیاحة التي تقوم بتنظیم 
وخارج أوروبا، وتعتبر إسبانیا أول دولة أوروبیة استقبلت الأفواج السیاحیة بسبب الرحلات الجماعیة داخل

انخفاض الأسعار وانعدال المناخ دون أن ننسى فرنسا وسویسرا القادمین إلیها بسبب تنوع المنتج السیاحي 
وفي الدول النامیة فلم یظهر فیها سوى السیاحة الدینیة.

حة ظاهرة اجتماعیة عالمیة حیث دخلت معظم الدول النامیة أما بحلول الستینات أصبحت السیا
المنافسة الدولیة لجذب أكبر عدد ممكن من السیاح كمصر والمغرب وتونس والیونان وقبرص ودول أوروبا 
الشرقیة یوغسلافیا، رومانیا، بلغاریا ودول الشرق الأفقي كسنغافورة وتایلاندا وإندونیسیا، وفي هذه المرحلة 

قات المحدودة الدخل هذا المجال وساد اقتناع لدى الدول المستوردة للسیاحة بأنها السبیل دخلت الطب
الجدید للتنمیة الاقتصادیة والصناعیة ومن ثم ظهر التنافس بین الدول لزیادة الإعتمادات، الرعایة 

والتسویق في الأسواق المصدرة للسیاحة.
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سة قد تؤدي إلى اختلال التوازن على كافة وفي الأخیر یمكن القول بأن السیاحة الغیر مدرو 
المستویات لذلك فإن المهتمین بالنشاط السیاحي خاصة ألمانیا والنمسا وإنجلترا یرون أنه یجب الاهتمام 
بالسیاحة كمنتج من منتجات القطاع الصناعي وتحلیل التكالیف والمنافع التي ستعود على المجتمع 

).80- 79، ص ص2002(عداد رشیدة.ةوالاقتصاد الوطني والبیئة بصفة عام

خصائص السیاحةالمطلب الثالث:
تنفرد السیاحة عن غیرها من الأنشطة الاقتصادیة بمجموعة من الخصائص یمكن حصرها في 

النقاط التالیة:

تشعب وتعدد مكونات النشاط السیاحي وارتباطها بالكثیر من الأنشطة الاقتصادیة -1
الأخرى(صناعیة، خدمیة).

مدى ملائمة المناخ السیاحي بمفهومه الشامل(الاستقرار السیاسي، درجة التقدم الاقتصادي، -2
عدم وجود اتجاهات عدائیة اتجاه الأجانب وغیرها) من العوامل المؤثرة على الطلب على المناخ السیاحي 

محلیا ودولیا.

لخدمات والتجهیزات بل هناك بتوافر الموارد وتنوع القدرات وافقط أن الطلب السیاحي لا یتوافق -3
عوامل أخرى كأسعار الخدمات السیاحیة الأساسیة أو التكمیلیة.

تأثر الطلب بمستوى الرفاهیة الاقتصادیة في الدولة والدول الأخرى والتقدم التكنولوجي في -4
یة وسیاسیة.وسائل المواصلات والاتصال والتقلبات الاقتصادیة(الكساد والرواج) بالإضافة إلى عوامل ثقاف

تعدد وتباین أنواع السیاحة وأغراضها مما أدى إلى تنوع واختلاف الأنشطة وطبیعة الخدمات -5
السیاحیة المرتبط بها.

رغم توفر صفة عدم المرونة للطلب على نوع معین من أنواع السیاحة كالتاریخیة أو الدینیة -6
مالیة للسائح.فإن الطلب السیاحي یتوقف وإلى حد كبیر على القدرة ال

أن الطلب السیاحي لا یتصف عادة بصفة التكرار أي أن تحقق درجة عالیة من الإشباع أو -7
الرضا لدى السائح لا یعني بالضرورة قیامه بتكرار الزیارة لنفس البلد.

أن العرض السیاحي خاصة بالنسبة للمقومات التاریخیة والطبیعیة مثلا یتصف بعدم المرونة -8
).26-25، ص ص2002(أسیا محمد أمام الأنصاري وآخرون.الأجل القصیرخاصة في 

إن توافر الخصائص السابقة وغیرها من القوى والمتغیرات البیئیة الداخلیة والخارجیة التي تمارس 
تأثیر مباشر أو غیر مباشر على الطلب السیاحي یضیف الكثیر من الصعوبات التي تواجه القائمین على 
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ي في دولة ما فالكثیر من العوامل البیئیة المؤثرة على الطلب السیاحي لا یمكن التنبؤ التخطیط السیاح
بها.

دوافع وأنواع السیاحةالمطلب الرابع:
تتعدد أنواع السیاحة تبعا للدوافع والرغبات والإحتیاجات المختلفة التي تمكن الناس بالقیام بالرحلة 

ة أو تاریخیة أو ثقافیة وكذلك دوافع القیام بالرحلة من خلال الراحة أو الترفیه عن النفس، فهناك دوافع دینی
والاستجمام والترفیه، وكذلك هناك عدة أنواع للسیاحة منها الثقافیة والعلاجیة والریاضیة والتاریخیة، إضافة 

ي وما إلى أنماط أخرى جدیدة ساعد على نشأتها وانتشارها التقدم والتطور العلمي والاقتصادي والاجتماع
صاحبها من تطلعات ذات نوعیة خاصة.

هناك دوافع مختلفة للسیاحة وتختلف من شخص لآخر، ومن أهمها نذكر ما دوافع السیاحة: - 1
یلي:

وتتمثل هذه الدوافع في مشاهدة الآثار وتاریخ الحضارات دوافع ثقافیة، تاریخیة، تعلیمیة: - 1
ع على حیاة الناس في البلدان الأخرى ومختلف المواقع القدیمة وكدا الأحداث المهمة بالعالم والاطلا

الحضاریة المشهورة بالعالم ومعرفة ما یدور من حوادث الساعة والتقدم العلمي.
وتضم السفر بدافع الحج إلى الأماكن المقدسة ورحلات العمرة إلى مكة المكرمة.دوافع دینیة: - 2

التخلص من جو الروتین الیومي للعمل من خلالدوافع الراحة والاستجمام والترفیه: - 3
.)94ص2009.(عصام حسن السعیديوالاستمتاع بأوقات الفراغ والترفیه عن النفس في أماكن هادئة

ویتجلى ذلك في زیارة البلد بتجدید الروابط الأسریة خاصة فئة المغتربین الذین دوافع عرقیة: - 4
غبة بالعودة مرة أخرى إلیها.لدیهم هذا الدافع لزیارة البلد الأم وكذلك الر 

.)18ص2014.(محزم سارة تتمثل في السفر بغرض العلاج والنقاهة والاسترخاءدوافع صحیة: - 5

وتتمثل خصوصا في انخفاض الأسعار في بلد ما أو فرق العملة أو السفر دوافع اقتصادیة: - 6
، 2009(عصام حسن السعیديال.لغرض الأعمال والحصول على الصفقات التجاریة بالنسبة لرجال الأعم

.)95ص

أو تشجیع فریق معین أو مشاركة في دورة بهدف مشاهدة مباراة ریاضیةدوافع ریاضیة: - 7
).35، ص2007(أحمد محمود مقابلة ریاضیة معینة أو ممارسة ألعاب.
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أو الرغبة تتمثل في المخاطرة أو المغامرة (سیاحة الشباب) أو التفاخر والمباهاة دوافع أخرى:- 8
في تجربة وسیلة نقل جدیدة ومتطورة مثل السفر في طائرة أو سیارة جدیدة أو التذوق ولذلك العمل في 

).25، ص2013(سارة بلعابد.دراسة نوعیة معینة من الصخور أو دراسة نوعیة معینة من التربة

ویمكن تلخیص هذه الدوافع في الشكل الموالي: 
دوافع السیاحة.): 1الشكل(

.18- 17، ص ص2014- 2013محزم سارة-1إعداد الطلبة بالاعتماد على: المصدر: 

.35، ص2007أحمد محمود مقابلة- 2

.25، ص2013-2012سارة بلعابد- 3

من خلال الشكل نلاحظ أن دوافع السیاحة كثیرة ومتنوعة تتجلى في دوافع ثقافیة، تاریخیة وتعلیمیة 
ودوافع دینیة وأیضا دوافع الراحة والاستجمام والترفیه وكذلك دوافع عرقیة وصولا إلى دوافع صحیة 

ادیة وأخیرا دوافع أخرى تختلف باختلاف الهدف منها.وریاضیة واقتص
تختلف أنواع السیاحة وتتمیز بكثرة أشكالها ویمكن تقسیمها إلى عدة أنواع أنواع السیاحة: -11

ندكر منها ما یلي:

تقسم السیاحة إلى نوعین: سیاحة داخلیة تكون داخل حدود الدولة حسب جنسیات السیاح: -أ
كون من قبل مواطنین أجانب داخل حدود دولة أخرى وهي نوعین سالبة وموجبة. وكذلك سیاحة خارجیة ت

).15-14، ص ص1999(مروان السكر 

تقسم السیاحة حسب الهدف إلى عدة أقسام منها:حسب هدفها: - ب

.(محزم سارة تساعد على خلق انطباع إیجابي للسیاحة بالنسبة للمرض.السیاحة العلاجیة: - 1
.)25، ص2014

دوافع اقتصادیة

دوافع ریاضیة

دوافع صحیة

دوافع السیاحة

دوافع أخرى

دوافع دینیة

دوافع عرقیة

دوافع الراحة 
والاستجمام  والترفیه

دوافع ثقافیة 
تاریخیة تعلیمیة
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وهي سیاحة الاستجمام الهدف منها الترفیه والراحة للسیاح في مواقع السیاحة الترفیهیة: - 2
.)24، ص2009(عصام حسن السعیديسیاحیة خاصة في الموسم الصیفي والشتوي.

وهي نوعین سالبة تتمثل في مشاهدة المباریات والإحتفالات الریاضیة أما السیاحة الریاضیة: - 3
).12، ص1999(مروان السكر المشاركة الفعلیة في المباریات الریاضیة بمختلف أنواعها.موجبة فتتمثل في

تستهدف السائح للتعرف على أشیاء جدیدة عن الشعوب التاریخیة الأثریة السیاحة الثقافیة: - 4
.)22ص2009(عصام حسن السعیديوهي مرتبطة بالمعالم الأثریة والحضارات بمختلف أنواعها.

وتنقسم إلى نوعین: السیاحة الرسمیة السیاسیة وتتمثل في المشاركات في احة الرسمیة: السی- 5
محادثات رسمیة أو في احتفالات دولیة أما السیاحة الرسمیة الإقتصادیة فتتمثل في مشاهدة المعارض 

).18، ص 1999(مروان السكر التجاریة والصناعیة.

نداء الدین وإشباع العاطفة الدینیة وأداء واجباتها، فهناك الهدف منها تلبیة السیاحة الدینیة:- 6
(أحمد الطاهر عبد .مناطق لها قدسیتها مثل "مكة" لدى المسلمین و "الفاتیكان" للمسیحیین والیهود

).68، ص2012الرحیم

هي تمكن جمیع طبقات المجتمع بأداء هذا النوع من السیاحة دون السیاحة الاجتماعیة: - 7
ن خلال تنظیم الرحلات السیاحیة الجماعیة بأسعار منخفضة وتسهیلات متعددة.استثناءات م

برزت نتیجة الحاجة إلى العبور بوقت قصیر أراضي دولة ما السیاحة العبوریة (الترانزیت): - 8
).18، ص 1999(مروان السكر للوصول إلى دولة أخرى.

قسم السیاحة إلى عدة أنواع نذكرها حسب هذا المعیار تحسب وسائل المواصلات المستخدمة: -جـ
فیما یلي:

سیاحة بواسطة القاطرات والمركبات وكذلك بالطائرات.- 

).19-18، ص1999(مروان السكر سیاحة بواسطة الدراجات الهوائیة والناریة وكذلك بالقوارب.- 

الطویلة" عادة وتقسم السیاحة حسب فترة الإقامة إلى نوعین هما: "السیاحة حسب فترة الإقامة: -د
أقل من أسبوعین وتقسم هي أما "السیاحة القصیرة" فهي،ما تكون لمدة أسابیع وقد تكون كذلك أسبوعین

، 1999(مروان السكر كذلك إلى قسمین: سیاحة نهایة الأسبوع (في العطل) وسیاحة نهاریة قصیرة.
).21ص

نوجزها فیما یلي:أنواع اخرى:- هـ
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ل: سیاحة الطلائع، سیاحة الشباب، سیاحة الناضجین، سیاحة كبار مثالسیاحة وفقا للسن: - 
السن أو المتقاعدین.

وتنقسم إلى: سیاحة نساء، سیاحة رجال.السیاحة وفقا للجنس: -

، السیاحة الصیفیة.وتنقسم إلى: السیاحة الشتویةالسیاحة وفقا لمعیار الإستمراریة: -

ص2013(سارة بلعابدحة: سیاحة فردیة، سیاحة جماعیة.وتشمل هذه السیاالسیاحة وفقا للعدد: -
).29-28ص

والشكل الموالي یوضح اهم أنواع السیاحة:

.أنواع السیاحة):02الشكل(

من خلال الشكل نلاحظ أهم أنواع السیاحة التي تختلف من نوع إلى آخر فهناك سیاحة التعلیق: 
حسب جنسیات السیاح وهي نوعین سیاحة خارجیة (دولیة) وأخرى داخلیة وكذلك حسب الهدف من 

إجتماعیةسیاحة

الهدف من السیاحة

قامةفترة الإ

الجنس

وفقا للعدد

سیاحة داخلیة

هم 
أ

أ
حة

سیا
ع ال

نوا

جنسیات السیاح
سیاحة خارجیة(دولیة)

علاجیةسیاحة

ترفیهیةسیاحة 

ریاضیةسیاحة 

ثقافیةسیاحة 

دینیةسیاحة 

العبوریةسیاحة ال

رسمیةسیاحة 

طویلةسیاحة 

قصیرةسیاحة

الرجالسیاحة 

النساءسیاحة

فردیةسیاحة 

جماعیةسیاحة

إعداد الطلبة بالاعتماد على:المصدر: 
.21، ص19-18م، ص ص1999مروان السكر-35.2م، ص1998كریم قاسم-1

.29-28، ص ص2013-2012سارة بلعابد-3
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السیاحة التي تحتوي على سیاحة علاجیة، ترفیهیة، ریاضیة، ثقافیة رسمیة، دینیة، اجتماعیة وأخیرا 
، بالإضافة إلى أنواع أخرى تشمل فترة الإقامة (طویلة، قصیرة) وكذلك حسب الجنس (رجال، العبوریة

.نساء) وصولا إلى العدد التي تكون في شكل سیاحة فردیة أو جماعیة

المبحث الثاني: المنشآت السیاحیة:
بصورةنمو إن صناعة السیاحة من أكبر الصناعات في العالم، ولا یزال تقدمها وتوسعها وتطورها ی

سریعة جدا ونتیجة لهذا التوسع والتنوع الذي شهدته السیاحة، فقد كان لزاما أن یرفق هذا التطور والتنوع 
تطور في المنشآت السیاحیة.

المطلب الأول: تعریف المنشآت السیاحیة.
تلف * یمكن تعریف المنشآت السیاحیة على أنها مؤسسات تجاریة تقوم بالعمل على تأمین وتقدیم مخ

الخدمات السیاحیة اللازمة لكافة السیاح على مختلف أنواعهم من خدمات إقامة وطعام وشراب وخدمات 
(مروان أبو .علاجیة وثقافیة وریاضیة وتجاریة ودلالة وإرشاد سیاحة وخدمات النقل السیاحة بمختلف أنواعها

).13، ص2001رحمة وآخرون 

أوجه نشاط غیر ملموس تهدف إلى إشباع الرغبات * كما یمكن تعریف الخدمات السیاحیة بأنها 
2009(عصام حسن السعیديوالاحتیاجات عندما یتم تسویقها للمستهلك النهائي مقابل مبلغ معین من المال.

.)55، ص

ویمكن إعطاء تعریف شامل للخدمات السیاحیة والمتمثل في المنتجات التي تقدمها المنظمات 
ل حسب تخصصه سواء كانت سیاحة طبیعیة، أم سیاحة آثاریه أو دینیة السیاحیة والمراكز السیاحیة ك

بغرض تقدیم الخبرة والمعلومة للسائح والخدمات السیاحیة تتمثل في خدمات الإیواء والاستجمام والنقل 
بالإضافة إلى خدمات أخرى مكملة.

المطلب الثاني: أنواع المنشآت السیاحیة وظائفها:
ة وتنوع الخدمات السیاحیة التي یحتاجها السائح فقد كان لابد من توفر نظرا لتنوع أشكال السیاح

العدید من المؤسسات السیاحیة حیث تختص كل مؤسسة بتقدیم خدمة معینة للسیاح وبشكل عام یمكن 
تصنیف المنشآت السیاحیة إلى مؤسسات القطاع العام والقطاع الخاص والقطاع المشترك وفیما یلي أهم 

السیاحیة:أنواع المنشآت
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شركات الطیران:- 1

تعتبر شركات الطیران وسیط للمسافرین والسائحین الذین یبحثون عن الراحة والحصول على خدمة 
من الخدمات السیاحیة من خلال مكالمة هاتفیة أو زیارة لشركة الطیران وهكذا یمكن تمثیل قناة التوزیع 

كالتالي:
- 01قناة-عمیل   شركة الطیران  فندق     

- 02قناة-عمیل    وكیل سیاحة وسفر    شركة الطیران فندق
ومن المألوف هذه الأیام أن نجد كثیرا من شركات الطیران تملك فنادق خاصة كي یكون بمقدورها 

.)154-153، ص ص1998(خالد مقابلة.یلات للعملاءتقدیم خدمة كاملة من الخدمات والتسه

وتتلخص وظائف شركات الطیران فیما یلي:

تزوید المسافرین بكافة المعلومات التي یطلبونها.-
بیع تذاكر الطیران.-
الحجز في الفنادق.-
تأجیر السیارات.-
).24، ص2001(مروان أبو رحمة وآخرونشحن البضائع بمختلف أنواعها.-

هیكل التنظیمي لشركات الطیران یختلف من شركة لأخرى ویمكن إعطاء الهیكل الموالي بشكل وال
عام كما یلي:
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): الهیكل التنظیمي لشركات الطیران.03الشكل(

.135، ص 2002أسیا محمد أمام الأنصاري وآخرونالمصدر:

شركة الطیران

مكتب المطارمكتب المدینة

مكتب خدمة قسم إدارة الشركةمكتب خدمة العملاء
العملاء

مكتب خدمة 
عملیات الشركة

قسم 
الحجز

قسم 
التذاكر

قسم 
المبیعات

القسم 
المالي

القسم 
الإداري

مكتب 
المراجعة

إدارة 
الشحن

الحقائب 
المفقودة

ضبط 
الوثائقالضیافةالصیانةالحمولة
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التعلیق:

الإداریة الأساسیة في شركة الطیران وتعتبر كیفیة تقسیم المهامالهیكل التنظیمي یبین ویوضح 
شركات الطیران من المنشآت الهامة، حیث تتولى بشكل أساسي تقدیم خدمات النقل الجوي للمسافرین 
وإجراء تأكید حجوزاتهم في شركات النقل الجوي بالإضافة إلى العدید من الأعمال الأخرى التي تقوم بها 

حن، وكذلك المساهمة في تسویق وترویج وتقسم شركات الطیران إلى قسمین رئیسیین مثل خدمات الش
هما:

وهو بدوره ینقسم إلى قسم خدمة العملاء وتتمثل أعماله الأساسیة في الحجز مكتب المدنیة: -أ
م وتقدیم المعلومات عن حركة الطیران، بالإضافة إلى بیع التذاكر وهناك أیضا قسم إدارة الشركة ویضم قس

المال ویختص بأجور الموظفین والصرف على كل نشاطات الشركة المختلفة وتحصیل قیمة التذاكر 
بالإضافة إلى القسم الإداري ویختص بتنظیم سیاسة الشركة داخلیا وخارجیا مع الشركات الأخرى المنافسة 

لها.
مكتب ویضم قسم مكتب خدمة العملاء من حیث الشحن، المفقودات وقسم مكتب المطار: -ب

خدمة عملیات الشركة المتمثل في الصیانة والوثائق بالإضافة إلى ضبط الحمولة.

المكاتب السیاحیة:- 2

هي قسم من الأقسام المهمة للقطاع السیاحي ولها عملیات متنوعة وشكل ممیز لطبیعة عملیاتها 
قیق لعملیة سفرهم، فهي من جهة توجد لغایة توفیر المعلومات ومساعدة السواح من خلال تنظیمهم وتح

ومن جهة ثانیة فهي تقوم بعمل دعایة للأماكن السیاحیة وتبیع صناعة المنشآت الأخرى مثل المواصلات 
).17، ص2001(مروان أبو رحمة وآخرون وخدمات الفنادق من منام وترفیه وخدمات أخرى.

تتلخص وظائف المكاتب السیاحیة بما یلي:

المختلفة للسیاح المسافرین.بیع تذاكر المسافرین بأنواعها- 

تنظیم رحلات سیاحیة بشكل فردي أو جماعي داخل أو خارج البلد.- 

إجراء الحجز في الفنادق داخل البلد وخارجه.- 

بیع التذاكر لمختلف المهرجانات والنشاطات السیاحیة.- 

تنظیم رحلات سیاحیة خاصة بموجب اتفاق محدد مع المشتركین.- 

مكاتب تأجیر السیارات وشركات النقل السیاحي المتخصص لتأمین هذه الخدمة التوسط لدى - 
للسیاح والمسافرین.
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والهیكل التنظیمي لمكاتب السیاحة موضح في الشكل الموالي:
الهیكل التنظیمي للمكتب السیاحي.:)04الشكل(

.59، ص 2002أسیا محمد أمام الأنصاري وآخرونالمصدر: 

التعلیق:

التنظیمي لمكاتب السیاحة یتمیز بالبساطة والوضوح في أقسامه ومهامه حیث نجد في أعلى الهیكل
الهیكل المدیر العام وسكرتاریة وبعدها مباشرة تتفرع مجموعة من أقسام كل حسب اختصاصه نجد:

ویشمل بصفة عامة الأدلاء السیاحیین.قسم السیاحة: -

استراتیجیات والخطط طویلة ومتوسطة الأجل والبحث في وتعني عملیة وضع قسم البحوث والتخطیط: -
الأسباب.

ویضم نقل وموظفین.قسم الحجز: -

ویعتبر من أهم الأقسام لأنه مكلف بعملیات إعلان وتوزیع الحجز والبیع.قسم البیع والتسویق: -

ویختص هذا القسم بالتحصیل وتسدیدات وتحركات المالیة داخل المنظمة.قسم المالیة: -

المطاعم:- 3

إن المطاعم تلبي واحدة من أهم الحاجات الإستهلاكیة الأساسیة للسیاح المقیمین وغیر المقیمین في 
الدولة ألا وهي الحاجة إلى تناول الوجبات التي هم بحاجة إلیها بالإضافة إلى ذلك فهي تعبر عن عادات 

).89، ص 2002وآخرون(أسیا محمد أمام الأنصاري .المأكل والمشرب المختلف للمناطق

وتتلخص وظائف المطاعم بما یلي:

إنتاج وتحضیر وتقدیم الطعام والشراب إلى الزبائن خارج أماكن سكناهم.-

المدیر العام

سكرتاریة

قسم البحوث قسم السیاحة
والتخطیط

قسم المالیةقسم البیع والتسویققسم الحجز

توزیعإعلانبیعالحجزموظفیننقلأدلاء سیاحیین
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إنتاج وتحضیر وتقدیم الطعام إلى الزائر في المكان الذي یتفق علیه الزبون مع إدارة المطاعم.-

إقامة الحفلات والمناسبات العامة والخاصة.-

كل التنظیمي للمطاعم موضح في الشكل الموالي:والهی
الهیكل التنظیمي للمطاعم.:)05الشكل(

.60، ص2002آسیا محمد أمام الأنصاري وآخرونالمصدر:

التعلیق: 

یتمیز الهیكل التنظیمي للمطاعم بتوزیع بسیط وواضح المهام حیث نجد المطعم ومعاون مدیر 
أقسام كل حسب وظائفه حیث نجد:3المطعم في أعلى الهیكل لیلیهم مباشرة 

حیث یختص هذا القسم بتقدیم الضیافة من استقبال وتوجیه وغیرها من رئیس مضیفین: - 1
الأعمال الأخرى.

یهتم بالجانب المالي للمطعم من تحصیل وتوفیر الموارد للمطعم.المراقب المالي: - 2

وهو أهم قسم ویعتبر سبب قدوم السواح من مختلف المناطق وهذا لما یجب رئیس المطبخ: - 3
مطعم أن یوفر میزة خاصة للطعام المقدم حیث نجد مطاعم حدیثة مختصة بتقدیم طعام ممیز مثل على ال

المطاعم الشرقیة والمستویات والخدمات السریعة...إلخ.

مدیر المطعم

معاون مدیر المطعم

المراقب المالي رئیس المطبخرئیس موظفین

رئیس قسم  البار رئیس أمانة الصندوققسم الكلفمسؤول البارمسؤول طبق

مضیف

ساقي

ساقي

مساعد ساقي

أمانة الصندوق
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الأدلاء السیاحیین:- 4

نظرا للدور الهام الذي یقوم به الدلیل السیاحي في تقدیم المعلومات والخدمات للسیاح فقد حرصت 
ختصة على تطویر وتدریب الأدلاء السیاحیین وتعلیمهم اللغات المختلفة، وإكسابهم فن ومهارة الجهات الم

التعامل مع السیاح حیث أنهم یعطون الصور الصحیحة عن بلدهم إذا ما تمیزوا بسلوك حضاري وثقافي 
).109، ص 2002أسیا محمد أمام الأنصاري وآخرون(واسع ووعي سیاحي.

السیاحیین بما یلي:وتتلخص وظائف الأدلاء 

تقدیم خدمات الدلالة السیاحیة للسیاح الأجانب.- 

مرافقة السیاح إلى أماكن الزیارة المختلفة.- 

تزوید السیاح بالمعلومات التي یرغبونها.- 

تزوید السائح بأي خدمة قد یرغب بها.- 

والهیكل التنظیمي للأدلاء السیاحیین مبین كما یلي:

التنظیمي للأدلاء السیاحیین.الهیكل : )06الشكل(

.118، ص2002، أسیا محمد أمام الأنصاري وآخرونالمصدر:

التعلیق:

والأفراد القائمین بها وتوضیح التقسیمات الهیكل التنظیمي للأدلاء السیاحیین یعني ترتیب الأنشطة 
والوحدات الفرعیة وخطوط السلطة والمسؤولیة وخطوط الاتصال، ویتأثر اختیار الهیكل التنظیمي المناسب 
بعوامل منها طبیعة عمل المنشأة وحجمها وموقع عملها ورأس مالها وعدد الأفراد العاملین بها والنظام 

المدیر العام

سكرتاریة

قسم السیاحة

أدلاء سیاحیین

الأقسام الأخرى

القسم الماليالقسم الإداري
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تطور التكنولوجي في الابلد ولاشك أن هدف الهیكل التنظیمي للمنشأة هو الاقتصادي والنظام الإداري وال
تحقیق أهدافها وتوضیح نوعیة العلاقات بین أقسامها (القسم الإداري، قسم السیاحة، القسم المالي).

الفنادق:- 5

ا نظرا لتزاید الخدمات المقدمة للسیاح وخاصة المتمثلة في إنشاء فنادق سیاحیة تختلف مستویاته
ونوعیاتها، أصبحت صناعة الفنادق صناعة متخصصة ومتمیزة لأن النشاط الفندقي یؤثر مباشرة في 

الحركة والسیاحة ویعطیها القوة والدعایة التي یتناقلها السیاح إلى بلدانهم.

وتتلخص وظائف الفنادق فیما یلي:

خدمة المبیت وخدمات مصرفیة وبریدیة وهاتفیة.-
المأكولات والمشروبات.-
ولیلیة وصحیة.نوادي ریاضیة -
، ص2001(مروان أبو رحمة وآخرون خدمات خاصة مثل السكریتاریة والترجمة.-

).26- 21ص

هیكلها التنظیمي یمكن توضیحه في الشكل التالي:أما 

الهیكل التنظیمي للفنادق.:)07الشكل(

.65، ص2002حمد أمام الأنصاري وآخرونأسیا مالمصدر:

التعلیق:

الفندق مؤسسة أو منشأة سیاحیة یلزمه خریطة تنظیمیة أو هیكل تنظیمي یوضح الإدارات والأقسام 
تقوم بتنفیذ المسؤولیات والواجبات التي قام من أجلها ولمزید من التوضیح بنبأ بقمة الهرم التنظیمي التي 

للفندق أي المستوى الأول لإدارة الفندق حیث یتربع المدیر الذي یكون مسؤولا أمام مالك أو مالكي الفندق 

المدیر العام

مدیر الشؤون المالیة والإداریة

إدارة الأغدیة إدارة الخدمة العامةشؤون الأفرادمراقب مالي
والمشروبات

مدیر الشؤون الفنیة

إدارة المطبخ
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الفندق وهم یمثلون المستوى الثاني عن كل ما یتخذ من قرارات أمام مدراء الأقسام فهم مسؤولین أمام مدیر
لإدارة الفندق، أما المستوى الثالث یتكون من موظفین ومشرفین مسؤولین أمام مدراء الأقسام.

المنشأة الأخرى:- 6

عدد منم المنشآت الت تعتبر من المنشآت التكمیلیة والمساندة للمنشآت السیاحیة هناك
السیاح بتنوع عاداتهم وتقالیدهم وثقافاتهم ومن والتي تقوم بتقدیم مختلف الخدمات لمختلف

هذه المنشآت:
متاجر التحف.-
منشأة النقل.-
الإستراحات السیاحیة.-
المتاحف.-
.مكاتب تأجیر السیارات-

المنشأة كل حسب اختصاصها بخدمة السیاح، فمنشأة النقل بمختلف أنواعها تقوم بنقل هذهتقوم 
السیاح من أماكن إقامتهم إلى منطقة القصد السیاحي كذلك تقوم بنقلهم داخل منطقة القصد نفسها، 

ة وآخرون (مروان أبو رحمومتاجر التحف تقوم ببیع المنتجات المحلیة للبلد، وهكذا بالنسبة لباقي المنشآت.
).26-23ص، ص2001

المطلب الثالث: ملكیة المنشآت السیاحیة ومصادر رأس المال.
ملكیة المنشأة السیاحیة متنوعة فمنها ما تكون ملكیتها فردیة ومنها ما تكون ملكیتها عائلیة، - 1

كما هناك منشآت تكون ملكیتها لشركة سواء شركة مساهمة أو شركة خاصة.
الملكیة الفردیة:-أ

كان المشروع یملكه شخص لا یوجد معه شركاء، حیث رأس المال المخصص للمشروع هو إذا
لشخص واحد، عندها یقال أن الملكیة للمشروع هي ملكیة فردیة حیث أن الشخص نفسه یتحمل نتائج 

المشروع من ربح أو خسارة.

الملكیة العائلیة:- ب

عادیة عامة (شركة تضامن) وهي إذا كان المشروع مملوك لأفراد العائلة عندها یصبح شركة 
الشركة التي یكون جمیع الشركاء فیها مسؤولین بصفة شخصیة وبالتضامن والتكافل عن دیون الشركة 
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وجمیع عقودها والتزاماتها أي أن مسؤولیة الشریك في الشركة العادیة غیر محدودة بل تتعدى رأس مال 
الشریك إلى أمواله الخاصة.

ة).ملكیة شركة(مساهمة، خاص-ج

الشركة المساهمة هي شركة ینقسم رأس مالها إلى أسهم متساویة القیمة یمكن تداولها على الوجه 
المبین في القانون، وتقتصر مسؤولیة المساهمین على أداء قیمة الأسهم التي اكتسبت فیها، ویكون للشركة 

لشركاء أو اسم أحدهم اسم تجاري یشتق من الغرض من إنشائها ولا یجوز للشركة أن تتخذ من أسماء ا
).196-194ص، ص 2002أسیا محمد أمام الأنصاري وآخرون(عنوانا لها.

كما هناك عدة مصادر لرأس المال لهذه المنشآت السیاحیة وتتمثل في:-2
التمویل الذاتي:-أ

.أهم مصدر للتمویل هو رأس المال، لأنه عنصر أساسي في هذا النوع من المشاریع
 المنجزة سنویا إذا وجدت.الاحتیاطات  والمحضات
.القروض من الخارج، من البنوك
 .48-47، ص ص2001(مروان أبو رحمة وآخرون الإعانات من الدول إن وجدت.(
الأسهم:- ب

السهم هو جزء من أجزاء متساویة من رأس المال الشركة المساهمة قابل للتداول أو التحویل دون 
موافقة باقي الشركاء أي المساهمین.

ت:السندا-ج

السند هو جزء من قرض یعقد بالإكتتاب قابل للتداول ویثبت في صك یسلم للمقرض ویتعهد فیه 
المقترض بدفع فوائد سنویة ویرد في میعاد لا یتجاوز مدة بقائه والسندات أما أن تكون سندات مضمونة 

تها حق رهن یكون لعاملها حق رهن ممتلكات الشركة المقترضة وقد تكون سندات عادیة لا یكون لعمل
ممتلكات الشركة المقترضة.

الإقتراض:-د

یعرف القرض بأنه اتفاق بین الدائن والمدین بإعادته مع فوائد في أوقات محددة یتم الاتفاق علیها.
).209-208ص، ص 2002أسیا محمد أمام الأنصاري وآخرون(
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المطلب الرابع: أهمیة المنشآت السیاحیة.
تتمثل أهمیة المنشآت السیاحیة بكونها جزء من السیاحة لا یمكن التخلي علیه فیما یلي:

تساعد في تشغیل الید العاملة والقضاء على البطالة.-
تساهم في دعم الإقتصاد المحلي والعالمي، وتعود الأهمیة الإقتصادیة إلى ما تجذبه المنشأة من -

عملة صعبة ورؤوس أموال إلى البلد.
الدخل القومي والإجمالي للبلد وتحدث هذه الزیادة من خلال الإستفادة من الخدمات التالیة: زیادة-

إقامة، طعام، شراب، بضائع، وقود ومشروبات...إلخ.
- 16، ص ص2008(فرید منیر سلمانتشمل السیاحة جمیع الأنشطة الإقتصادیة في الدولة وخارجها. -
17.(
ویل للعملات.تطویر وانتشار البنوك وعملیات التح-
زیادة وتطور الخدمات المقدمة للمواطنین.-
).27، ص2009(عصام حسن السعیديإنشاء وتوسیع البنیة التحتیة.-

تعتبر من أسباب الرقي الحضاري من حیث الإهتمام بالمقومات الأثریة المنتشرة في معظم -
، 2002(محمد منیر حجابالعالم.المناطق وكذلك الطبیعیة والتي تتمیز بها هذه المناطق عن كثیر من دول

).28ص
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المبحث الثالث: وكالات السیاحة والسفر.
یعتبر وكیل السفر المورد للخدمات السیاحیة مثل منظمي الرحلات السیاحیة، شركات النقل الجوي، 

شركات الطیران، الفنادق، منتجعات وشركات تنظیم الرحلات ووكالات إیجار السیارات.

ریف وكالات السیاحة والسفر والتطور التاریخي لها.المطلب الأول: تع
التعریف الأول:- 1

تقلیدیا تعرف شركة السفر والسیاحة بكونها إحدى المنشآت السیاحیة الهامة التي تقوم بتقدیم خدمات 
السفر للمسافرین والسیاح من خلال برامجها السیاحیة الخاصة أو كوسیط لبیع البرامج السیاحیة المعدة من 

).152، ص2003(حمید عبد النبي الطائي منظمي الرحلات.قبل

التعریف الثاني:- 2

هي المكان الذي یمكن للشخص الحصول على المعلومات أو الإستشارة الفنیة وعمل الترتیبات 
اللازمة للسفر برا وجوا وبحرا إلى أي مكان وتضم الوكالة غالبا عدد قلیل من الموظفین والذي یتراوح ما 

).55، ص2009(عصام حسن السعیديشخص.)12- 2بین (

التطور التاریخي لوكالات السیاحة والسفر:- 3

والذي أسس أول وكالة سفر »توماس كوك«أول وكالة للسیاحة والسفر في العالم على یدظهرت 
حقیقیة وعمل كمختص في مجال السفر ومنه تطور مفهوم وكیل السفر.

نظمت من خلال دائرة الرحلات إلى عامة الناس، التي »1863«أول مكتب عام»كوك«كما منح
كما كان كوك أول من فكر بتقلیل كلفة السفر للمسافرین عن طریق تأجیر القاطرات والسفن التجاریة 

م حدث جدید في 1872كاملة، وحجز مجموعة غرف كاملة في الفنادق وتقدیمها للناس، كما كان عام
) یوم، وبعد 222ص والذین قاموا بالدوران حول العالم في()أشخا9ترتیب رحلة حول العالم شارك فیها(

الحرب العالمیة الثانیة اشترت الحكومة البریطانیة الأسهم الرئیسیة لشركة توماس كوك وقامت في 
) ملیون دولار إلى تجمع مالي من أنصار الشركة الضیافة في 858،5ببیع الشركة بسعر(1972عام

مكتبا حول العالم ثم ظهرت 925یطانیة وأصبحت الأن تضم ما یزید عنبریطانیا وجمعیة السیارات البر 
وتأسیس الشركة »هنري ویلز«) والتي كانت على یدamexcoشركة أمریكان "إكسبرس" والمعروفة بـ (

) ثم دمج هذه الشركة مع Wells Fargoالشهیرة للعربات والخدمات السریعة ثم ظهرت شركات(
تلك الشركة تقوم بحمل الرسالة والطرود والسبائك الذهبیة والمجوهرات إلى وقد كانت»إكسبرس«أمریكان

) ملیون دولار والذي یقوم بترتیب 75المسافرین على عرباتهم، وقامت الشركة بتحقیق عائدا سنویا یقدر(
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، ) والتي استخدمتها قبل السیاح بدل النقود عند سفرهم1882الرحلات والبیع للصكوك والتي قدمتها عام(
كذلك تقوم الشركة بنشر مجلة السفر والكامیرا وتبیع بطاقات الإئتمان للأمریكان "إكسبرس" وتعلیم اللغات 

الأجنبیة.

أما في الوقت الحاضر فقد دفع التحسن والإستقرار الإقتصادي الذي ساد الدول الأوروبیة وأمریكا 
ستمر في مستویات المعیشة، وتزاید الإقبال والیابان خاصة بعد الحرب العالمیة الثانیة إلى الإرتفاع الم

على تملك السیارة الخاصة وانتعاش حركة السیاحة الداخلیة والسیاحة الخارجیة، وبذلك أدى إلى إحداث 
توازنات حدیثة في عالم الإقامة السیاحیة وأنشطة السیاحة والنقل.

لها.: تقسیمات وكالات السیاحة والسفر والهیكل التنظیميالثانيالمطلب
حسب عدة معطیات شركات ووكالات السیاحة والسفر یمكن أن تقسم إلى عدة أنواع وذلك حسب 
عدة معاییر، ولأن وكالات السیاحة والسفر تعتبر همزة وصل بین السائحین والخدمات السیاحیة المقدمة 

من طرف المنشآت السیاحیة المتنوعة فلها أهمیة كبیرة في تنظیم هذه العملیة.
تقسیمات وكالات السیاحة والسفر:أولا:

حسب مكان الإقامة الدائم للزبون الذي تقوم بخدمته.- 1

تقسم الوكالات السیاحیة إلى ثلاثة أنواع:

تقوم باستقبال وخدمة السواح الأجانب في دولتها أي في مكان وجود مقرها.مستقبلیة: -أ
سفرهم وإقامتهم هناك.تقوم بإرسال السواح المحلیین للخارج وتنظیم عملیةمرسلة: - ب
في وقت واحد تقوم بخدمة السواح الأجانب في دولتها وإرسال السواح المحلیین مشتركة: -ج

للخارج.
حسب إذا كانت تقوم بعمل الرحلات الجماعیة بسعر موحد أو لا تقوم بذلك:- 2

وتنقسم الوكالات السیاحیة إلى:

لوحدها بعمل وتنظیم الرحلات الجماعیة والتي تقوم شركات وكالات كاملة المسؤولیة: -أ
والتحضیر والتجهیز لها من جمیع النواحي سواء كانت من أجل استقبال السواح الأجانب أو إرسال السواح 

المحلیین.
تعمل فقط على بیع ناتج الشركات الأخرى للرحلات وكالات سیاحیة محدودة المسؤولیة: - ب

الجماعیة بسعر موحد.
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عمل وتنظیم الرحلات الجماعیة لها إحتكاك مباشر مع الزبائن أو لیس حسب إذا كانت عند- 3
إلى ثلاثة أنواع:احتكاك:

تقوم فقط بتنظیم وإعداد للرحلات الجماعیة بسعر موحد شركات ووكالات البیع بالجملة: -أ
ات وتعرضها للبیع لوكالات سیاحیة أخرى، ولیس لها علاقة مباشرة بالزبائن وعوضا عن ذلك لها علاق

سیاحیة تجاریة واسعة النطاق مع القطاعات السیاحیة الأخرى.
تقوم بشراء ناتج الشركات السیاحیة الكبرى التي تبیع وكالات وشركات سیاحیة مشتركة: - ب

الرحلات الجماعیة بالجملة وتقوم بعملیة بیعها مباشرة للزبائن، وكذلك تقوم بعمل وتنظیم رحلاتها الجماعیة 
قسم منها للوكالات السیاحیة.الخاصة بها وتبیع 

تقوم ببیع الرحلات الجماعیة التي تشتریها من الوكالات والشركات السیاحیة التي تبیع في: -ج
الشركات المشتركة وهذه الشركات لها احتكاك قوي مباشر مع الزبائن.

وتقسم إلى نوعین:حسب وجود أو عدم وجود أقسام وملاحق لها:- 4
لها أقسام وملاحق أخرى ومعظم أعمالها تكون أعمال وساطة.والتي لا یوجد صغیرة: -أ

).69-67ص1999.(مروان السكروالتي یكون لها أقسام وملاحق أخرى في الداخل والخارجكبیرة: - ب

والشكل الموالي یبین اهم أنواع وكالات السیاحة والسفر:
): 08التعلیق على الشكل رقم(

وكالات السیاحة والسفر وتنقسم إلى:الشكل السابق یبین أنواع

حسب مكان الإقامة الدائم للزبون الذي تقوم بخدمته وهي بدورها تنقسم إلى مستقبلیة، مرسلة 
ومشتركة المسؤولیة وتضم كاملة المسؤولیة ومحدودة المسؤولیة والنوع الثالث حسب احتكاكها بالزبائن 

افة حسب الحجم(أقسام والملحق) وفیها صغیرة وكبیرة.وتضم: البیع بالجملة، مشتركة في المعزق بالإض

المطلب الثالث: مزایا وعیوب وكالات السیاحة والسفر.
لوكالات السیاحة والسفر مجموعة من المزایا كما لها مجموعة من العیوب نذكرها فیما یلي:

المزایا:-أ
بهم.فرصة متاحة وجیدة للدخول في المجتمع والتعرف على أناس والإلتقاء ) 1

) عمل وكالات السفر والسیاحة عمل مثیر ومجزي لأنه یتیح السفر إلى جهات متعددة وإلى 2
العالم وبأسعار ورسوم منخفضة ثم الحصول على الخدمات السیاحیة والمعاملة الممتازة.

) الإستفادة من الخبرة الشخصیة والمواهب الخاصة وتقدیمها للعملاء ومن هنا تحقیق الذات.3
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الوكالة السیاحیة والسفر تعتبر انفتاح ثقافي في العالم ویزید من المعلومات والمعرفة یوم بعد ) إن 4
یوم.

جال استثماري مجزي وطیب لتوظیف الأموال.) إن وكالة السفر والسیاحة م5
العیوب:- ب
أكثر الأعمال تكون دقیقة وانضباطیة لأن أي خطأ للعمیل أو المجموعة قد یسبب خسارة كبیرة ) 1

للمؤسسة وبذلك یحتاج إلى الدقة في تقدیر التكالیف وضبط المواعید.

) إن عمل وكیل السفر شاق ومتعب وغیر مرتبط بوقت محدد سواء في اللیل أو في النهار.2

) ضرورة مواجهة كافة الأعمال المتعلقة باختیار العاملین وتدریبهم، ووضع نظم العمل وإجراء 3
بالموردین والقیام بمهمة التنشیط والمیزانیة والتسویق وعملیات البیع.الإتصالات

) في بعض الأحیان یتحمل وكیل السفر والسیاحة جهود إضافیة طارئة والتي قد تضطر المؤسسة 4
(عصام حسن سیاسیة أو اختلال اقتصادي. قلاقلإلى إلغاء الكثیر من الحجوزات والأعمال في حلة قیام 

). 63ص،2009السعیدي

: هندسة وتصمیم وكالات السیاحة والسفر والمهارات الفنیة:الرابعالمطلب
فإننا نحتاج مكان في وسط المدینة یستطیع الزبائن القدوم إلیه للحصول على الخدمة بسهولة أولا: 

ن ویسر ویجب كذلك أن یكون المكان واضحا للعیان حیث یمر عدد كبیر من المنشأة أمامه، ومن المهم أ
یكون هناك موقف للسیارات، أما عن السبب الذي یدعو الناس إلى اختیار إحدى الوكالات بدلا من 

الأخرى فهو الموقع عادة، ومن النقاط المهمة في هندسة ودیكور الوكالة هي:

من أجل فرض شخصیة معینة للوكالة فالألوان المختلفة تعطي انطباعات مختلفة مثلا:اللون: - 1
اللون الأحمر: الحرارة والحیویة.-
اللون الأبیض: النظافة، بارد وخاص بالمستشفیات.-
اللون الأخضر: لون الطبیعة ویظهر الإهتمام.-
اللون الأزرق: یعطي الهشاشة والكفاءة.-
اللون الأصفر: مرح وسعید.-
اللون الخمري: التعقید.-
اللون البني والبرتقالي: مریح ومطمئن.-

المبیعات هي النشرات الإعلانیة والتي یجب وضعها في مكان واضح.من أهم وسائل 
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وسیلة مهمة كذلك فأضواء النیون مثلا اقتصادیة وجیدة للإضاءة الخلفیة ولكنها الإضاءة: - 2
باردة، وهناك مجال واسع للإختیار بین أنواع الإضاءة المختلفة ومن المفضل استشارة مختص بهذا 

الأمر.
لأن الموظف یحتاج الوصول إلى تكون الأدوات والأجهزة والأثاث مرتبة بشكل عملي: أن- 3

الحاسب والهاتف والمراجع، لذلك من المهم أن تكون هذه الأمور مرتبة بشكل عملي.
لإخراج الزبون من الروتین الیومي وجعله یتخذ قرار السفر باستعمال العرض والتوضیح والإثارة: -4

خالد - دعاء السرابي، د- (در الخلابة وأشرطة الفیدیو التوضیحیة لخلق جو من الإثارة.لوحات العرض والصو 
).209- 208، ص2001مقابلة

لمهارات الفنیة في الوكالة السیاحیة والسفر:ثانیا: ا

القدرة على إعداد السفر وعمل الرحلة السیاحیة والمنظمة.- 1
المستویات ولنفس المكان.التحقق والحصول على الأسعار المناسبة بكافة - 2
التركیز على تدریب ومدى توفیر الأدلاء السیاحیین.- 3
القدرة على استنباط المعلومات واستخدام المطبوعات والمنشورات السیاحیة.- 4
تقدیم الإستشارة والنصح بطریقة صحیة وأمنیة ومخلصة للعملاء.- 5
ج العمل في المكتب ثقافة عالیة.العمل على تثقیف العاملین بالوكالات السیاحیة لأنه یحتا- 6
المعرفة التامة بإجراءات تحویل العملة المحلیة إلى الصعبة والعكس وإجراءات تحویل العملة إلى - 7

الدول الأخرى واستلامها من دول أخرى.
المعرفة التامة بحسابات الكلف والإعلانات والتسویق لغرض معرفة مدى ربح الرحلة.- 8
مارسة الإتصالات الشفهیة والتحریریة بین العملاء وبین المكتب من جهة قابلیة الموظفین على م- 9

(عصام وبین المكتب والشركات من جهة أخرى، ووسائل الإتصالات كثیرة منها الهاتف الفاكس، الحاسوب.
).61حسن السعیدي، ص

المطلب الخامس: منظمات وكالات السیاحة والسفر وأهمیتها:
ة والسفر.منظمات وكالات السیاحأولا:

الجمعیة الأمریكیة لوكالات السفر(أستا) والإتحاد الفیدرالي لوكالات السفر(أوفتا) هما أهم منظمتین 
لوكالات السفر.

أكبر منظمة دولیة لوكالات asta (the American society of traveler agentالأستا (
الرئیسي في نیویورك.ومقرها1944وأخدت اسمها الحالي عام1931السفر، تم تأسیسها عام
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یتم انتخاب الرئیس من قبل الأعضاء الفاعلون في الجمعیة ویتم مراقبة النشاطات المختلفة من قبل 
طاقم عمل محترف ونائب الرئیس، هنالك فئتان من الأعضاء وهما الأعضاء الفاعلون وهم وكالات 

من فوائد السفر، والأعضاء المتحدون وهم شركات الطیران والسكك الحدیدیة والفنادق والمنتجعات، و 
العضویة برامج التعلیم والتدریب في الأستا والنشرات الإخباریة الأسبوعیة والمجلة الشهریة.

تتكون الأستا من عدة دوائر وهي دائرة وضع السیاسات والعلاقات الصناعیة التي وشؤون 
مارسات الأعضاء والإتصالات، وكان الهدف من تأسیسها هو تعزیز مركز وكالات السیاحة وتشجیع الم

الصحیحة ومنع الممارسات الخاطئة وكذلك فإن الأستا تقوم بتنظیم المؤتمرات عن الطیران والسكك 
الحدیدیة وغیرها، وهي تهدف للمحافظة على مصالح كلا من وكیل السفر والسائح معا لتحقیق النمو 

المتوازن في صناعة السیاحة.
تأسست . uftaa:(universel fédération of traveler agents associationالأوفتا (
مناطق كل منها تغطي عدد من الدول ومقرها في بلجیكا 9وتقسم العضویة فیها إلى1922في روما عام
وتهدف إلى:

التفاوض مع الجهات المختلفة بالنیابة عن وكالات السفر وللمصلحة العامة.-
القانونیة والتشریعیة التي ضمان حقوق وسمعة وترابط وتفاهم الأعضاء وحمایتهم من الممارسات-

یمكن ان تؤثر على مصالحهم.
تقدیم الخدمات والإرشادات والنصائح والمواد الضروریة للأعضاء من أجل رفع مستواهم في -

).211-210، ص2001خالد مقابلة-دعاء السرابي، د-(دالعالم.

أهمیة وكالات السیاحة والسفر:ثانیا:

ة لها أهمیة كبیرة ودور متمیز لیس فقط من أجل تطویر السیاحة وكالات السیاحة والسفر المعاصر 
الدولیة والداخلیة وإنما لها دور وأهمیة بالنسبة للاقتصاد وللآداب والعلاقات الاجتماعیة وغیرها وذلك في 
كل دولة وممكن النظر إلیها من خلال هذه المعطیات من خلال أنشطتها الإقتصادیة التي تقوم بها فإن 

السیاحة والسفر تعمل على توظیف أیدي عاملة كثیرة وبالتالي تساعد على تحسین مستوى الدخل وكالات
المالي للسكان.

قسم ملحوظ من أعمال الوكالات السیاحیة مرتبطة بعملیة شراء وبیع العملات الصعبة وعلى هذا 
سین الدخل الوطني عن الاساس فإنها تؤثر على میزان المدفوعات لكل دولة، كذلك فإنها تساعد على تح

).70م، ص1999(مروان السكرطریق دفعها للضرائب المترتبة على أرباحها التي تجلبها من العملة الصعبة.
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المبحث الرابع:   التسویق في وكالات السیاحة والسفر.
ح التخطیط السلیم للتسویق السـیاحي بعناصـره المختلفـة هـي الضـمانة الوحیـدة لوجـود نشـاط سـیاحي نـاج

كنشاط اقتصادي قوي.  

المطلب الأول:  التسویق السیاحي والسوق السیاحي وخدماته.
إن وظیفــة التســویق الســیاحي تحمــل مفهومــا أوســع و أشــمل مــن مفهــوم الأنشــطة والفعالیــات التــي یقــوم 
بتنفیــذها قســـم التســویق التقلیـــدي، ذلــك لأن التســـویق الســیاحي یتطلـــب تعاونــا وثیقـــا بــین المســـوقین وأولئـــك 

المدراء الإداریین والمسؤولین عن العملیات وعن الموارد البشریة.
تسویق السیاحي.أولا:  ال

تعتبر مسؤولیة التسویق السیاحي مسـؤولیة جماعیـة تقـع علـى عـاتق كـل مـواطن فـي البلـد مـع اخـتلاف 
أدوار المتعاملین الاقتصادیین فیها.

تعریف التسویق السیاحي:-1

التـي یـتم تأدیتهـا بشـكل مـدروس مـن كافـة مقـدمي الخدمـة السـیاحیةو الأنشطة المنظمـة ود و هو كافة الجه
2008(محمـــد عبیـــداتالمختلفـــة والتـــي تهـــدف إشـــباع أذواق الـــراغبین فـــي الســـیاحة بشـــتى صـــورها.بعناصـــرها 

).16ص

توصیات التسویق السیاحي:-2

تتلخص توصیات التسویق السیاحي في توفیر مخصصات مالیة كافیة لغایات التسویق وإعداد دراسـات 
فیر ملحــق ســیاحي فــي مختلــف الأســواق وإقامــة أســابیع وبــرامج تســویقیة للمنطقــة كلهــا، بالإضــافة إلــى تــو 

(سـراب إلیـاس وآخـرون. سیاحیة ومهرجانات سنویة وإصدار نشرات ودلیل سـیاحي لمختلـف المواقـع السـیاحیة.
).195ص2002

ثانیا:  السوق السیاحي.

التسویقیة تأخذ حي كعنصر مرتبط بالظواهر السیاحیة والعملیات الاقتصادیة في العلاقات السوق السیا
دور كبیر في المسائل المتعلقة بالاقتصاد والتنظیم السیاحي.
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مفهوم السوق السیاحي:-1

هــو بشــكل عــام  جــزء مــن الســوق البضــاعي و یمثــل ظهــور البضــائع والخــدمات فــي الســوق وعملیــة 
خــدمات البیــع والشــراء التــي تــتم و إحــدى خصــائص الســوق الســیاحي هــو أنــه مــن خلالــه یــتم عــرض وبیــع 

ولــیس بضــائع فــي الجــزء الأكبــر، و كــذلك یــتم تقــدیم هــذه الخــدمات فــي شــركات ســیاحیة متخصصــة والتــي 
تصرف فقط من خلال السوق السیاحي.  ونستنتج من مفهوم السوق السیاحي أنه یمتاز بكونه:

.جزء من سوق البضائع
.هو مكان لتلبیة حاجیات المجتمع من السیاحة
مــن العلاقــات الاقتصــادیة والآلیــة مرتبطــة بالمكــان والزمــان والظــروف الملائمــة لهــذا مجموعــة

).21ص2008(د. تامر البكري التصرف. 
أنواع السوق السیاحي:-2

هناك عدة أنواع للسوق السیاحي نذكرها فیما یلي:
حة ضمن حدود حاجة المستهلكین المحلیین من السیاعندما تلبي السیاحةسوق سیاحي داخلي:  -أ

بلدهم الإقلیمیة.
التــي مــن خــلال عملیــاتهم تقــوم الشــركات الســیاحیة بتلبیــة الحاجــة مــن ســوق ســیاحي خــارجي: - ب

).108،109ص1999( مروان السكر السیاحة لمواطنین أجانب. 
عنــدما لا یكــون البــائعین فــي حالــة مــن تقــدیم الخــدمات لمــواطنیهم ســوق ســیاحي ملحــوظ الطلــب: -ج

أكبر على الخدمات.ویكون الطلب 
عندما تتوفر في الدولة إمكانیة تقدیم الخدمات لیس لمواطنیها فقط سوق سیاحي ملحوظ العرض:-د

).112ص1999( مروان السكر بل للسیاح الأجانب أیضا.   

ثالثا:  الخدمات السیاحیة.

وتشمل مجموعة الخدمات المقدمة للسائح ك:
ـــة: - 1 ـــب، الأنشـــطة الترفیهی ـــة التحویـــل حســـب الطل ـــر ممكن ـــة غی إذا كانـــت العناصـــر والدیموغرافی

فالتجهیزات الترفیهیة یمكن تكییفها لتغیر من طبیعة المنتوج السیاحي وتشبع حاجات ورغبات فئات مختلفة 
من السیاح.

بمــا أن الســائح ینتقــل بعیــدا عــن مكــان إقامتــه لفتــرة مــن الــزمن، فــإن خــدمات الإقامــة والإعاشــة: - 2
الإقامة والإعاشة تصبحان عناصر ضروریة ومهمة في المنتوج السیاحي. 



مفاھیم أساسیة حول السیاحة والتسویق السیاحي   ول:الفصل الأ

29

عنصـرا مهمـا فـي اختیـار المنتـوج مثلـه مثـل الإقامـة والإعاشـة، وعلـى یشـكل هـذاخـدمات النقـل:- 3
المناسبة.المؤسسة توفیر وسائل النقل المریحة وذات التكلفة 

وهي كـل الخـدمات التـي یحتـاج إلیهـا السـائح أثنـاء إقامتـه كالاتصـالات، المیـاه، الخدمات العامة: - 4
الكهربــاء، الخــدمات الصــحیة...الخ. وتقـــع مســؤولیة تــوفیر هــذه الخـــدمات علــى الســلطة المحلیــة بالمنطقـــة 

).32-31ص2001( لرقط فریدة. السیاحیة. 

ویق في وكالات السیاحة والسفر.المطلب الثاني:  سیاسات التس
هنــاك مجموعــة مــن السیاســات التــي تتبعهــا وكــالات الســیاحة والســفر فــي التســویق الخــدمي لمنتجاتهــا 

ویمكن إیجازها في مایلي: 

ــوجأولا: هــو أي شــيء یمكــن أن یقــدم لســوق مــن الأســواق كــي یجلــب الانتبــاه إلیــه، أو لكــي :المنت
منــه. والــذي یمكــن أن یشــبع رغبــة أو یلبــي حاجــة أو یقــدم منفعــة، و المنتــوج یقتنــى أو یســتعمل أو یســتفاد 

یتضـــمن أشـــیاء مادیـــة أو بـــرامج أو خـــدمات أو أفكـــار أو أشـــخاص أو منظمـــات أو أماكن...وغیرهـــا. وقـــد 
تشـــمل التســـمیات الأخـــرى للمنتـــوج مـــثلا ''العـــرض أو مجموعـــة القـــیم والأربـــاح ''، ویمكـــن تقســـیم المجـــالات 

لــــى مجــــالات طبیعیــــة مثــــل التضــــاریس، والمجــــالات الدینیــــة كالآثــــار الدینیــــة مثــــل غــــار حــــراء، الســــیاحیة إ
).203ص2003(زكي خلیل المساعدوالمجالات التاریخیة والترفیهیة والاستجمام. 

المادي المعقول والمقبول من المستخدم أو المستهلك للمكان یمثل ذلك المقابل: التسعیر:ثانیا
).80-79ص2008(محمد عبیدات.المشتري للسلعة المادیة نفسها وأیة خدمات أخرى مرافقة.أو الموقع أو

إلى:ویهدف تسعیر المنتوج السیاحي

تحقیــق إیــرادات مســتمرة مــن أجــل تغطیــة النفقــات المتكــررة لإدارة الموقــع وصــیانته، كمــا أن تحقیــق -أ
الإیرادات یدعم مشروع الإنفاق.

فــي زیـارة المواقـع الســیاحیة والإقامـة فـي الفنـادق إقامــة كاملـة أو جزئیـة بــدون اسـتمرار بقـاء السـواح - ب
وضع أسعار تنافسیة مع ما تفعله البلدان المنافسة.

تحقیق ربـح معقـول، وتتضـمن إنفـاق مبـالغ معینـة علـى الأنشـطة السـیاحیة والتـي یحتاجهـا السـائح، -ج
الانتهاء من الأنشطة السیاحیة.والتي لابد من أن یكون هناك بعض الربح أو المكسب بعد 

تحقیــق عائــد معقــول علــى الاســتثمار، ویشــمل ذلــك تــرقیم وصــیانة المواقــع الســیاحیة أو إنشــاء قــرى -د
ســیاحیة واســتثمار مشــاریع فندقیــة مــن أجــل الحصــول علــى عائــد معقــول مــن الاســتثمارات التــي تــم دعمهــا، 

).48ص2009( عصام حسن السعیدي لإنجاز ما تم وضعه واستخدامها 

و تمر عملیة تحدید الأسعار بالعدید من المراحل التي یجب إتباعها لتحدید الأسعار و هي:
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.تفحص الأهداف
 وغیرها.التنافسيیقرر سعرا أولیا: سواء تسعیر الكلفة والسوق و
.وضع تعدیلات للسعر كمقیاس: كتخفیضات الكمیة وتجارة العلاوات
 :التسعیر الجغرافي وتجزئة السعر.التسعیر حسب قطاعات السوق
.تحدید سعر ترویجي: سعر للسلع والخدمات كوسیلة إعلانیة والتسعیر الدینامیكي

).217ص2010الصعیدي( د. محمود جاسم عوامل أخرى: الملكیة وحوافز التسعیر. 

السیاحیة التي تهدف لتحقیق الأهداف المسطرة وذلك هو الاستراتیجیةالترویج السیاحي: ثالثا:
باستخدام المزیج الترویجي الأكثر ملائمة والذي یتم وفق أولویات تتصل بعادات الوسیلة الترویجیة لدى 

( د. محمد عبیدات منافذ التوزیع السیاحیة وصولا إلى المستهلكین أو المستخدمین للمنتجات السیاحیة. 
).119ص2008

الترویج السیاحي:وسائل- 1

تتضمن وسائل الترویج السیاحي عددا من الوسائل الفعالة وهي كما یلي:

الإعلان المحلي والخارجي:-أ

و الذي یتضمن مختلف وسائل الإعلان من تلفاز ورادیو وصحف یومیة وأسبوعیة ومحلات عامة 
لخارجیة بمواقیت مختلفة وذلك ومتخصصة وملصقات وغیرها، ویمكن تنفیذ الحملات الإعلانیة المحلیة وا

بهدف التأثیر على مواقف وآراء السیاح المحتملین. وتجدر الإشارة هنا إلى أهمیة اختیار المزیج الإعلاني 
الأكثر مرغوبیة من طرف السیاح المحتملین على المستویین المحلي والدولي، وقد یتم الاستعانة لتصمیم 

ء دولیین في الترویج التجاري السیاحي لمعرفتهم التي قد تكون برامج أو حملات الإعلان الدولیة بخبرا
واسعة بعادات الوسیلة الإعلانیة وإجراءاتها وما یمكن تضمینه للحملة الإعلانیة المحققة للأهداف 
المنشودة، كما قد یسبق هذا الأمر إجراء دراسات تسویقیة میدانیة للأسواق المحلیة المستهدفة هدفها 

).121ص2008عبیدات ( د. محمدالإعلاني المناسب والمقبول من قبل السكان المحلیین. اختیار المزیج 

المطبوعات السیاحیة:- ب

نشر تقویم لكل وكالة أو قائمة مجموعة الوكالات في المنطقة أو المدینة، بل یتطلب الأمر لا یكفي
إعداد مطبوعات أخرى كالكتیبات والخرائط وجداول المواعید، ویصدر كل متحف دلیلا له. كما تصدر كل 

لمناطق السیاحیة، مدینة دلیلا سیاحیا ملونا یبین الأماكن والشوارع ودور اللهو والتسلیة والمهرجانات وا
).203ص2002( محمد منیر حجاب ویمكن أن تباع المطبوعات بأثمان معقولة. 
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المواد الدعائیة: -ج

یكـــون توزیـــع المـــواد الدعائیـــة مـــن خـــلال الأفـــلام والصـــور والهـــدایا التذكاریـــة المعبـــرة عـــن واقـــع الموقـــع 
خــرى أن یــتم دعــوة بعــض قــادة الــرأي السیاســیین الســیاحي الــذي یــتم التــرویج لــه، ومــن الأمــور الدعائیــة الأ

والإعلامیین والاقتصادیین لزیارة الموقع السیاحي إما مجانا أو بأسعار رمزیة أو زهیدة.

البیع الشخصي السیاحي: -د

خبراء في الوكالات من خلال دراستهم التي یقومون بتقدیمها في مؤتمرات سیاحیة أو غیرهـا، یقوم به
بیـر فـي عملیـة البیـع الشخصـي السـیاحي تقـع علـى وكـلاء السـفر، منظمـي الـرحلات ومنـدوبي إلا الجهد الك

خطوط الطیران من خلال اتصالهم بمجموعة من الأفراد والراغبین في قضاء إجازاتهم في بلد ما حیـث یـتم 
الــذي یــتم تزویــد هــؤلاء الأفــراد بكافــة المعلومــات و النشــرات الســیاحیة الدالــة علــى مكانــة الموقــع الســیاحي

).123-122ص2008عبیدات د. محمد(الترویج له.

المؤتمرات والندوات السیاحیة وغیر السیاحیة:-ه

وســیلة أساســیة فــي تنشــیط التعاقــدات وكــذا فــي التــرویج للبــرامج المــؤتمرات والنــدوات الســیاحیةتمثــل 
السیاحیة، حیث ممن خلالها یتم إدارة الحـوار حـول هـذا البرنـامج وشـرح إمكانیـات و قـدرات شـركة السـیاحة 
فـــي تحقیـــق الإشـــباع الســـیاحي المطلـــوب، وبصـــفة خاصـــة إذا كانـــت هـــذه المـــؤتمرات تضـــم وكـــلاء شـــركة 

ذا المجـال، حیـث یـتم التعـرف علـى المحـددات التـي تواجـه العمـل السـیاحي وكیفیـة السیاحة والعاملین في هـ
التغلــب علیهــا و الوقــوف علــى أهــم ســبل التنشــیط كمــا أنــه فــي الوقــت ذاتــه تكــون هــذه المــؤتمرات والنــدوات 

وسیلة لتحقیق المزید من التعاقدات على البرامج السیاحیة.

الأسواق التجاریة الدولیة:- و

مــن أهــم وســائل تنشــیط المبیعــات الســیاحیة، حیــث یتقابــل العدیــد مــن البــائعین والمشــترین فــي وهــي
المعــارض الدولیــة، ویــتم التعــارف بیــنهم، كمــا أن لزائــري الأســواق اهتمامــات ســیاحیة. حیــث یرغــب بعضــهم 

ســیاحة فــي المزیــد مــن المعلومــات والبیانــات عــن الدولــة العارضــة، وفــي الوقــت نفســه فــإن علــى شــركات ال
انتهـــاز فرصـــة الأســـواق الدولیـــة وعـــرض برامجهـــا الســـیاحیة مـــع أهمیـــة انتقـــاء الأمـــاكن التـــي تناســـب هـــذا 

).249-248ص2002محمد منیر حجاب (.العرض.

العلاقات العامة ودعم السیاحة:-ز
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العلاقات العامة بشقیها الداخلي والخارجي دورا مهما في دعم التدفق السیاحي للمواقع تلعب
السیاحیة موضوع الائتمان، ذلك أن الشق الداخلي من العلاقات العامة غالبا ما یركز على تنمیة أواصر 

عبیدات د. محمد(التعاون والتنسیق بین كافة المؤسسات الرسمیة والأهلیة ذات الصلة بالموضوع السیاحي. 
).123ص2008

بالإضـافة إلـى مـا ســبق مـن الوسـائل هنـاك وســائل أخـرى كوسـائل الاتصــال الجمهوریـة كـالتلفزیون ـ 
الصحف ـ الإذاعة...الخ. وهي أیضا لها دور كبیر في الترویج تستعملها وكـالات السـیاحة والسـفر لعـرض 

بال على خدماتها.  إستراتجیاتها التسویقیة المغریة وبالتالي زیادة الإق

إدارة إستراتیجیة الترویج السیاحي:-2

إستراتیجیة الترویج السیاحي توفر عدد من المعطیات وهي كالتالي:یتطلب نجاح

والأهـداف المنـوي أو المطلـوب إنجازهـا مـن قبـل المسـؤولین عـن إدارة الإسـتراتیجیة وضوح المهـام
الترویجیة.

ـــ ـــوب إنجازهـــا عل ـــالنظر واقعیـــة الأهـــداف المطل ـــة المتاحـــة فعـــلا ب ى ضـــوء المـــوارد البشـــریة والمالی
للأولویات المقررة.

 قابلیــة الأهــداف للقیــاس بصــورة دوریــة وباســتخدام معــاییر ســلیمة تتفــق والمضــمون أو المنــافع أو
الفوائد لطرفي المعادلـة السـیاحیة، المنـتج السـیاحي والخـدمات المرتبطـة مـن جهـة والسـائح وأذواقـه 

جهة أخرى.وقدراته من 
 تكاملیـة مختلـف عناصـر المـزیج التسـویقي السـیاحي مـن المنـتج ـ الفنـدق ـ وسـیلة النقـل ـ السـلع

المادیة ـ وسائل الاتصال ـ التشریعات السیاحیة ـ وسائل التـرویج السـیاحي ـوكلاء السـفر ومنظمـي 
سینعكس سـلبا الرحلات السیاحیة...الخ. إذ أن أي تنافس بین عناصر المزیج التسویقي السیاحي

2008عبیـدات ( د. محمـدعلى مواقف ومشاعر السائح المتردد على هذا الموقع السیاحي أو ذلـك. 
).125-124ص

أهمیة الترویج السیاحي:- 3

یقتصــــر نشــــاط التســــویق علــــى تهیئــــة وطــــرح الخــــدمات وتحدیــــد الســــعر المعقــــول ومنافــــذ التوزیــــع لا
الملائمــة، بــل یتطلــب مــن المنظمــات البحــث عــن نظــام لنقــل المعلومــات حــول خــدماتها وفوائــدها، وبالتــالي 

إیصالها إلى الزبائن.

ریــف بهــا عــن طریــق وطالمــا أن الخــدمات غیــر ملموســة وغیــر مادیــة فإنــه مــن الصــعب للغایــة التع
وسائل الترویج المختلفـة، إذ لـیس مـن السـهل تصـور وتخیـل شـيء غیـر مـادي وغیـر ملمـوس فـي مجـالات 
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الإعلان سواء كانـت وسـیلة الإعـلان مقـروءة أو مرئیـة أو مسـموعة، وعلـى هـذا الأسـاس فـإن الإعـلان عـن 
المادیـة الملموسـة للخـدمات المختلفـة الخدمات والترویج لها یجب أن یؤكد ویركز تركیزا كبیرا على التعابیر 

والتـــي تكـــون بطبیعتهـــا ســـهلة الإدراك والاســـتیعاب مـــن قبـــل المســـتفیدین بصـــورة أكبـــر فـــیلاحظ أن عنصـــر 
التــرویج ینصــب أساســا علــى الجوانــب الملموســة التــي یتســم بهــا المرفــق الســیاحي، فهیئــة الغــرف مــثلا ومــا 

أو قاعــات أو صــالات تســلیة كلهــا عناصــر مادیــة تضــمنه مــن مقومــات مادیــة وكــذلك مــا فیــه مــن ســاحات
تأخذ الصدارة في الترویج على أن تعزز هذه بعبارة أو فقرات تزید من حالة الإسهام في استخدام الخـدمات 
والاســتفادة منهــا، مــا یعنــي قصــدها فــي الوقــت المناســب مــن قبــل الزبــائن هــؤلاء، مــن جانــب آخــر یجــب أن 

لى نحو وثیق بالفوائد والمكاسـب التـي یسـعى الزبـون للحصـول علیهـا مـن تكون الجوانب والرموز مرتبطة ع
الخدمة المعنیة. بالإضافة إلى التقلیل من حالة التنافر واللاانسجام، فضلا عن ترویج سمعة واسم المنظمة 

( الخدمیة، ذلـك لأن عامـل الاتصـال والمواجهـة بـین الزبـون ومقـدم الخدمـة أفضـل أسـلوب لتـرویج الخدمـة.
).18-17ص2000سعد حماد أبو رمان وآخرون.د.أ

یعتبر التوزیع أحد العناصر الأساسیة في الإستراتیجیة التسویقیة السیاحیة وذلك رابعا:  التوزیع:
تمارس من خلال التوزیع مع الأنشطة الأخرى لعناصر المزیج التسویقي بسبب تكاملیة الأنشطة التي

زیع تهدف إلى المساهمة في تحقیق الأهداف العامة للإستراتیجیة السیاحي، ومن المعروف أن وظیفة التو 
السیاحیة من خلال زیادة عدد السیاح من جهة و تحقیق المكانة السیاحیة الصحیحة للموقع أو البلد بشكل 

عام وبصور أهمها تحقیق قیم مضافة فعلیة للنشاط الاقتصادي العام للدولة. 
شــطة التــي یــتم ممارســتها مــن قبــل كافــة ر عنــه بأنــه كافــة الأنویمكــن التعبیــتعریــف التوزیــع:    - 1

الأطراف ذات الصلة، ومن أجل أن یتاح للسائح ما یریده من منافع مكانیـة وزمانیـة وغیـره بالوقـت 
).97ص2008عبیدات ( د. محمدوالوضع المناسب له.  

إن قنــوات التوزیــع المختــارة ونــوع الوســیط المســتخدم لتوزیــع الســلعة وهــامش قنــوات التوزیــع: - 2
الربح الملائم للوسـطاء مـن جملـة العوامـل التـي تـؤثر بالسـعر النهـائي للسـلعة، فـإذا كـان للمنـتج عـدة قنـوات 

عـدة للتوزیـع مـثلا یبیـع لتجـار الجملـة أو التجزئـة أو للمسـتهلك مباشـرة فـي بعـض الأحیـان. فعلیـه أن یضـع
).63. ص2002( سراب إلیاس أسعار لكل نوع من الوسطاء، وسعر للمستهلك النهائي. 

یقسم نظام التوزیع إلى أربعة أقسام هي:نظام التوزیع: - 3
تقدیم الخدمات مباشرة إلى المستهلك مثل شركات الطیران التي حیث یتمالمرحلة الواحدة: نظام

تبیـع تـذاكرها إلـى الزبـائن، ومـن فوائـد هـذا النظـام ـ البسـاطة ـ المرونـة ـ الـربح ـ السـیطرة علـى المبیعـات مـن 
قبل العاملین في الشركة نفسها.  والمشكلة هي أن التكلفة لهذا النظام تكون أعلـى بسـبب الحاجـة إلـى قسـم 

تخصص للمبیعات.م
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:حیـــث یكـــون هنـــاك وســـیط واحـــد بـــین المنـــتج والمســـتهلك مثـــل وكیـــل الســـیاحة نظـــام المـــرحلتین
والفائدة هنا أن المسافر یمكنه أن یحصل على أكثر من خدمة على مستوى جید مثـل حجـز مقعـد والسفر، 

ن المســافر یحصــل علــى فــي الطــائرة وغرفــة فــي الفنــدق ویقــوم بالمحاســبة فــي فــاتورة واحــدة، وهنــا أیضــا فــإ
أسعار متدنیة لأن وكیل السفر یحصل علیها بأسعار الجملة وخاصة في حالات السفر الجماعي.

  :یكــون هنــاك وســیطین بــین المؤسســة والمســافر مثــل وكیــل ســیاحة ومــنظم نظــام الــثلاث مراحــل
رحلات أو شركة سیاحیة كبرى تشتري خدمات متعددة مقابل خصومات كبیرة في الأسعار.

:ویشــبه نظــام الــثلاث مراحــل، لكنــه یشــمل وســیط إضــافي یســاعد فــي تحقیــق نظــام الأربــع مراحــل
).202ص2001( د. علاء السرابي وآخرون.أهداف التوزیع السیاحي.

نظام التوزیع السیاحي.):08الشكل(
السائح / المسافر

203ص2001د. علاء السرابي وآخرون.المصدر:

هنــاك أربعــة أنظمــة تختلــف بحســب الوســاطة وعــدد الوســطاء فیهــا، فنجــد نظــام المرحلــة التعلیــق:
الوحیدة الذي یكون تقدیم الخدمة فیه مباشرة، ونجد نظام المرحلتین حیـث یكـون هنـاك وسـیط واحـد، ونظـام 

الوسطاء:

وكلاء السیاحة والسفرـ منظمو الرحلات 
السیاحیةـ مستشارون ومتخصصون

الموردین الرئیسیین:

شركات الطیران ـ  وكلاء الشحن والتخلیص ـ الفنادق 
والمطاعم ـ شركات النقل السیاحي  

الموردین الثانویین: 

السائقین ـ المرشدین ـ مؤسسات التموین ـ المسوقین
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ث وســطاء، أمــا نظــام الأربــع مراحــل فهــو یشــتمل علــى وســیط إضــافي الــثلاث مراحــل الــذي یكــون فیــه ثــلا
یساعد في تحقیق أهداف التوزیع السیاحي وهو أهم نظام.

مـن أجـل تحقیـق الأهـداف التنظیمیـة ولتضـییق الهـوة بـین أهمیة التوزیـع فـي العملیـة السـیاحیة:- 4
ه العملیـة بـدفع المنـتج عبـر قنـوات الاستهلاك والإنتاج فلا بد من وجود عملیـة توزیـع فعالـة، حیـث تقـوم هـذ

التوزیع وتقدیمه بصورة جیدة  حتى یصل للمستهلك، كما تقوم المؤسسة باتخاذ القرارات حـول وسـیلة توزیـع 
المنتج التي سوف یتم استخدامها وهل سیتم تقدیم الرحلات السیاحیة مباشـرة أم عـن طریـق أحـد الـوكلاء أم 

ت ، المؤسســات أو المجمعــات التجاریــة. مــن المنطقــي عنــد التفكیــر مــن خــلال النــوادي الســیاحیة ، الجامعــا
بالوسطاء یجب أخد عمولتهم بعین الاعتبار، إن قناة التوزیع هي الطریقة التي یتم بواسـطتها إیصـال منـتج 
أو تقدیم خدمة من المنتج إلى المستهلك ویـتم ذلـك عـادة عـن طریـق مجموعـة مـن الوسـطاء الـذین یشـترون 

بیعونها لآخرین في نفس الحلقة حتى تصـل إلـى المسـتهلك وهـؤلاء الوسـطاء قـد یكونـون تجـار تلك السلع وی
).201ص2001(د. علاء السرابي وآخرون.جملة أو تجار تجزئة. 

المادي والذي یظهر فیه جلیا مختلف الأشكال والزخرفة والأثاث إن الدلیلخامسا:  الدلیل المادي:
والمباني وغیرها من الاعتبارات الأخرى التي یعمل القائمون على إدارة المرافق ووصفها وترتیبها على نحو 
یمكن أن یترك أثرا على میول ومواقف ومزاج الأفراد المرتادین لذلك المرفق، وقد أثار انتباه الإداریین أن

الخدمة الغیر ملموسة غالبا ما تعتمد على رضا السیاح عن الخدمة قبل الشراء أو الاستفادة منها.

مفهوم الدلیل المادي: - 1

هـو أحــد عناصــر المــزیج التســویقي الخــدمي التــي هــي عوامــل المحــیط البیئــي وجمیــع البــدائل المادیــة 
الملموســـة ذات العلاقـــة، حیـــث أن الســـیاح یأخـــذون بالحســـبان اعتبـــارات الـــدیكورات والـــدلائل المادیـــة داخـــل 

).326ص2010وآخرون الصمیدي( د. محمود جاسم الوكالات السیاحیة قبل التقرب والاستفادة من خدماتها.  

یمكن إیضاحها في الجدول الموالي: العناصر الأساسیة للدلیل المادي:  - 2
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جوهر الدلیل المادي في الخدمات):01الجدول(
الملموسات الأخرىالدلائل المادیة

:الرموز الخارجیة
.التصمیم الخارجي

الخارجیة.العلامات
مواقف السیارات.
البیئة المحیطة.

:الرموز الداخلیة
التصمیم الداخلي.
العلامات الداخلیة.

التجهیزات والمعدات.
الحرارة والهواء.

.بطاقات الأعمال

فاتورة الحساب.

ملابس العمال.

الزي الموحد.

كتب الإعلان.

القرطاسیة.

168ص2000د.أسعد حماد أبو رمان وآخرون.المصدر: 

یوضــح الجــدول العناصــر الأساســیة للــدلیل المــادي وصــیغا أخــرى مــن الاتصــال الملمــوس التعلیــق: 
التي تؤثر في الزبون، وتتضمن الرموز والدلائل الخارجیة أي تلك التي مواقعها خارج الوحدة الخدمیـة مثـل 

مواقف السیارات والمنظر الطبیعي، والرموز الداخلیة مثل المعدات والدیكورات.

ل المادي:أهمیة الدلی- 3

إن الزبـــائن فــــي أغلــــب الأحیــــان یســــعون إلــــى الحصـــول علــــى دلیــــل مــــادي ملمــــوس عمــــا ســــیلاقونه 
ویواجهونه من خدمة، وذلك كله یعود إلى طبیعة الخدمات غیر المادیة اللاملموسة التي لا یمكن اختبارهـا 

ة المنظمة وترسیخها مما قبل عملیة شرائها ذلك أن هذه الدلائل المادیة من شأنها أن تسهم في تثبیت صور 
یؤكد أهمیة إعطـاء المسـوقین اهتمامـا خاصـة لهـذه العناصـر المادیـة الملموسـة التـي تسـاهم فـي جعـل غیـر 

).    167ص2000د.أسعد حماد أبو رمان وآخرون.(الملموس ملموسا نسبیا. 

عتبـر العـاملون إن إنتاج واستهلاك الخدمة یتم في نفس الوقـت لـذلك یسادسا:   الجمهور (الناس):
في مجال تقدیم الخدمات مفتاح التأثیر على إدراك المستفیدین لجودة الخدمة في نفس الوقت فجـوة الخدمـة 

غیر منفصلة عن جودة أداء الخدمة المقدمة.
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أهمیة الجمهور:- 1
 إن الجمهــور الــذي یــؤدي دورا إنتاجیــا أو تشــغیلیا فــي مؤسســات الخدمــة مــثلا الكتبــة فــي البنــك أو

ال الشــبابیك یشــكلون جــزءا مهمــا فــي منــتج الخدمــة بــل یســاهمون أیضــا فــي إنتــاج الخدمــة مــثلهم مثــل عمــ
مندوبي البیع.

 إن العلاقـــة التفاعلیـــة بـــین المســـتفیدین مـــن الخدمـــة فیهـــا بیـــنهم تعـــد فـــي غایـــة الأهمیـــة فـــي قطـــاع
یاحة وســفر معینــة قــد الخــدمات أیضــا، لأن إدراك الآخــرین كالســواح الــذین یســتفیدون مــن خــدمات وكالــة ســ

یؤثر على شكل الخدمـة المقدمـة إلا أن المشـكلة التـي تواجـه المـدیرین فـي حـالات كهـذه تكمـن فـي صـعوبة 
السیطرة على طبیعة العلاقات التفاعلیة القائمة بین المستفیدین وبالتالي صعوبة إدارة أو تسییر العلاقات.

أهداف القوة البیعیة: - 2

لـــذي یجعـــل مـــن المســـتهلك المحـــور الأساســـي لكـــل نشـــاطات المنشـــأة أعطـــى إن المفهـــوم الحـــدیث وا
للعملیة البیعیة وكذلك للقوة البیعیة القائمة على هذه العملیة أهمیة كبیرة، فزیادة علـى الـدور التقلیـدي للبـائع 

بلــغ والمتمثـل فــي نقــل ملكیــة المنتــوج سـواء كــان ســلعة أو خدمــة أو فكــرة مـن المنــتج إلــى المســتهلك مقابــل م
معین هو سعر هذا المنتوج للبائع أو القوة البیعیة، وأدوار أخرى تؤثر على قرار شراء المستهلك سـواء كـان 

قبل عملیة البیع أثناءها أو بعدها.

ومن بین هذه الأدوار نذكر:
وذلــك مــن خــلال ذهــاب الوكالــة فــي طلــب ســیاح جــدد مــن الممكــن أن یكونــوا إلتمــاس الزبــائن: .أ

مهمین في المستقبل.
:  تعتبر من أهم المهام التي یقوم بها الوكیل، حیث تتمثل هذه المهمة في نقـل الاتصال بالزبائن.ب

المعلومات من المنشأة إلى السائح.
فــي بعــض الأحیــان لا یكــون المطلــوب مــن المســاعدة فــي تحضــیر وتقــدیم العــروض الخاصــة: .ج

عروض على المقاس تتكیف و الحاجات الخاصة للسائح.ولكن تقدیمالبائع بیع منتوج نمطي
عندما لا یتوجه الوكیل إلى السائح الذي یبیعه ولكن الوسیط المساعدة في عملیة إعادة البیع:.د

علیــه المســاعدة فــي عملیــة البیــع وعــادة مــا فــي عملیــة التوزیــع لا یكتفــي فقــط بالحصــول علــى الطلبــات بــل 
تتمثل هذه المساعدة في نصائح وتوجیهات حول طریقة عرض وتقدیم وترقیة وتقدیم المنتجات. 

یمكـن أن یسـتخدم الوكیـل فـي عملیـة ضـمان خـدمات مـا بعـد البیـع ضمان خدمات ما بعد البیـع:.ه
كتكوین وتدریب السواح مثلا.
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إضـافة إلـى المهـام التـي مـن الممكـن أن توكـل إلـیهم هنـاك مهمـة نقل المعلومات إلى المنشأة:.و
نقـــل المعلومـــات حـــول حاجـــات وتطلعـــات الســـواح وتحركـــات المنافســـة واتجاهـــات الســـوق... وغیرهـــا مـــن 

).325.317ص2010وآخرون الصمیدي( د. محمود جاسم المعلومات إلى متخذي القرارات داخل الوكالات. 

.سابعا:   العملیات

لا تستطیع المنظمات تقدیم منتجاتها سواء أن كانت سلع أو خدمات ما لم تمر عملیة الإنتـاج والتقـدیم 
للســوق وصــولا إلــى المســتهلك النهــائي، وقــد تكــون هــذه العملیــات مــن خــلال اســتخدام الأجهــزة والمعــدات أو 

من خلال نشاط الأفراد والأعمال التي یقومون بها.
تمثـل سلسـلة مــن الخطـوات التـي تتحـول مــن خلالهـا المـدخلات إلــى العملیــاتمفهـوم العملیـات: - 1

سلع أو خدمات وتحدد استنادا إلـى المعلومـات التـي تحصـل علیهـا الوكالـة لكـي تـتمكن مـن تقـدیم منتجاتهـا 
وخلــق الطلــب والاتصــال بالســیاح، وتلعــب العملیــات دورا مهمــا وأساســیا فــي تحقیــق الجــودة المطلوبــة ودور 

جید والوقت المناسب لتقدیم المنتج.العاملین بشكل 
طبیعة عملیات الخدمة:- 2
 العملیات باختلاف ما یقدم للسوق وكیفیة تحدیدها من قبل الإدارة وبشكل عام هناك بعض تختلف

الخــدمات التــي تتطلــب عملیــات معقــدة ممــا یتطلــب مــن الســائح إتبــاع سلســة معقــدة وواســعة أو شــاملة مــن 
هائیة والوصول إلى الاستفادة من الخدمة.الأعمال لإكمال العملیة الن

 .إن الخدمات ذات سلسلة واسعة ومعقدة من العملیات تجعل السائح قد یبتعد عن هذه الخدمة
 إن العملیات تزود السائح بالدلیل سواء كانت معقدة أو بسیطة وإن ما یحصل علیه یجب أن یكون

حسب الطلب.
على الخدمة مثل وكـالات السـیاحة والسـفر الناجحـة فـي إن العملیات تعتمد كأساس لحكم المستفید

تقدیم خدماتها وتلاقي إقبال كبیر من خلال السیاح ، وكل وكالة وطریقتها في تقدیم الخدمة.
خطوات السیطرة على العملیات: - 3

تقوم وكالات السیاحة والسفر بالخطوات التالیة للسیطرة على العملیات:

.تحدید المعیار لكل نشاط وكل مرحلة وكل عملیة
.تحدید مستوى تفاعل السائح
.تحدید الأجهزة والمعدات اللازمة لإنجاز الخدمة
 إن العملیـــات تبـــدأ مـــن خلـــف المكتـــب وتنتهـــي أمـــام المكتـــب لـــذلك تحـــدد الأجهـــزة الداعمـــة وتقـــیس

الأنشطة.
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قدیم الخدمة.ما هي أعمال السائح الرئیسیة خلال عملیة الاتصال وت
.خط الرؤیة والأعمال أمام المكتب والتي تنجز بحضور المستفید ویطلع علیها
 .336-330ص2010وآخرون یديعالص( د. محمود جاسم عملیات دعم المعلومات.(

المطلب الثالث:  العوامل المؤثرة في تسویق الخدمات السیاحیة في وكالات السیاحة والسفر.

عوامــل تــؤثر فـي تســویق الخــدمات الســیاحیة فــي وكـالات الســیاحة والســفر یمكــن تقســیمها هنـاك عــدة
إلى:

العوامل الاقتصادیة والسیاسیة:- 1

تؤثر هذه العوامل بشكل كبیر في تسویق الخدمات السیاحیة ویمكن حصرها فیما یلي:

دد، إذ لابـد أن یتـوفر لا یشكل السكان وحدهم سوقا بالمعنى التسویقي المحـالعوامل الاقتصادیة:   .أ
لأولئـــك الســـكان المـــوارد والقـــدرات المالیـــة أولا ثـــم الرغبـــة فـــي الإنفـــاق مـــن تلـــك المـــوارد أو القـــدرات المالیـــة 

كالــــدورة لاقتصــــادیةاالمتاحــــة ثانیــــا. عمومــــا یتــــأثر النظــــام التســــویقي بشــــكل محــــدد بعــــدد مــــن الاعتبــــارات 
جــب أن یــتم تكییــف الاســتراتیجیات التســویقیة لتتناســب ، مســتوى التضــخم ومعــدلات الفائــدة، ویالاقتصــادیة

. ففي مرحلة الرواج الاقتصادي على سبیل لاقتصادیةامع المعطیات والمتطلبات الخاصة بتلك الاعتبارات 
المثــال فــإن المشــروعات الصــناعیة والتجاریــة تعمــد إلــى التوســع فــي برامجهــا الإنتاجیــة والتســویقیة ومحاولــة 

كــن هــذا لا یعنــي عــدم القیــام بأیــة جهــود أو فعالیــات تســویقیة فــي حــالات الكســاد أو فــتح أســواق جدیــدة، ل
الجمــود الاقتصــادي، كمــا لا یجــوز أن یغیــب عــن ذهــن المخطــط التســویقي التــأثیر المتوقــع لقــرارات متوقعــة 

رحمـة ( مروان أبـولتشخیص الرسوم الجمركیة على السلع المستوردة بالإضافة إلى تأثیر ضریبة المدخولات. 
).47ص2001وآخرون 
العوامل السیاسیة:.ب
 دور وأهـداف المنشـأة ضـمن یعتبر الإطار السیاسي للدولة هو الموجه للأنشطة التسویقیة، ویتحدد

هذا الإطار.
 إن النظـــام السیاســـي للدولـــة یفـــرض علـــى كـــل منشـــأة دورا خاصـــا لخدمـــة الاقتصـــاد الـــوطني وأفـــراد

المجتمع.
أو عدمه علـى ممارسـة مختلـف الأنشـطة التسـویقیة لأي مشـروع صـناعي یؤثر الاستقرار السیاسي

أو تجاري.
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 ،فلســـفة النظـــام السیاســـي وتشـــریعاته القانونیـــة أیضـــا تـــؤثر علـــى نوعیـــة وعـــدد الأنشـــطة التســـویقیة
فالدولـــة الاشـــتراكیة لا تعطـــي أهمیـــة للأنشـــطة التســـویقیة، بینمـــا النظـــام الرأســـمالي یعطـــي الحریـــة للأنشـــطة 

ضمن الإطار المسموح به قانونیا. التسویقیة 
مثل في:تتالعوامل الاجتماعیة والثقافیة: - 2
 یجب ألا تصطدم السلع والخدمات التي تشبع احتیاجات المجتمع مع العادات والتقالیـد الاجتماعیـة

والأخلاقیة.
.یجب أخد هذه الاعتبارات بعین الاعتبار عند وضع السیاسة التسویقیة للمنشأة
على الإدارة التسویقیة أن تخلق انطباعا إیجابیا عـن المنشـأة لـدى الجمهـور مثـل طـرح السـلع یجب

الجدیدة في الأسواق أن تكون صادقة في إعلاناتها مع الجمهور وأن تعمـل علـى تقـدیم الخـدمات والصـیانة 
وتوفیر قطع الغیار.

وتنقسم هذه العوامل إلى: العوامل البیئیة:   - 3
مجموعـــة مـــن العوامـــل والمتغیـــرات الخارجیـــة الغیـــر الخارجیـــة للتســـویق الكلیـــة: العوامـــل البیئیـــة.أ

مسیطر علیها من قبل إدارة المشروع في المنشأة، ویجب على إدارة المنشأة التعرف على هذه العوامـل قبـل 
اتخاذ القرارات لكي تعمل على الحد من آثارها وهذه العوامل هي:

.العوامل الاقتصادیة والسیاسیة
لعوامل الاجتماعیة والثقافیة.ا
.العوامل الإداریة والقانونیة

والتي سبق الحدیث عنها بالإضافة إلى عوامل أخرى مؤثرة في السوق وهي:
 :والتي تتطلب من إدارة التسویق إعداد دراسة لأعـداد السـكان والتنبـؤ بالزیـادة العوامل الدیموغرافیة

التوزیـع الجغرافـي للسـكان وعـدد الأفـراد مـن فئـة عمریـة معینـة وتركیبـات أو النقصان في المستقبل، ومعرفة 
السكان وعدد الأفراد الحاصلین على مؤهلات تعلیمیة.

:حیـــث یجــــب علــــى إدارة التســـویق فــــي أي مؤسســــة دراســـة خطــــط وقــــدرات المنافســــین المنافســــة
ییـــر أو تجدیـــد ووســـائلهم والتعـــرف علـــى أســـالیبهم فـــي الاتصـــال بالســـوق وســـلعهم ومـــا یطـــرأ علیهـــا مـــن تغ

الإعلانیة وغیرها من الأمور التي تحمي المؤسسة من المنافسة في الأسواق.
:ــــة ــــإدارات التســــویق متابعــــة التقــــدم والتكــــور الفنــــي والعلمــــي العوامــــل التكنولوجی ــــث یجــــدر ب حی

ي لا تواكـب والاستفادة منه في كل مـا هـو جدیـد بهـدف سـد حاجـات المسـتهلكین المتزایـدة لأن المنشـآت التـ
).48ص2001(مروان أبو رحمة وآخرون التطور التكنولوجي مصیرها الفشل. 

وتشتمل على:العوامل البیئیة الخارجیة الجزئیة: .ب
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 :والذي یعتبر المفتاح الرئیسـي للنشـاط التسـویقي فـي أي مشـروع، ویمكـن النظـر إلیـه بأنـه السوق
التسویق.المكان الذي ستجري فیه مختلف أنشطة وفعالیات 

:لأنه لا یمكن إنتاج سلعة وبیعها قبل تصنیعها أو شراء المواد اللازمـة لتصـنیعها، فـلا الموردون
بــد مــن وجــود المــوردین الأكفــاء للمــواد الأولیــة الخــام المصــنعة والنصــف مصــنعة والــذین تقــع مهمــة البحــث 

عنهم على عاتق الإدارات الرئیسیة في المشروع.
:هیل تـــدفق الســـلع المصـــنعة أو الخـــدمات بـــین المؤسســـات التســـویقیة فـــي ومهمـــتهم تســـالوســـطاء

المشروعات والأسواق الراغبة فیها وهم قد یكونوا عبـارة عـن مؤسسـات أعمـال مسـتقلة، أو مؤسسـات هـدفها 
إعادة بیع السلع أو تجار جملـة أو تجـار تجزئـة أو المؤسسـات التـي تقـدم خـدمات النقـل والتخـزین والتمویـل 

وهـم حلقـة الوصــل بـین المشـروعات الصــناعیة والتجاریـة وبـین أســواقها المسـتهدفة أو موردیهـا مــن والتـأمین 
المواد الخام أو المواد الأخرى.

وهــي مجموعــة العوامــل التــي تســتطیع المنشــأة الــتحكم بهــا وتغییرهــا : العوامــل البیئیــة الداخلیــة.ج
حسب المستجدات في السوق وهي نوعین من العوامل: 

المنشأة غیر التسویقیة.موارد
.عناصر المزیج التسویقي
تقــوم الدیانــة بتعلــیم الفــرد والجماعــة التعــالیم الدینیــة والمعــاییر الســماویة التــي العوامــل الدینیــة:  - 4

تحكم السلوك بما یضمن سعادة الفرد والمجتمع وإمداده بإطار سلوكي وتنمیة الضمیر عنـد الفـرد والمجتمـع 
لتعــالیم الســماویة إلــى ســلوك عمــل وتوحیــد الســلوك الاجتمــاعي والتقریــب بــین مختلــف والــدعوة إلــى ترجمــة ا
الطبقات الاجتماعیة. 

وتـــؤثر الدیانـــة فـــي الترغیـــب والترهیـــب والـــدعوة إلـــى الســـلوك القـــویم طبقـــا للثـــواب والابتعـــاد عـــن 
الســلوك المنحــرف والتكــرار والإقنــاع والــدعوة إلــى المشــاركة الجماعیــة والممارســة وعــرض النمــاذج الســلوكیة 

المثالیة. 

ر العبـادة والجمعیـات الدینیـة كما تـؤثر بـدورها علـى آراء الأفـراد وسـلوكهم ویلعـب رجـال الـدین ودو 
دورا مهما في التأثیر على سلوك الأفراد والجماعات بمـا یتفـق مـع التعـالیم الدینیـة، وبالتـالي علـى اتجاهـات 

).49ص2001(مروان أبو رحمة وآخرون المستهلك. 

ا الأفــراد علــى نمــط الإســتهلاك فــي المجتمــع وفقــا للدیانــة التــي یعتنقهــوتــؤثر كــذلك التعــالیم الدینیــة 
وكذلك معتقداتهم الموروثة، فلا تجد لحوم الخنزیر رواجا في الـبلاد الإسـلامیة وتحـرم المشـروبات الكحولیـة 
وغیرها مـن الحاجـات والنشـاطات التـي تتنـافى مـع تعـالیم الـدین الإسـلامي، كمـا لا یمكـن بیـع لحـوم الأبقـار 

في المناطق التي معظم سكانها من الهندوس في الهند. 
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ضاف إلى ما سبق فإن المناسـبات الدینیـة والأعیـاد تخلـق طلبـا علـى سـلع وخـدمات معینـة كـالمواد ی
الغذائیة والملابس والهدایا واللعب وغیرها، لهذا فإن اهتمام المنتج أو التاجر یتوقف علـى تلـك العوامـل مـن 

نتمین لكل دین.حیث طبیعة المنتجات المتعامل فیها والسوق وتعدد الدیانات وعدد الأفراد الم
النظر لتأثیر العوامل الإداریة والقانونیة على التسویق من یمكنالعوامل الإداریة والقانونیة:   - 5

خلال الأمور التالیة: 
یتأثر النشاط التسویقي بحجم الإنفاق الحكومي المقرر في المیزانیة العامة وبالمعروض امن النقد 

مجال لابد من التذكیر بأن حجم الإنفاق الحكومي في أي دولة وبمعدلات الضرائب السائدة ، وفي هذا ال
اقتصاد السوق وإعطاء القطاع الخاص الدور الأكبر في عملیات الإنفاق سینخفض تبعا لفلسفة

).52-50ص2001(مروان أبو رحمة وآخرون والاستثمار. 
هادفــة إلــى تخفــیض یتــأثر النشــاط التســویقي بحجــم الإنفــاق الحكــومي المقــرر علــى المشــروعات ال

معدلات البطالة وحمایة البیئة المحلیة من التلوث من جهة واستغلال مختلف فئات المسـتهلكین مـن صـور 
الابتزاز والجشع من جهة أخرى.

 یتــأثر النشــاط التســویقي بحجــم الإعانــات أو الــدعم الحكــومي المقــرر للقطــاع الزراعــي وهــذا الأمــر
ؤولیة الإنفاق في هذا المجال.سیتأثر حیث سیتولى القطاع الخاص مس

 یتــأثر النشــاط التســویقي بــالقوانین الهادفــة إلــى تنظــیم هیكــل المنافســة فــي صــناعات معینــة، مثــل
فرض حمایة إغلاقیة  بعض السلع لحمایة الصناعات المحلیة التي تنـتج تلـك السـلع محلیـا، أدت وسـتؤدي 

یعــــات والــــدخل إلــــى إعــــادة النظــــر فــــي الهیاكــــل قــــوانین منــــع الاحتكــــار وتشــــجیع المنافســــة والشــــركات والمب
التنظیمیة.

 یتأثر النشاط التسویقي بـالقوانین والأنظمـة الحكومیـة المرتبطـة بحمایـة المسـتهلك مـن حیـث وجـوب
تعدیل المزیج التسویقي للمشروعات الصناعیة والتجاریة بما یتلاءم ونص وروح تلك القوانین والأنظمـة بمـا 

).53-52ص2001(مروان أبو رحمة وآخرون ستهلك والمنتج معا.   یحقق مصلحة الطرفین الم
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خاتمة الفصل:
من خلال دراستنا لهذا الفصل و الإحاطة بمختلف المفاهیم المتعلقة بالسیاحة لاحظنا أن السـیاحة 
شهدت تطورات سریعة ومستمرة تبعا لتطور الحیاة وأسالیبها ونظمها والتطور العلمي والتكنولوجي مما أدى 

هر الخاصـة بالسـفر والإقامـة إلى زیـادة أهمیتهـا، فهـي عبـارة عـن نشـاط متعـدد یعـرف بكافـة العوامـل والظـوا
خـــارج مقـــر الإقامـــة المعتـــاد لأســـباب متعـــددة، وتتمیـــز بمجموعـــة مـــن الخصـــائص تمیزهـــا عـــن غیرهـــا مـــن 

الأنشطة التي من خلالها تعددت أنواعها وأنماطها.

ونظرا لتنوع أشكال السیاحة وتنوع الخدمات السیاحیة التي لا یزال تقدمها وتوسعها وتطورها ینمو 
ة ســریعة جــدا، ونتیجــة لهــذا التوســع والتطــور فــي الخــدمات الســیاحیة كــان لزامــا أن یرفــق هــذا التطــور بصــور 

والتنــوع تطــور وتنــوع فــي المنشــآت الســیاحیة التــي تقــوم بتقــدیم المنتجــات الســیاحیة المختلفــة وتقــوم بإشــباع 
الحاجات والرغبات المتنوعة للسائح.

ة والســـفر مـــن أهـــم العوامـــل التـــي تســـاعد علـــى نجـــاح إضــافة إلـــى ذلـــك أصـــبحت وكـــالات الســـیاح
صناعة السیاحة في أي بلد وكلما تقدمنا في الـزمن زادت حاجتنـا إلـى معرفـة هـذه الأهمیـة نظـرا لمـا نعیشـه 

من انفتاح وتقدم وتطور هائل في عالم السیاحة.

وترتیـــب رحـــلات الســـائحین إلـــى المنـــاطق لـــذلك أصـــبحت وكـــالات الســـیاحة مكانـــا لبرمجـــة وتنظـــیم
حة، وتقدیم خدمات سیاحیة شاملة.الجاذبة للسیا



ثانيالفصل ال
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مقدمة الفصل: 
یشهد القطاع السیاحي في الجزائر انتعاشا واسعا في الآونة الأخیرة، نتیجة الجهود الحثیثة التي 

لتوجیه الاستثمار إلى هذا القطاع الذي یعتبر من أهم القطاعات التي تساهم في النهوض تبذلها الدولة 
بالاقتصاد الوطني، وذلك عبر العدید من الإجراءات منها سن قوانین تنظم وتنمي عمل المؤسسات المعنیة 

بقطاع السیاحة كالوكالات السیاحیة على سبیل المثال وغیرها من الهیئات الأخرى.

ل في هذا الفصل واقع السیاحة في الجزائر وبرامج تنمیة وترقیة قطاع السیاحة وكذا وكالات وسنتناو 
السیاحة والسفر في الجزائر.
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.واقع السیاحة في الجزائر:المبحث الأول
كانت الموارد السیاحیة في الجزائر منذ مدة طویلة تستقطب اهتمام فئة من السواح الأجانب الذین 

إذ بلغ تدفقا معتبرا حتى ، وما فتئ عدد السواح یزداد نادرةكانوا یبحثون عن مناخ معتدل ومناظر طبیعیة 
ن قصد تلبیة حاجات قبیل الاستقلال وكانت وسائل السیاحة تكمن في منشئات إیواء أنشأها المعمرو 

زبائنهم.

لمحة تاریخیة عن السیاحة في الجزائر.:المطلب الأول
إن اكتفاء الجزائر بالمداخیل النفطیة أدى إلى إهمال قطاع السیاحة كمصدر لدخل دائم مما أدى 

إلى تدهوره، ولقد مرت السیاحة الوطنیة بعدة مراحل هي:
القطاع السیاحي خلالها تطورا كبیرا اتسم عرف م: 1977إلى 1962المرحلة الأولى من 

بإنجاز العدید من المنشآت السیاحیة، حیث تزامنت هذه الفترة مع المصادقة على میثاق السیاحة الذي 
تطبیق المخطط الأول لتنمیة السیاحة الجزائریة، مما أكسب الجزائر مكانة مرموقة سمح في الشروع في

وذلك بفضل تصدیر منتجات سیاحیة ذات جودة عالمیة تزامنا مع في الأسواق العالمیة في السبعینیات
تنظیم ناجح للقطاع آنذاك، كما شهدت هذه الفترة فتح ممثلیات سیاحیة في أوربا ( فرنسا ، ألمانیا) 

( قویدر بالإضافة إلى إنجاز أنشطة ترقیة واسعة، واعتبرت كأحسن مرحلة من مراحل السیاحة الجزائریة. 
.)142ص، 2002، لویزة

ثلاثة مخططات للتنمیة:وتمیزت هذه المرحلة بإعداد 
ملیون دینار جزائري لإنجاز 285لقد تم برمجة استثمار : 1969- 1967المخطط الثلاثي .1

الخاصة سریر مخصصة للسیاحة الشاطئیة والصحراویة، بهدف تطویر المنشآت القاعدیة 13081
بالاستقبال.

90000یسعى إلى رفع قدرات الإیواء لتحقیق : 1973- 1970المخطط الرباعي الأول .2
ملیون دج.700سریر لتلبیة متطلبات السیاحة الداخلیة والخارجیة وذلك بمیزانیة تقدر بأكثر من 

یتعلق الأمر في هذه المرحلة بمتابعة عملیات : 1977- 1974المخطط الرباعي الثاني .3
وخصص 1980سریر قبل نهایة 60000یر المنجزة، بالإضافة إلى محاولة بلوغ التهیئة السیاحیة غ

.)28، ص2000( تقریر المجلس الوطني الاقتصادي والاجتماعي، ملیون دج لهذا المخطط. 1230مبلغ 
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تمت المصادقة في هذه المرحلة على المیثاق الوطني : 1989إلى 1978المرحلة الثانیة: من 
والأولویة للسیاحة الشعبیة على حساب السیاحة الدولیة بهدف إرضاء طلبات الذي أعطى الأفضلیة

مزیحا البعد العمال وعائلاتهم في مجال الراحة والاستجمام، فرض البعد الشعبي السیاحي نفسه 
الاقتصادي للسیاحة مما أدى إلى تراجع القطاع فانعكفت السیاحة الجزائریة على نفسها، كما اتسمت 

جات الرداءة وما زاد تدهور القطاع هو عدم اهتمام الدولة به وعدم تنمیته، وكدلیل على ذلك نوعیة المنت
).143، ص2002( قویدر لویزة، تأرجح السیاحة بین عدة وزارات ( الثقافة، النقل، وزارة الداخلیة). 

:2000إلى 1990المرحلة الثالثة: من 

یرجع أساسا للأسباب التالیة:1990عرفت النشاطات السیاحیة تباطؤا ملحوظا منذ

.ظاهرة موسمیة النشاطات السیاحیة
.نقص قدرات الاستقبال ذات المستوى العالمي
 وإیجار السیارات.غیاب النشاطات الثانویة كالصناعات التقلیدیة

.)110، ص1998( كریم قاسم، والجدول الموالي یوضح تطور السیاح في هذه الفترة: 

.2000- 1990افد السواح في الفترة من توزیع تو ): 02الجدول (
19901991199219931994199519961997199819992000السنة

685815722682624096571993336226976489349194832107213147611175538الأجانب

الجزائریون 
المقیمون 
في الخارج

4511034705284954528555552468487421916511477539920571234607675690446

113691811932101127545804713519576804968634752634752878448755286865984المجموع

وزارة السیاحة.المصدر: 

1997إلى غایة سنة 1992في السیاح بشكل كبیر من سنة نلاحظ من خلال الجدول تراجع 
بالعشریة السوداء والوضع الأمني الذي عاشته الجزائر وتهدید الإرهاب آنذاك لكن وذلك بسبب ما یسمى 

نلاحظ تحسن بسبب الأمن وتحسن في صورة البلاد في الخارج.1998في سنة 
إلى الآن:2001المرحلة الرابعة: من 

الاستقبال لازالت حصة الجزائر من سوق السیاحة العالمیة ضئیلة جدا بسبب العجز في هیاكل 
منها غیر مصنفة، على حد تصریح وزیرة السیاحة الجزائریة '' %80ألف سریر 81التي توفر سوى 

ستمكن بلادنا من 2015القطاعیة إلى غایة الاستراتیجیةنوریة یمینة زرهوني'' التي أشارت إلى أن 
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، 2020ملیون سائح عام 24ملایین سائح في حین سیبلغ عدد سیاح البحر الأبیض المتوسط 4استقبال 
یبین نصیب قطاع السیاحة من المشاریع.اليوالجدول المو 

.2014–2001نصیب قطاع السیاحة من المشاریع من سنة ): 03الجدول (

عدد المشاریعنوع الصناعة
نسبة مشاریع السیاحة 
إلى إجمالي المشاریع 

القیمة بملیون دینار 
جزائري

مناصب الشغل

100317550026%6351.08احةالسی

.الدیوان الوطني للإحصاءالمصدر: 

مشروع 635من خلال الجدول أن الدولة الجزائریة خصصت مبلغ كبیر جدا من أجل إنشاء یضح
منصب، وذلك یساعد على القضاء 50026كبیر وذلك ساعد على توفیر مناصب شغل یبلغ عددها 

على البطالة بشكل كبیر، وهذه المشاریع ستوفر مرافق ضروریة وذات تصنیف عالمي.

فهو مبین في الجدول 2012إلى 2001ین إلى الجزائر من سنة أما عن عدد السواح الوافد
الموالي: 

عدد السواح الوافدین إلى الجزائر.): 04الجدول (
200120022003200420052006200720082009201020112012السنة

عدد 
دین الواف

(السواح)

901000

988000

1166000

1234000

1443000

1638000

1743000

1772000

1912000

2070000

2395000

2634000
وزارة السیاحة والصناعات التقلیدیة.المصدر: 

من خلال الجدول نلاحظ أن السواح الوافدین إلى الجزائر في تطور كبیر حیث تتوقع الوزارة وصول 
.2015ملایین سائح في نهایة سنة 4عدد السواح الوافدین إلى الجزائر إلى أكسر من 

.العرض السیاحي في الجزائرالمطلب الثاني: 
طبیعیة وموارد ثقافیة وتاریخیة إلى موارد دینیة تسمح یتنوع العرض السیاحي الجزائري من موارد 

بممارسة مختلف أنواع السیاحة. 
الموارد السیاحیة الطبیعیة: .1

تفتقر إلى هذا العامل تعتبر الموارد الطبیعیة عنصرا أساسیا من عناصر الجذب السیاحي وبلادنا لا
الهام، فهي تزخر بثروات تتنوع من منطقة إلى أخرى، إذ تمنح للزائر مناظر خلابة عبر جبالها الشامخة 
وتلیها الأطلسي والصحراوي بالإضافة إلى اختلاف مناخها ونباتاتها من منطقة إلى أخرى، أما الصحراء 
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لزوارها إحساسا بالعظمة وجمال فریدا من نوعه لا یمكن أین تقع واحات النخیل والكثبان الرملیة فهي تمنح
في أي بلد آخر، خاصة عند رؤیة معالمها الأثریة ونقوشها الصخریة ورسوماتها الجداریة السائحهأن یجد

الموجودة بالهقار والطاسیلي ، وتوجد آمال كبیرة أن تصبح الصحراء الجزائریة قطبا سیاحیا عالمیا. 
كلم وكذا توفر الجزائر على حمامات معدنیة طبیعیة أثبتت 1200إلى الساحل الجزائري یطول بالإضافة

) منبع للمیاه 202التجارب أنها صالحة للعدید من الأمراض وتم إحصاء أكثر من مائتان واثنان (
.)146، ص2002( قویدر فریدة، المعدنیة. 

الموارد التاریخیة، الثقافیة والدینیة:.2

جدیرة بأن تلقى العنایة والاهتمام الكافیین من طرف الدولة جزائر بعدة معالم تاریخیة وثقافیةتزخم ال
وكذا السواح، فعلى مر العصور توالت على الجزائر عدة حضارات مختلفة منها الحضارة الفینیقیة التي 

في الجزائر قرابة تمركزت في المدن الساحلیة، الحضارة القرطاجیة، الحضارة الرومانیة التي استقرت 
ركة عمرانیة قویة، وتوجد آثار حبتحفیزالخمسة قرون، وأعطى هذا الغزو الحضاري للجزائر بعدا كبیرا 

للبلاد مثل مدینتي جمیلة وتیمقاد، أما الصحراء فتمتاز بالرسومات والنقوشات في المناطق الداخلیة حتى
طب اهتمام الكثیرین الذین یودون زیارتها مثل ، كما توجد بالجزائر عدة زوایا تستقيالصخریة للطاسیل

.الزاویة التیجانیة والزاویة العیساویة

المتاحات السیاحیة: .3

التطبیقات السیاحیة، أي أنواع السیاحة بالإضافة إلى شبكة المواصلات وتتمثل في أنواع
والاتصالات والتي تعتبر كخدمات تكمیلیة ضروریة وهامة بالنسبة للسواح.

الموارد السیاحیة في إن تعدد واختلافتطبیقها في الجزائر:لسیاحة التي یمكنأنواع ا.أ
الجزائر یسمح بممارسة عدة أنواع من السیاحة نذكر منها:

.السیاحة الشاطئیة
.السیاحة المناخیة والجبلیة
.السیاحة الثقافیة والتاریخیة
.السیاحة الصحراویة
.سیاحة الأعمال
.سیاحة حضریة وریفیة
 .5، ص2013( تقریر وزارة السیاحة، سیاحة استكشافیة.(
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المواصلات والاتصالات السلكیة واللاسلكیة: .ب
) تسعون ألف كیلومتر إلا أنها غیر 90000یبلغ طول شبكة الطرقات في الجزائر أكثر من (

الجنوب وذلك كافیة مقارنة بالمساحة الإجمالیة، وأغلبها یتمركز في الشمال وینبغي توفر هذه الطرق في
لتسهیل حركة السواح في الصحراء.

محطة وهي كذلك غیر كافیة.200كلم بحوالي 4200الحدیدیةكیبلغ طول شبكة السك
 النقل الجوي عرف انتعاش في الآونة الأخیرة وذلك لمحاولة الدولة توزیع عدد معتبر من

ات الوطن.المطارات وزیادة عدد الطائرات في المطارات المنتشرة عبر ولای
 النقل البحري ضعیف نوعا ما حیث یوجد اثني عشر میناء متعدد الاختصاصات على طول

كیلومتر.1200
 بالشبكة المواصلات السلكیة واللاسلكیة تلعب دور كبیر في السیاحة حیث تغطي التراب الوطني

.%96بنسبة 
للوصول غلى مرحلة تلبي حاجیات ومازالت جهود الدولة متواصلة للنهوض بالمرافق السابقة الذكر 

السواح.
قدرات الاستقبال: .4

تتنوع قدرات الإقامة في الجزائر بین الفنادق التي تتنوع ملكیتها بین القطاع العام والخاص 
والجماعات المحلیة والقرى السیاحیة غیر أن هذه القدرات غیر كافیة ولا ترتقي إلى تنوع  الموارد السیاحیة 

مة فتحت أمام الخواص الجزائریة بالإضافة إلى تمركزها في الشمال الجزائري، ولكن هناك مشاریع ضخ
(قویدر لإنشاء فنادق ذات معاییر عالمیة في الآونة الأخیرة وذلك لرفع قدرات الاستقبال في المستقبل. 

).151، ص2002لویزة، 

.الطلب السیاحي في الجزائر: لثالمطلب الثا
رجع هذا الضعف تعتبر الحركة السیاحیة إلى الجزائر شبه معدومة سواء بالنسبة للعالم العربي، ولا ی

بل أیضا لعدم الاهتمام بالقطاع السیاحي -وإن كانت قد ساهمت بشكل كبیر فیه- للأوضاع المنیة فقط
كقطاع اقتصادي هام، ولا تقتصر مشاكل السیاحة على الجزائر فقط بل إن معظم الدول العربیة والإفریقیة 

عتبرة، ومن بین هذه المشاكل عدم قدرة هذه تعاني منها، حتى بالنسبة لتلك الدول استطاعت تحقیق أرقام م
الدول على تحقیق شروط الطلب السیاحي العالمي.

تتمثل أهم هذه الشروط في:شروط الطلب السیاحي العالمي: .1

 نوعیة / السعر، هذه العلاقة التنافسیة التي تفرض أفضل إنتاجیة على تحقیق العلاقة
المؤسسات السیاحیة.
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11، ص2001(لقرط فریدة، جات السیاحیة. التنوع الشدید في المنت.(

تطور الحركة السیاحیة بالجزائر والبلدان المجاورة:.2

یمكن ملاحظة تطور هذه الحركة من خلال الجدول التالي:
تطور عدد السواح في الجزائر، تونس والمغرب.): 05الجدول (

201020112012البلدان           السنوات

207000023950002634000الجزائر

928800093420009375000المغرب 

690300047850005950000تونس

الدیوان الوطني للإحصاء.المصدر: 

إن مجرد مقارنة بین الجزائر وباقي الدول المجاورة منها المغرب وتونس یظهر لنا مدى الضعف 
الذي یعاني منه قطاع السیاحة، لكن نلاحظ من جهة أخرى بأن القطاع في حركیة مستمرة نحو الرقي 

حیث بشكل كبیر ویمكن للجزائر أن تحتل مراتب أفضل في السنوات القادمة بفضل الجهود المبذولة،
تحتل الجزائر المرتبة الخامسة إفریقیا في عدد السواح الوافدین إلیها بعد المغرب وجنوب أفریقیا وتونس 

(وزارة السیاحة والصناعات التقلیدیة).وزیمبابوي. 

مشاكل قطاع السیاحة في الجزائر.المطلب الرابع:
ملة من المشاكل نذكر أهمها تتعدد مشاكل قطاع السیاحة في الجزائر مما أدى إلى تأخره بسبب ج

فیما یلي:

الذي تلعبه السیاحة والصناعات التقلیدیة في الاقتصاد ورغم رغم الدورالمشكل الأمني: .1
الإمكانیات المعتبرة والمتنوعة لبلادنا، یبقى هذا القطاع الحساس یسجل تأخرا ویعاني من مشاكل متعددة 

( تقریر المجلس من الإرهاب وكذا غیاب الأمن. أهمها المشكل الأمني وتعرض السواح للخطر خاصة
).51، ص2000الاقتصادي والاجتماعي، 

إن عدم اتضاح الإستراتیجیة المتبعة من أجل في تخطیط وتنظیم القطاع: غیاب رؤیة شاملة .2
تنشیط السیاحة، أدت إلى التمهل في اختیار المشاریع المناسبة وأیضا إلى ارتفاع تكالیف إنجاز المشاریع 

المختارة لطول فترة إنجازها.
تعد الدراسات السیاحیة المتعلقة بجانبي العرض والطلب من أهم غیاب الدراسات السیاحیة:.3

الدراسات التي تبنى على أساسها أي إستراتیجیة.
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رغم وجود بعض القوانین التي تنظم سیر النشاط السیاحي، إلا قصور التشریعات السیاحیة:.4
بحیث لم تمس جمیع جوانبه من جهة وغیر متكاملة من جهة ثانیة، وبالتالي فهي أنها تعتبر غیر كافیة

تترجم ضعف التخطیط السیاحي.
تفتقد الجزائر كثیرا إلى هذه الهیاكل سواء من ناحیة الكم أو ضعف مشروعات البنیة التحتیة:.5
.)16، ص2001( لرقط فریدة، النوع. 

إن تدهور التراث الطبیعي والثقافي متواصل سواء بفعل تدهور التراث الطبیعي والثقافي: .6
الإنسان أو بسبب العوامل الطبیعیة، وفي غیاب سیاسة حمائیة لهذه الموارد فإنها تبقى مهددة بالتشوه 

).165، ص2002(قویدر لویزة، وبذلك تشوه صورة الجزائر السیاحیة. 
بأماكن الإقامة المختلفة ( فنادق، یعبر عن هیاكل الاستقبال عادة ضعف هیاكل الاستقبال:.7

مخیمات، بیوت الشباب.... الخ، وبالتالي الطاقة الاستیعابیة بعدد الأسرة المتاحة.
فمثلا تصرفات المستخدمین لا ترقي للمستوى المطلوب وذلك لقلة تكوینهم.ضعف التكوین: .8
المؤسسات العمومیة والخاصة یمس هذا الضعفضعف التسییر داخل المؤسسات السیاحیة: .9

معا، وذلك راجع لـ:
غیاب النظرة التجاریة.-
غیاب أدوات التسییر.-
ضعف الأنشطة الترقویة.-
ضعف تكوین المسیرین.-

سیاحي ضعیفا جدا على المستویین الداخلي والخارجي، یعتبر الإعلام الضعف الإعلام: .10
تقاده الوسائل.فالأول باقتصاره على الموسم الصیفي فقط والثاني باف

إن عدم وجود ثقافة سیاحیة سواء بالنسبة للأفراد أو حتى لمسیري غیاب ثقافة السیاحة:.11
المؤسسات السیاحیة یؤدي إلى ضعف السیاحة داخل أي بلد وخاصة النامیة منها.

هناك انفصال أو تباعد بین المؤسسات التي تعنى بالقطاع ضعف التكامل المؤسساتي:.12
الذي یلزمها وعدم وجود يفي مهامها بالإضافة إلى التنظیم البیروقراطالسیاحي وذلك بسبب التداخل 

).17، ص2001( لرقط فریدة، اتصال فعال بینها. 
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برنامج تنمیة وترقیة قطاع السیاحة في الجزائر. :المبحث الثاني
نامج تنمیة وترقیة قطاع السیاحة في الجزائر إلى رفع ثلاثة تحدیات، الأول یتعلق بإعادة یهدف بر 

الاعتبار للحظیرة الفندقیة الموجودة وزیادة سعة الإیواء السیاحي، أما التحدي الثاني فیخص ترقیة نوعیة 
خارج، مما یؤدي إلى الخدمات السیاحیة، والتحدي الثالث یتعلق بتحسین الصورة السیاحیة للجزائر في ال

طرح بعض الأجوبة التي تشكل عناصر برنامج عمل ترقیة القطاع من خلال الأعمال الواجب القیام بها 
اتجاه العوامل والوسائل الضروریة لتنمیة القطاع، وكذلك بدعم ترقیة النوعیة وأخیرا الجهود والوسائل التي 

یجب توفیرها لإعادة الاعتبار لصورة البلاد.

رفع قدرات الاستقبال. :ب الأولالمطل
إن عملیة رفع قدرات الاستقبال والتي تعد قاعدة أساسیة لتوسع وتطور القطاع تحل عن طریق 

الاستثمار السیاحي والذي من خلاله یمكن توفیر مختلف مراكز الاستقبال والإیواء.

الفرع الأول: الاستثمار.

لقد تكیف التشریع الجزائري الخاص بالاستثمار مع متطلبات اقتصاد السوق وكذلك ظروف 
والذي یعتبر تحول 05/10/1993المؤرخ في 12- 93الاقتصاد الوطني، فجاء القانون التشریعي رقم 

ص ـ ، 2002-2001( قویدر لویزة، هام في میدان ترقیة ودعم الاستثمار العام والخاص الوطني والأجنبي. 
).171-170ص

یفهم من الاستثمار كل استثمار إنشاء أو تنمیة والاستثمارات المعیدة تعریف الاستثمار: .1
والتي یتم انجازها على شكل إسهامات مالیة أو مادیة في النشاطات الاقتصادیة لإنتاج للتأهیل والهیكلة 
السلع والخدمات.

تنقسم الاستثمارات إلى ثلاث أنواع وهي: أنواع الاستثمار:.2
وهي الاستثمارات التي ینتج عنها إنشاء كلي وجدید لمؤسسة أو وحدة الاستثمارات المنشأة: .أ

اقتصادیة منتجة لمنتجات سلعیة أو خدمة مثل بناء فنادق جدیدة.
الإنتاجیة وتعني الاستثمارات التي تؤدي إلى توسیع وتنمیة القدرات المنمیة: تالاستثمارا.ب

).172- 171، ص ـ ص2002-2001( قویدر لویزة، للمؤسسات والتي تترجم برفع الإنتاجیة.

وهي كل النشاطات التي یقوم بها المستثمر انطلاقا الاستثمارات المعیدة للتأهیل أو الهیكلة: .ج
السنة المالیة.من مساهمات جدیدة من أجل استئناف نشاط المؤسسة بعد توقفها أو غلقها أو بعد نهایة 
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تشجیع الاستثمار فإن الدولة قد عمدت إلى تدعیما لسیاسةضمانات الاستثمار في الجزائر: .3
إعطاء كل الضمانات الضروریة للمستثمرین الخواص والعمومیین والوطنیین والأجانب، ویتجلى ذلك في:

و خارجها.حریة الاستثمار لكل شخص طبیعي أو معنوي، خاص أو عمومي، قاطن بالجزائر أ-
تحویل رؤوس الأموال المستثمرة والفوائد المترتبة عنها إلى الخارج، وهذا خاص بالمستثمرین -

الأجانب أو المستثمرین الجزائریین المقیمین بالخارج.
تمنح تحفیزات جبائیة وجمركیة هامة.-
مع المستثمرین الأجانب.تمنح إمكانیة اللجوء إلى المحاكم الدولیة في حالة النزاعات-
تغطیة الاستثمار عن طریق المعاهدات الدولیة الثنائیة أو المتعددة الأطراف، والمتعلقة بتشجیع -

وضمانات الاستثمار التي وقعت علیها الجزائر.
الطبیعیون والمعنویون الوطنیون والأجانب بنفس المعاملة من حیث الحقوق یحظى الأشخاص-

بالاستثمار.والالتزامات المتعلقة
كما أنه لا یتم تطبیق المراجعات أو الإلغاءات التي قد تطرأ في المستقبل على الاستثمارات -

المنجزة في إطار هذا المرسوم التشریعي إلا إذا طلب المستثمر ذلك صراحة.
الامتیازات الجبائیة والجمركیة الممنوحة في إطار هذا تتعدد وتختلفالامتیازات الممنوحة:.4

القانون وذلك حسب أنماط ومواقع الاستثمارات حیث تمنح هذه الامتیازات حسب عدة أنماط:
في الامتیازات على الاستثمارات التي تم إنجازها في المناطق ویطبق هذا النظام النظام العام: .أ

ظام الاتفاقیات.خارج المناطق الحرة والنوعیة وخارج ن
ویطبق هذا النظام على المناطق التي أعطیت لها أولویة في التنمیة أو ما النظام النوعي:.ب

یسمى بمناطق التوسع الاقتصادي.
ویخص ولایات أقصى الجنوب الكبیر وهي ولایات أدرار، النظام الخاص بالجنوب الكبیر: .ج

إیلیزي، تمنراست وتندوف. 
ویخص الاستثمارات المنجزة في الولایات المشكلة ني من الجنوب: النظام الخاص بالطوق الثا.د

للطوق الثاني من الجنوب والتي لها أولویة في التنمیة وهي: غردایة، النعامة، ورقلة، الأغواط، وادي 
).173، ص2002- 2001( قویدر لویزة، سوف، بسكرة والجلفة.

المحددة والتي لا تخضع للأنظمة الجبائیة ویتعلق بالفضاءات النظام المتعلق بالمناطق الحرة: .ه
والجمركیة والداخلیة، وظهر هذا النظام أول مرة في الولایات المتحدة الأمریكیة، ویتم تطبیقه الآن من 

طرف عدد من الدول السائرة في طریق النمو مثل تایوان.
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لمستثمر على ویخص الاستثمارات الهامة والإستراتیجیة وتمنحه الدولة لنظام الاتفاقیات: .و
وتخص الاستفادة من المزایا المقدمة بالنسبة للأنظمة الخمس الأولى مرحلتي ، أساس اتفاقیات خاصة
الإنجاز والاستغلال. 

بالإضافة إلى المزایا السابقة هناك مزایا إضافیة یستفید منها المستثمرون المزایا الإضافیة: .ز
وهي: 

المقدمة یمكن أن تحول أو یتم التنازل عنها من شخص طبیعي أو معنوي لآخر.المزایا-
یمكن أن تستفید الاستثمارات الجاري إنجازها والتي شرع في استغلالها في غضون الخمس -

سنوات السابقة لصدور هذا القانون أن تستفید من أحكامه.
قتصاد الوطني لاسیما من حیث كما تستفید الاستثمارات التي تمثل أهمیة خاصة بالنسبة للا-

حجم المشروع وممیزات التكنولوجیا المستعملة وارتفاع نسبة الاندماج الإنتاجي وارتفاع الأرباح بالعملة 
الصعبة، بحیث یتم إبرام اتفاقیة لحساب الدولة والمستثمر وبذلك فقد أعطیت فرصة كبیرة لتطویر 

یاحي وبالتالي تنمیة وتطویر القطاع.الاستثمار في الجزائر بما فیها الاستثمار الس
من شأنها أن تشجع توجد عدة أسبابأسباب الاستثمار في مجال السیاحة في الجزائر: .5

المستثمرین على الاستثمار في قطاع السیاحة نذكر منها: 
مناطق الجزائر ومناظرها والتي تختلف مما یؤدي إلى اختلاف منتجاتها السیاحیة.تعدد وتنوع-
الجید والدافئ على طول أیام السنة مما یجعلها بلدا سیاحیا على طول السنة.المناخ-
ثروات طبیعیة وتاریخیة ممیزة وكذلك تراث ثقافي متنوع ومختلف باختلاف المناطق.-
وجود الجزائر قریبة من الأسواق المرسلة للسواح لاسیما السوق الأوربیة.-
ا محطة جدیدة للسواح العالمیین الذین یسعون عدم شهرة الجزائر في المیدان السیاحي یجعله-

دوما إلى اكتشاف الجدید عن البلدان والشعوب والعادات والتقالید.
الطلب السیاحي الداخلي مهم نوعا ما وبالتالي لابد من تلبیة رغبات وطلبات السواح الوطنیین.-
.كل أنواع السباحة یمكن أن تمارس-
قطاع السیاحة من طرف الدولة كقطاع له أولویة مما سیضمن مزایا وضمانات هامة اعتبار-

).175-174، ص ـ ص2002-2001( قویدر لویزة، مثلما سبق ذكره. 

الفرع الثاني: الخوصصة.

تجدید وإعادة الاعتبار للحظیرة الفندقیة العمومیة تكون محل ترقیة مكثفة و مناسبة من إن عملیة 
المؤرخ في 22- 95خلال عملیات الخوصصة وذلك بمختلف أنواعها، وفي هذا الإطار جاء الأمر رقم 
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والمتعلق بخوصصة المؤسسات العمومیة حیث أنه یحدد القواعد العامة للخوصصة 1995/ أوت/ 26
أو تحویل الأصول أو رأسمال المؤسسات العامة إلى مؤسسات خاصة.هي عبارة عن تنقل والتي

هناك عدة أشكال للخوصصة یمكن إیجازها في النقاط التالیة: أشكال الخوصصة:.1

بمیكانزمین منفصلین أو بتركیبهما معا ویتمثل وتتم هذه العملیةالبیع في الأسواق المالیة: .أ
الأسهم والقیم العقاریة في سوق البورصة والثاني في شروط وصیغ الشراء المیكانزم الأول في عرض

للأسهم والقیم العقاریة من طرف الأشخاص فإنها محددة قانونیا.
إن عملیة بیع السهم وبقیة القیم العقاریة وكذلك بیع كل أو البیع عن طریق إعلان عن بیع:.ب

ن طریق إعلان عن بیع داخلي أو مفتوح جزء من أصول المؤسسات العمومیة المعروضة للبیع ع
للجمهور على المستوى الوطني والدولي.

إعلان عن بیع داخلي أو مفتوح، وطني أو دولي.تتم بواسطةخوصصة التسییر: .ج

یتم اللجوء إلى هذا النمط من الخوصصة في حالات الخوصصة عن طریق عقود التراضي: .د
نمط تسییر خاص أو في حالة نقل تكنولوجیا خاصة. خاصة فقط مثل حالة الرغبة في الحصول على 

).178-177، ص ـ ص2002-2001( قویدر لویزة، 

لقد انتهجت الدول السیاحیة الكبرى سیاسة الخوصصة في هذا القطاع امتیازات الخوصصة: .1
یلي:منذ البدایة وذلك لآثارها الإیجابیة ومزایاها على هذا النشاط والتي نذكر البعض منها فیما 

تدعم الخوصصة المنافسة بین المؤسسات السیاحیة لأن هدف أصحابها هو تحقیق الربح .أ
وتحسین نوعیة الخدمات المقدمة وكذلك الأسعار.

كما تحفزهم المنافسة على العمل بأسالیب إداریة متطورة وأكثر فعالیة وتدفعهم إلى الابتكار من .ب
أجل ضمان مكانة السوق السیاحیة.  

على السوق الدولیة والشراكة یسمح على صعید الاقتصاد الجزئي بتطویر المهارات إن التفتح .ج
وأسالیب الإدارة واكتساب التقنیات التجاریة والإداریة المتطورة أما على صعید الاقتصاد الكلي فإنه یسمح 

بتوفیر رؤوس الأموال الأجنبیة التي یتم استثمارها.
مما یساهم في ول على المداخیل بالعملة الصعبة كما أن هذا التفتح یسمح للدولة بالحص.د

تقلیص عجز میزانیة المدفوعات وخلق استثمارات جدیدة لسیاسة الخوصصة.
إن الربح الذي یبحث عنه الخواص یدفعهم لإتباع إستراتیجیة تتمثل في الاستغلال العقلاني .ه

للهیاكل والتجهیزات والتحكم أكثر في التكالیف والأسعار.
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ة أیضا على تغییر التصرفات والعقلیات للمستخدمین وذلك لوجودهم في إطار تحث الخوصص.و
تنافسي یفرض علیهم ذلك.

إن الإنجازات المالیة التي تتطلبها الاستثمارات الجدیدة التي یقوم بها الخواص من أجل تطویر .ز
نشاطاتهم تشكل عامل تنمیة للقطاع والقطاعات الأخرى المرتبطة به والغیر مرتبطة.

وهما نصادف نوعین من المؤسسات وهي:ستراتیجیة خوصصة القطاع السیاحي: إ.2
إن المؤسسات الناجحة والتي لا تواجه مشاكل كبیرة في عملیة خوصصة المؤسسات الناجحة: .أ

بیعها لأن أي مستثمر یفضل مؤسسة ناجحة وفي صحة اقتصادیة ومالیة جیدة.
یخص باقي المؤسسات فإن عملیة أما فیماإستراتیجیة خوصصة باقي المؤسسات: .ب

خوصصتها یجب أن تسبقها عملیة قبلیة من أجل الحصول على أسعار مناسبة لأن هذه المؤسسات 
تواجه مشاكل اقتصادیة ومالیة وفي حالة بیعها على حالتها فإن أسعارها عبارة عن تصفیة، وذلك من 

.خوصصةيإنعاش جزئالتشخیص الجزئي    خلال الطریقة التالیة:  
إن الهدف من هذا المخطط هو الوصول إلى: مخطط خوصصة القطاع: .3
خوصصة شاملة للتسییر.-
خوصصة أغلبة رأس المال.-
خوصصة شاملة للاستثمارات المستقبلیة.-

وتمر هذه الخطة بمرحلتین: 

بعرض فوري لمجموعة من الوحدات السیاحیة وعلل هذا الاختیار الفوري المرحلة الأولى: 
باعتبارات سیاسیة واقتصادیة ودولیة، كما یشكل من زاویة أخرس اختیار یعطینا إشارات هامة حول ردود 
فعل المستثمرین اتجاه عروض الخوصصة، كما أنه یساهم بفضل جزء من المداخیل التي یحصل علیها 

سات المقترحة خلال الفترة الثانیة ویجب أن یكون النموذج محدودا على المستوى الكمي في إنعاش المؤس
شاطئي، ومثلا على المستوى النوعي أي یجب أن یتوفر على الأقل على مایلي: مركز حضري، مركز 

).186-183، ص ـ ص2002-2001( قویدر لویزة، مركز صحراوي، مركز حمامي. 

أن هذا البرنامج تعرض للفشل ، إلا1996ؤسسات السیاحیة لسنة مجموعة من الموقد عرضت
وذلك لعدم وجود عروض.

فإنها تخص باقي المؤسسات وتتم بعد تصنیف المؤسسات وذلك وفق معاییر، المرحلة الثانیة: 
حیث یمكن التمییز بین عدة أصناف من المؤسسات:

الصنف '' أ'': جیدة (حالة جیدة).مؤسسات-
الصنف ''ب'': متوسطة.مؤسسات-



السیاحة ووكالات السیاحة والسفر في الجزائرالفصل الثاني

58

).186، ص2002-2001( قویدر لویزة، مؤسسات الصنف ''ج'': حالتها دون الوسط. -

الفرع الثالث: تنویع العرض.

الأمر في هذا المیدان بتنمیة مجالات جدیدة من أجل توسیع المنتجات السیاحیة وتنویعها یتعلق
ومسایرتها للطلب الدولي السیاحي الجدید.

ن تتم عملیة دراسة قبلیة للسوق السیاحیة العالمیة وكذلك للطلب الجدید الذي یمكن أن ولا بد أ
المحتملین وانتظاراتهم والمنتوجات التي یرصدونها، كما تتمحور هذه العروض السیاحیة والزبائن یظهر

یث أن وزارة الإضافیة حول تثمین الرصید الثقافي والحضاري وذلك بترمیم الآثار والمعالم التاریخیة، ح
الثقافة تقوم بهذه العملیات على المستوى الوطني مثلما یحدث في حي القصبة بالجزائر العاصمة لتعید 

لهذا الحي القدیم طابعه المعماري الأصلي والذي سیجلب إلیه لا محالة السواح.

والنشاطات كما أن تنویع العرض السیاحي یتم أیضا عبر تثمین الرصید الحضاري وموارد الصید 
المتعلقة بالریاضات البحریة من خلال تزوید هذه المركبات بالمستلزمات والتجهیزات اللازمة لهذه 
الریاضات لاسیما المركبات الساحلیة، وكذلك إعلام السائحین بالأماكن والمعالم الدینیة ذات الطابع 

خاصة في أعیاد الزاویة العیساویة : القیام بتنظیم الزیارات مع البلدان المجاورة المحلي والجهوي مثل
والتیجانیة وباقي الزوایا الأخرى التي یكثر الطلب على علیها وموسم تاغیت والسبیبة بجانت وأسبوع 
تیمیمون، وكذلك یمكن توفیر عروض أخرى ذات مواضیع متعددة كالسیاحة الخاصة بالصید البري 

ائر سواح أجانب.وعملیات القنص البحري التي یمارسها تقلیدیا في الجز 

المطلب الثاني: تدعیم النوعیة.
ویدخل في هذا الإطار تدعیم نوعیة الخدمة المقدمة للسائح وتحسین المحیط السیاحي مثل المدن 
والمناطق السیاحیة، وكذلك تكوین الموارد البشریة التي تعتب هامة أیضا في تقدیم النوعیة الجیدة للمنتج 

).190-189، ص ـ ص2002- 2001( قویدر لویزة، السیاحي. 

الفرع الأول: تدعیم نوعیة الخدمة.

إن ترقیة وتدعیم النوعیة تعتبر من الأولویات لتنسیق القطاع السیاحي ودفعه وضمان انطلاقة 
، ولذلك یتوجب صحیحة له، ویرجع هذا أساسا إلى النقائص المسجلة في هذا المیدان على كل المستویات

حسین هذه الوضعیة التي یمكن أن ترهن من حظوظ العرض السیاحي الجزائري في اتخاذ إجراءات لت
الارتقاء إلى مقاییس الخدمات الدولیة المنافسة.

هي قدرة المنتوج أو الخدمة على إشباع حاجات ومتطلبات المستهلك مفهوم النوعیة:.1
والمستعمل ویتم قیاس ذلك بدرجة الإشباع.
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التي تؤثر على نوعیة الخدمة السیاحیة تعمل الإدارات عشوائیةمن الومن اجل القضاء أو التقلیل 
المركزیة لسیاحة إلى تقییس النشاط السیاحي معتمدة في ذلك على عوامل تكوین ملموسة مثل: مساحات 
الغرف نوعیة الأثاث والتجهیزات، فن الزخرفة والرفاهیة والتسلیة. ومواصلة لمساعي تحسین النوعیة فإن 

لوظائف الرئیسیة للسیاحة تخضع لشرط الحصول المسبق على اعتماد یمنح وفقا لمعاییر الأهلیة مزاولة ا
مدیري الفنادق ومرشدي السیاحة. بالإضافة إلى والكفاءة المهنیة مثل: الوظائف الخاصة بوكلاء الأسعار، 

ن المؤسسة هذه الإجراءات هناك إجراءات على مستوى المؤسسات نفسها من اجل تخسین النوعیة لأ
الناجحة عي التي بإمكانها أن توازن بین النوعیة والسعر.

ومن أجل تدعیم النوعیة فإن برنامج الوزارة یتمحور حول الخطوات التالیة: 

متابعة عملیات التقییس ومراقبة النشاطات والمهن السیاحیة الخاصة التي تخص الجوانب -
عن طریق مواصلة تقییم وتنظیم نشاطات وحدات الفندقة التالیة: تدعیم الاحتراف وتحسین النوعیة 

والسیاحة. 
تكییف القانون المتعلق بوكالات السیاحة والأسفار مع المعطیات الاقتصادیة الجدیدة.-
تصنیف المؤسسات الفندقیة مع النظم الدولیة.-
ضبط معاییر استغلال الحمامات المعدنیة.-
اطات المقننة مثل الدلیل والترجمان. محاربة الممارسة اللاشرعیة للمهن والنش-
وذلك على المستوى (الوطني) الكلي والجزئي (أي المؤسسة) وذلك تنمیة وظیفة مراقبة النوعیة -

).192- 191، ص ـ ص2002- 2001( قویدر لویزة، قصد تطهیر المهن وضمان أصالة ونجاعة المنتجات. 

الفرع الثاني: تحسین محیط السیاحة.

یمكن إغفال الدور الذي یلعبه المحیط في النشاط السیاحي حیث أنه یتوجب تحسین هذا المحیط لا
وذلك بتضافر الجهود بین مختلف الهیئات والقطاعات ( الصحة، البیئة، الجماعات المحلیة)، ویتم تحقیق 

هذا الهدف كما یلي: 

لمعدیة التي یمكن أن تنتشر الحمایة الصحیة للمناطق السیاحیة وذلك بمحاربة كل الأمراض ا-
فیها، وذلك بضمان التطعیمات اللازمة بالإضافة إلى إنشاء المستشفیات والمراكز الطبیة المتخصصة 
والمتطورة في هذه المناطق وكذلك على مستوى المطارات والموانئ ویعتبر ذلك كضمان لصحة السواح 

میلها والمحافظة علي المواقع السیاحیة.المناطق وتجوتوفیر النظافة العمومیة والغذائیة في هذه 
التسهیلات الخاصة بتنقل السواح مثل: تسهیل عملیة منح التأشیرات للسواح وأمتعتهم، والسماح -

لوكلاء الأسفار والسیاحة المعتمدین بالدخول إلى المطارات لاستقبال أفواجهم السیاحیة، وكذلك ضرورة 
یاحي ویتحقق ذلك بفتح خطوط مباشرة ودوریة تربط الأقطاب تكییف النقل الجوي مع متطلبات الطلب الس
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السیاحیة الجزائریة بأهم الأسواق الموفدة للسواح، وتطویر نشاطات الرحلات البحریة ووضع سیاسة جزئیة 
في میدان تنظیم الرحلات الجویة الجماعیة الخاصة.

حة العصریة.تكوین الموارد البشریة وتكییفها مع متطلبات السیاالفرع الثالث: 

یعتبر المستخدمین عنصرا أساسیا في جودة الخدمات المقدمة من خلال إصلاح منظومة التكوین 
في القطاع وتكییفها مع رغبات المستهلكین وذلك بإدخال في برامج التكوین تقنیات جدیدة تخص التسییر، 

الموارد البشریة والتركیز على الإعلام الآلي ومقاییس النوعیة واللغات الأجنبیة، ویتم ذلك عبر تكوین 
الناحیة الكمیة والنوعیة من أجل مواكبة المقتضیات الجدیدة لاقتصاد السوق والرفع من نوعیة الخدمة 

السیاحیة المقدمة ونمط التسییر.

ویواجه قطاع التكوین السیاحي حالیا عدة صعوبات تتعلق بالجوانب التالیة:

تناسب اللوازم البیداغوجیة للتطورات البیداغوجیة، عدمالصعوبات المالیة مثل: قدم الهیاكل -
الحاصلة في القطاع وفي القطاعات الأخرى بصفة عامة.

.الصعوبات ذات الطابع البشري وتتمثل في غیاب المكونین وسیاسة تكوین مواتیة-
الصعوبات على مستوى العلاقات والتنظیم.-

مشاكل، تتمثل في ضرورة تنمیة وتنویع أنظمة وعلیه لابد من وضع جملة من التدابیر لحل هذه ال
التكوین والمؤهلات، والتمكین من اللغات الأجنبیة وإنشاء علاقة بین المكون والمتكونین، ومواجهة 
الانشغالات المهنیة لمختلف القطاعات السیاحیة وإدماجها في برامج التكوین، وضرورة إدراج وتنظیم 

عیة، وترمیم المواقع الأثریة والتعریف بالأعیاد المحلیة والتقلیدیة.     الدخول إلى المتاحف والحظائر الطبی
).194-193، ص ـ ص2002-2001( قویدر لویزة، 

تحدیات تصحیح وترقیة صورة الجزائر السیاحیة.: لثالمطلب الثا
وهامة من خلالها یتم إن عملیة تصحیح وترقیة صورة الجزائر السیاحیة تعتبر وظیفة إستراتیجیة

تطویر القطاع، وذلك بسبب إقناع المستهلكین بالمنتجات السیاحیة الجزائریة.
أداة الترقیة ووسائلها.الفرع الأول: 

یعتبر الدیوان الوطني للسیاحة أداة الترقیة في الجزائر، ویقع على عاتقه مهمة تحسین صورة 
والداخلي لأن الإمكانیات المادیة والمالیة لا تكون ضامنا لوحدها الجزائر السیاحیة على المستوى الخارجي 

لنجاح عملیة الترقیة، لذلك حدد الدیوان الوطني لمهمته عدة محاور أساسیة یقتحم من خلالها المیادین 
وهي:
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تحسین وتنمیة علاقاته بالعامة على المستوى الوطني والدولي مع مختلف المؤسسات السیاحیة -
والمستهلكین.

إنتاج وتوزیع المعلومات السیاحیة باتجاه الجمهور الواسع سواء على المستوى الداخلي أو -
الخارجي.
المساهمة في أعمال وعملیات ترقیة صورة الجزائر في إطار ما بین القطاعات على الصعید -

المؤسساتي.
المساهمة في عملیات ترقیة الاستثمارات السیاحیة.-
اضیع ذات طابع خاص مثل المهرجانات، الأعیاد الشعبیة تنظیم حملات إعلامیة حول مو -

والجهویة.
الفرع الثاني: إستراتیجیة الدیوان الوطني للسیاحة.

یتبع الدیوان إستراتیجیة على المدى القصیر والمتوسط من أجل بلوغ أهدافه وهي:

في میدان السیاحة مع أهم ممثلي تتمثل في تحسین وتنمیة علاقة الجزائرعلى المدى القصیر:.1
السیاحة، إضافة إلى ضمان تعاون المتعاملین من جهة ومن جهة ثانیة محاولة توفیر الإمكانیات والمحیط 
اللازم للعاملین في هذا القطاع لتمكینهم من إعداد ووضع عروضهم في الوقت المناسب في الأسواق 

كثر تعبیرا على الجزائر السیاحیة، بمعنى آخر معرفة المختارة، ویهدف كذلك إلى تشخیص المؤسسات الأ
المؤسسات التي تعطي أحسن صورة عن الجزائر للأجانب والوطنیین من منتجات ممیزة وخدمات راقیة.

ویتجلى في أعمال ترقیة علاقات عامة ذات وجهة محددة وهي الأسواق على المدى المتوسط:.2
ن مواضیع ومنتجات سیاحیة محددة بثورة واضحة ذات طابع والبلدان الموردة للسواح، وذلك انطلاقا م

علیه فإن خطة الدیوان الوطني تتمثل في ترقیة أصیل وممیز وخاص ومتنوع یرتبط بالأصالة الجزائریة، و 
المناطق السیاحیة لفائدة المواطن الجزائري لدفعه إلى اكتشاف بلده بالدرجة الأولى خاصة التظاهرات 

على دراسة الأسواق الخارجیة عن طریق تنظیم عملیات ترقیة من خلال المشاركة المحلیة، وكذلك یعمل
في المعارض الدولیة، وهذا من اجل إعطاء صورة الوجهة الفریدة من نوعها واحتلال مكانة حقیقیة في 

).196-195، ص ـ ص2002-2001( قویدر لویزة، الأسواق الدولیة. 

یفة الترقیة.الفرع الثالث: الحركة الجهویة ووظ

، حیث یلاحظ في الدول المتقدمة نشاط كبیر لهذه كما یدخل أیضا في إطار الترقیة الحركة الجهویة
الجمعیات والتي تساهم بشكل كبیر في عملیة ترقیة السیاحة وتقدیمها على أحسن صورة سواء للمستهلك 

أو الأجنبي، والملاحظ أن هذه العملیة متأخرة جدا على المستوى الوطني، وعلیه لابد من تعزیز الوطني
السیاحیة وإعطائها الدعم المالي دور وعمل الحركات الجهویة لاسیما الموجودة على مستوى الأقطاب 
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احیة نشر وعي الضروري، وتساهم الحركة الجهویة مساهمة فعالة في تنشیط وترقیة السیاحة لاسیما من ن
سیاحي لدى السكان الأصلیین للوطن الذین ینظرون إلى النشاط السیاحي نظرة ضیقة ومشوهة من خلال 
انخفاض القدرة الشرائیة لدیهم مع ارتفاع الأسعار خلال المواسم السیاحیة وندرة المیاه الطالحة للشرب 

.بسبب تزاید السواح

تخالف العادات المحلیة، وبالتالي هذه النظرة شوهت بالإضافة إلى سلوكات وعادات السواح التي
صورته، وعلیه تلقى مسؤولیة تغییرها بشكل كبیر على عاتق الحركة الجهویة التي تقوم بعملیات تحسیس 
وتفهیم الناس بأهمیة هذا النشاط من الناحیة الاقتصادیة والآثار الإیجابیة له، وكذلك الحفاظ والدفاع على 

).200، ص2002-2001( قویدر لویزة، ة خاصة الحساسة منها. المناطق السیاحی

المبحث الثالث: وكالات السیاحة والسفر في الجزائر.
وكالة، كانت مساهمتها في النشاط السیاحي ضعیفة لكن أعید 500عددها بالجزائر حوالي یبلغ

المتعلق بتشجیع الاستثمار الخاص وأصبحت المقدم الأساسي 82- 11لها الاعتبار بعد صدور القانون 
للمنتجات السیاحیة في ظل غیاب مؤسسات سیاحیة كبیر.

ي القانون الجزائري وممیزاتها.المطلب الأول: وكالات السیاحة والسفر ف
وكالات السیاحة والسفر هي مؤسسات وظیفتها الأساسیة الوساطة بین مقدمي المنتجات السیاحیة 

والسیاح.
تعریف القانون الجزائري لوكالات السیاحة والسفر..1

عرف القانون الجزائري هذه الوكالات كما یلي: '' كل مؤسسة تجاریة تمارس بصفة دائمة نشاطا 
سیاحیا، یتمثل في البیع بصفة مباشرة وغیر مباشرة رحلات وإقامات فردیة أو جماعیة، وكل أنواع 

).99- 06من القانون 3(المادة الخدمات المرتبكة بها...'' 

ما أن تقوم ببیع البرامج التي یحضرها مقدمو المنتجات السیاحیة أو وبالتالي فإن هذه الوكالات إ
تقوم ببیع البرامج التي تحضرها بنفسها، وفي هذه الحالة تقوم بنفس عمل مقدمي المنتجات السیاحیة.

أنشطة وكالات السیاحة والسفر الجزائریة:.2

أنها متعددة الأنشطة، رغم أنها مؤسسات متوسطة وصغیرة الحجم وما یمیز هذه الوكالات أیضا
فهي تقوم بما یلي:

بیع منتجات مقدمي المنتجات السیاحیة.-



السیاحة ووكالات السیاحة والسفر في الجزائرالفصل الثاني

63

بیع تذاكر النقل البري، البحري وخاصة الجوي.-
بیع خدمات الإقامة، المطاعم.... الخ.-
.)99–06من القانون 4المادة (تأجیر السیارات للسیاح. -
ممیزات وكالات السیاحة والسفر الجزائریة:.3

أن الوكالات السیاحیة هي مؤسسات سیاحیة صغیرة إلا أنها ساهمت كثیرا في تنشیط السیاحة رغم
بالعالم بالتنسیق مع مختلف الشركاء السیاحیین خاصة شركات الطیران، ونظرا لأنها مؤسسات متوسطة 

وصغیرة الحجم فإنها تتمیز بما یلي:

انخفاض مستلزمات رأس المال لإنشائها.-
سوق محدودة وعدد ممیز من الزبائن مما یسمح لها بتغطیة سریعة للسوق والتعرف على وجود-

عادات وأنماط الشراء.
نقص حجم القوى العاملة اللازمة.-
عدم تعقید التكنولوجیا المستخدمة.-
وجود سیاسات مرنة وإجراءات عمل بسیطة وخطط واضحة.-
سرعة وللتغلب على العقبات في مختلف القدرة على تغییر سیاسات العمل لمواجهة التغیر ب-

الحالات الاقتصادیة.
).23، ص2001( لقرط فریدة، السرعة في اتخاذ القرارات مقارنة بالمؤسسات الكبیرة. -

استغلال وكالة السیاحة والأسفار.المطلب الثاني: طلب رخصة
السیاحة بوضع الإجراءات نظرا لدور السیاحة وأهمیتها بالنسبة للاقتصاد الجزائري فقد سارعت وزارة

اللازمة كشروط یجب التقید بها عند رغبة أصحاب الأموال والمستثمرین بإنشاء وكالات السیاحة والسفر، 
وكذلك للمحافظة على الشرعیة القانونیة التي تصدرها الوزارة وذلك للوصول إلى غایة الوزارة وهي 

امت الوزارة بوضع مجموعة من القوانین یضمنها الاستفادة من عنصر السیاحة بشكلها الصحیح، ولذلك ق
:، وتتمثل في مجموعة من الوثائق المطلوبة والشروط الواجب توفرها99–06القانون 

I. :قائمة الوثائق المطلوبة

في مرحلتین كما یلي:ةبو لوتنقسم الوثائق المط
قبل عرض الملف على اللجنة الوطنیة لاعتماد وكالات السیاحة :في المرحلة الأولىأولا: 

والأسفار:

)و الأسفار (استمارة ملحقهیاحةالسلةوكااستغلالطلب رخصة لس .1
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حسب الحالة ركةشر الیصاحب الوكالة أو مسرفمن طوقعالمالالتزام (المطابق للنموذج .2
.المصادق علیه في البلدیةو 

روط شالذي تتوفر فیهشخص المیلاد الخاص بصاحب الطلب و الهادة شمستخرج من .3
، في بالشركات، وكذا الخاصالاقتضاءعند )رسفاو الأسیاحةهیل المحددة ادناه (وكیل الأالت
.معنويشخصلة حا

ثلاثة ااصدارهیخیتجاوز تار لا)03رقم (البطاقة ابق القضائیة و السصحیفةمستخرج من.4
الةحفيبالشركاءكذا الخاص و ضاء  تقالإالطلب و الوكیل عند صاحبالخاص بأشهر 

شخص معنوي
الخاصتان ا ذكو ء ضاتبصاحب ا لطلب و الوكیل عند الاقخاصتانشمسیتانصورتان .5

.معنويشخصالة حي فركاء، شبال
الخبرة نتبیالعمل للوكیل شهاداتادات الدراسیة و شهطبق الاصل المصادق علیها للنسخ.6

المتوافقة شهاداتللل مصادق علیهاصالاطبق بنسخة مرفقة یاحيي المیداني السفالمهنیة 
فیها الوكیل عند شتغلي اتالي، باسم المؤسسات السیاحیةماعلإجتي الضمان افللانخراط 
.الاقتضاء

اط الوكالة وكذا خطة الأعباء التقدیریةشتقریر عني ن.7
.ستخدمینالتقدیري لتوظیف المجدولال.8

المبدئیةالموافقة ىعللعد الحصوثانیة بالي المرحلةفثانیا: 

وتجهیزه مع لوحة ضوئیة باسم الوكالةة المحل و الواجهة هیئصور ت.1
)معنويشخصالة حي فركة (شالقانون الأساسي لل.2
، يجار تمالإستعذي محلیجار إعقد الملكیة أو فيل ومصادق علیها صالأقطبخةنس.3

مربع.متر30مساحته الدنیا 
وقعهومالمحلمقاسات حددیيقضائه محضر دیعةمعاینمحضر .4
.ةیهنسؤولیة المدنیة والممالالیة علي مالمن العواقب تأمینالهادة ش.5
یحترمون القیمبائنلجعل المستخدمین و الز ةالبلدیعلیه هي تعهد موثق أو مصادق.6

.الاخلاقیة و الآداب العامة
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عند الاقتضاءفارو الأسیاحةالسالوكالة ووكیل حبصاین ببرم یق، ثمو ، عملعقد .7
ة.یبنجالأیةنسجلاذي سفاروالأسیاحة لوكیل البالنسبةرخصة العمل .8
لدى المركز الوطني للسجل التجاري.تسمیةالسجیلتادة شه.9

.)حةبالسیامكلفة (مرقم و موقت من طرف المصالح الخارجیة للوزارة السجل الاحتیاجات.10
جرمدفوع الأنشاطثبات عدم ممارسة أي إوثیقة .11
مقترحة.ة الیاحیعن المنتجات السةلمثألال اعطاء خاط الوكالة من شنجامنبر اثراء .12

II.:شروط الكفاءة المهنیة

إحدى الشروط التالیة:ار (الوكیل) فوالاسیاحةوكالة السبإدارةالمكلف شخصالفيتوفر تیجب  

یكون متحصل على شهادات الدراسات العلیا في السیاحة والفندقةأن - 
أن یكون متحصل على شهادة التعلیم العالي مع إثبات أقدمیة ثلاث سنوات متتالیة منها سنة - 

واحدة كإطار أو ما یماثله في المیدان السیاحي.
ت متتالیة منها أن یكون متحصل على شهادة تقني سامي في الفندقة مع إثبات أقدمیة ثلاث سنوا- 

سنتان كإطار أو ما یماثله في المیدان السیاحي.
كإطار أو ما یماثله في المیدان السیاحي.أن تكون له أقدمیة عشر سنوات منها خمس سنوات- 
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خاتمة الفصل: 
نصیب الجزائر من السیاحة العربیة والعالمیة، تستدعي إن النتائج السابقة التي أوضحت ضعف 

خذ بعین الاعتبار الحلول للمشاكل التي یعاني منها النشاط السیاحي، مما یؤدي إلى تحریك من الدولة الأ
السیاحة وتطویرها داخلیا وخارجیا، مما یسمح للمؤسسات السیاحیة لاسیما وكالات السیاحة والسفر بإیجاد 

ح، وهذا یستلزم من فرصا كثیرة لتقدیم منتجات متنوعة تلبي الحاجات المختلفة للسیاح وتحقق لها الأربا
الوكالات السیاحیة التخطیط السلیم داخلها من أجل بقائها واستمرارها، بالإضافة إلى معرفة نقاط قوتها 
وضعفها وأیضا نقاط القوة والضعف عند منافسیها وربطها بالبیئة المحیطة، وبالتالي إتباع المنهج 

ة الفرص التسویقیة حسب ة العمل داخل دائر التسویقي كأداة فعالة للتسییر، یضمن هذا المنهج للمؤسس
قدراتها.



لثثاالفصل ال
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مقدمة الفصل: 
بالجزائر ذات عدة میزات سیاحیة، إن الحدیث  عن میلة الشرقيمیلة هي إحدى ولایات الشمال

من أقدم المدن النومیدیة ةمیلمدینةبمواردها المتعددة والمختلفة، وتعتبرالسیاحیة یقودنا إلى التعریف 
من یتجلى في بناءاتها القدیمة وآثارها الرومانیة، لكن وبالرغم من هذا لا تزال السیاحة بالولایة تعاني 

الإهمال بسبب ضعف النشاط التسویقي فیها، لذلك سنحاول التطرق من خلال هذا الفصل إلى واقع 
بالولایة وكذا وكالات السیاحة والسفر باعتبارها المنشآت السیاحیة المختصة بالتسویق للسیاحةسیاحة ال

بالولایة، وفي الأخیر عرض وتحلیل نتائج الاستمارة الاستبیانیة التي ستتمحور أسئلتها حول التسویق 
.داخل الوكالات السیاحیة بولایة میلة
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السیاحة ووكالات السیاحة والسفر في ولایة میلة:المبحث الأول
ة من عراقیل كبیرة من أهمها قلة المنشآت السیاحیة كوكالات السیاحة بالولاییعاني النشاط السیاحي 

والسفر التي یمكن إعتبارها المحرك الرئیسي في تنشیط القطاع السیاحي بالولایة. 

واقع القطاع السیاحي في ولایة میلة:المطلب الأول
محطة لحضارات متعاقبة وتاریخها یشهد على ذلك، حیث تعتبر الموارد السیاحیة تعتبر ولایة میلة 

الولایة إحدى أهم أسباب الجدب السیاحي للسیاح من داخل وخارج الوطن. التي تزخر بها 
: الموارد والمنشآت السیاحیة بالولایةالفرع الأول

المیاه، الجزائر مما جعلها عاصمة بموارد سیاحیة جعلتها تحتضن أكبر سد فير ختزدإن ولایة میلة 
وتنوع الآثار فیها من بیزنطیة ورومانیة وإسلامیة تتربع على جمیع أنحاء الولایة كما توجد بالولایة منشآت 

.)110، ص2014(محزم سارة، سیاحیة متنوعة منها الفنادق والحمامات وغیرها 

أهم مدن الولایة ومؤهلاتها السیاحیة (الموارد)أولا: 

تتمثل هذه المدن في:

تشتهر بما یلي:لة:می- 1
.میلة القدیمة (آثار ومواقع رومانیة)-
مسجد سیدي غانم (أثر إسلامي)، (أبو المهاجر دینار).-
المسجد الكبیر مبارك المیلي.-
السوق الأسبوعي.-
الأكلات الشعبیة (الكسكس، الشخشوخة، التریدة).-
حمام أولاد بوحامة المعدني.-
مقبرة مسیحیة.-
وأهمها: صناعة الفخار والنحاس والألبسة التقلیدیة....إلخالصناعات التقلیدیة-
العین الرومانیة.-
دار الثقافة ومتحف المجاهد.-
)48، ص2008(میلود جغام، مشروع مركز جامعي. -
تتوفر على ما یلي:: فرجیوة- 2
السجن الأحمر.-
.قصر الآغا-
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منابع وحمامات معدنیة أهمها (حمام أولاد عشور، حمام بني قشة، منبع العبیات).-
یحیى بني قشة.آثار رومانیة ببلدیة -
صناعات تقلیدیة أهمها: صناعة الفخار والألبسة التقلیدیة.-
تتوفر على:سیدي خلیفة: - 3
.زاویة دار الشیخ بن الحسین-
.مخطوط بالزاویة600مكتبة تتضمن أكثر من -
تتوفر على ما یلي: القرارم قوقة:- 4
سد بني هارون.-
جسر وادي الدیب یمتد فوق السد.-
غابة تادرار ثاني أكبر غابة بولایة میلة.-
.مركز تعذیب الاحتلال إبان حرب التحریر-
قلعة طومو (آثار رومانیة ببلدیة حمالة).-
متر.800جسر واد الرمال یمتد فوق میاه السد طوله حوالي -
بني هارون المعدني.حمام-
السوق الأسبوعي للماشیة.-
تتوفر على مایلي:تاجنانت: - 5
السوق الأسبوعي للجملة (سوق وطني)-
أهم ما تتوفر علیه:أولاد خلوف:- 6
آثار رومانیة.-
مغارات.-
سنة قبل المیلاد. 15000مكان اكتشاف أقدم جمجمة یعود تاریخها إلى حوالي -

).5، ص2007(الدلیل السیاحي لولایة میلة، 
شلغوم العید: - 7
.مركب زقط السیاحي)(فندق الرمال، نزل سیدي بوزید، مرافق سیاحیة-
السوق الأسبوعي للجملة (للخضر والفواكه، سوق جهوي).-
حمام التوأمة المعدني.-
تشتهر بــ: واد العثمانیة: - 8
سد قرقور.-
منابع وحمامات معدنیة (حمام الشفاء، منبع قروز).-
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ومغارات بجبل عقاب.آثار رومانیة-
یوجد بها سد خزان تابع لسد بني هارون.-
السوق الأسبوعي للماشیة.-
أهم ما تتوفر علیه:بلدیة دراجي بوصلاح: - 9
(غار الظلام).المغارات-
وشعاب النشم.آثار رومانیة بمنطقة الخربة -

تشتهر بــ: التلاغمة: -10
حمامات معدنیة.05-

تشتهر بــ:واد سقان: -11
.آثار رومانیة-
الزاویة الحملاویة.-
مغارات.-
مقبرة مسیحیة.-
مزارع.-

بن یحیى عبد الرحمان:-12
)49، ص2008(میلود جغام، بمشتة الشوف. آثار رومانیة-

ثانیا: المنشآت السیاحیة:

توجد مجموعة من المنشآت السیاحیة منها الحمامات والفنادق:
الحمامات: - 1

على كامل تراب الولایة كما هو منابع غیر مستغلة موزعة 3حمام مستغل و11تتوفر الولایة على 
مبین في الجدول التالي:
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الحمامات المتواجدة بالولایة.):06الجدول رقم (

الرقم
تسمیة المؤسسة 

الحمویة
البلدیة

نوعیة الهیاكل

وكیفیة الاستغلال 
)تقلیدي-(عصري

تدفق نسبة 
المیاه

نوعیة العلاج 
والاختصاصات

عدد الزوار یومیادرجة الحرارة

یوما100حوالي °42الأمراض المفصلیةل/ثا46تقلیدیةحمالةحمام بني هارون01

میلةحمام أولاد بوحامة02
في طور عصرنته حصل 

منبععلى عقد امتیاز ال
یوما30°47-ل/ثا1

حمام أولاد عاشور03
العیاضي 

بارباس
یوما20°39-ل/ثا02تقلیدي

التلاغمةحمام بني قشة04
حصل على عقد -تقلیدي

إمتیاز المصدر
یومیا20°57-ل/ثا02

یومیا60°53-ل/ثا5.7تقلیديالتلاغمةحمام مشتة السمارة05

یومیا60°52-ل/ثا10تقلیديالتلاغمةحمام التلاغمة06

التلاغمةحمام الصفصاف07
حصل على عقد -تقلیدي

إمتیاز المصدر
یومیا60°50-ل/ثا10

التلاغمةحمام الإخوة شاوش08
حصل على عقد -تقلیدي

إمتیاز المصدر
یومیا60°52-ل/ثا10

التلاغمةحمام أولاد جالي09
حصل على عقد -تقلیدي

إمتیاز المصدر
یومیا60°60-ل/ثا10

حمام التوامة10
عین 
الملوك

ملف طلب -تقلیدي
الامتیاز بالوزارة

یومیا50°80-ل/ثا4

حمام الشفاء11
واد 

العثمانیة
یومیا50-ل/ثا16

مدیریة السیاحة لولایة میلة.: المصدر

أما باقي توجد بالولایة ثلاث ثلاثة منابع غیر مستغلة، منبع بوعربیة، منبع قروز، ومنبع قردة، 
لكن نوعیة الهیاكل وكیفیة الاستغلال فتتمیز بخصائص علاجیة واستشفائیة هائلةالحمامات المستغلة 

تبقى تقلیدیة ما یدعوا إلى عصرنتها وتحویلها إلى إحدى أهم المنشآت الجاذبة للسیاح بالولایة.
الفنادق: - 2

ونزل واحد وهي مبینة في الجدول التالي:تتوفر الولایة على أربع فنادق 



جانب التطبیقيالالفصل الثاني

73

2014إحصائیات الفنادق لسنة ):07الجدول رقم (
المؤسسة 
الفندقیة

المجموعالأجانبالجزائریونالتصنیف

اللیاليالوافدیناللیاليالوافدیناللیاليالوافدین

4278425529817945764434غیر مصنففندق الرمال

3275326837354240983810غیر مصنففندق السلام

4751275561601541035مصنفغیر نزل سیدي بوزید

197122032733228012525غیر مصنففندق المبروك

15415456/2244154غیر مصنففندق السفیر

1087311155100012031187312358المجموع

مدیریة السیاحة لولایة میلة.المصدر: 

- میلة-فندقیة وهي قلیلة جدا وتتمركز في كل من شلغوم العیدتتوفر الولایة على خمس منشآت 
لیلة في حین 12358قلة الوافدین حیث بلغت عدد اللیالي بها فرجیوة، وهي غیر مصنفة بالإضافة إلى 

من باقي دول 1000جزائري و10873أي وهم في أغلبهم من داخل الوطن 11873الوافدین عدد 
العالم.

المطاعم- 3

مطعم وأكثرها مطاعم شعبیة 321المطاعم حیث تقدر بــ ستوى الولایة عدد كبیر من یوجد على م
مطاعم أكثر إقبالا أكثر تنظیما ویتم توضیحها في الجدول التالي:4حیث توجد 

أهم المطاعم بالولایة):08(الجدول رقم 
الهاتفعنوانالتسمیة

مطعم ومقهى الریم الجمیل
حمام بني 27الطریق الوطني رقم 
هارون

0.661.69.23.34

07.770.32.51.97

0.7.70.36.38.38- میلة-شارع أول نوفمبرمطعم بودودو

07.73.36.50.78-میلة–حي بوالطوط مطعم السطح الكبیر 

07.78.06.10.27-میلة–حي زغدود علي مطعم عمي جلول

14، صمیلة، مدیریة السیاحة لولایة میلةالمصدر: الدلیل السیاحي لولایة 
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غیر مصنفة.یة السیاحة وهي كلها انتقائها من طرف مدیر تم هذه المطاعم -
الشباب:بیوت - 4

توضیحها اربعة منها في الخدمة وواحدة في طریق الانجاز ویتم بیوت شباب05توجد بولایة میلة 
في الجدول التالي:

بیوت الشباب المتواجدة بالولایة.):09الجدول رقم (

بطاقات الانخراطقدرة الاستیعاببیت الشبابالرقم 

550سریرا50بیت الشباب میلة01

280سریرا50بیت الشباب شلغوم العید02

189سریر70بیت الشباب فرجیوة03

175سریر50بیت الشباب تاجنانت04

1194سریر220المجموع

یاضة.مدیریة الشباب والر المصدر:

لشباب سیتم الانطلاق في تهیئتها في جمیع البلدیات.هناك بیوت -

توافد السیاح إلى ولایة میلةثانیا:

:السواح المتوافدین إلى الولایة عبر كل الهیاكل السیاحیة بالولایةفي الجدول التالي نلخص 
لایة): توافد السیاح إلى الو 10الجدول رقم (

إجمالي السیاحبیوت الشبابقطاع السیاحةحماماتالفنادقالسنة

الجزائریین

20111345210558011903219963138995

20121267813490824758619863260449

20131278525291226569719226284923

20141087328493828759719036287597

20111171/1171/1171

2012922/922/922

20131078/1264/1264

20141000/1000/1000

المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على:
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الملاحق-
دیوان الشباب والریاضة.-
ة لولایة میلة.یمدیریة السیاح-

من خلال الجدول توافد السیاح إلى الولایة خلال السنوات الأربع كان بالنسبة للسواح الجزائریین في 
ومن سنة %87.38بــ 2012إلى 2011سنة مستمر عبر السنوات الأربع بلغت نسبة التغیر من تزاید 

تقلبات 2014، حیث سنة و %26.76بــ 2014إلى 2013ومن سنة %9.39بــ2013إلى 2012
المجاورة في البلدان الغیر مستقرة في البلدان بسبب سوء الأوضاع الأمنیة في عدد السیاح الأجانب

، وهذه إلى تنظیم مسابقة الزوارق الشراعیة2014و2013خاصة في تونس ولیبیا وترجع الزیادة في سنة 
.المسابقة تقام في سد بني هارون وهي تساهم في جدب السواح إلى الولایة
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2014جنسیات السواح الأجانب لسنة ): توزیع 11الجدول رقم (
اللیاليالوافدینالبلد

475511سوریا

315364تونس 

1439إیطالیا

1622فرنسا 

1722إسبانیا

1717تركیا

3845المغرب

20100مصر

0817لیبیا

1928الصین

0207بولونیا

/02صربیا 

0303رومانیا

0101نیجیریا

0303الهند

0202بلغاریا

0101النیجر

0303بلجیكا

0202باكستان

/01هولندا

0606فلسطین 

0404روسیا

0101أكرانیا

0101الیمن 

02/لبنان

02/السعودیة

/02بلدان أخرى

10001203المجموع

السیاحةالمصدر: مدریة
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من خلال الجدول نلاحظ جنسیات السیاح الأجانب حیث نجد أن أكثر السواح المتوافدین إلى -
.315و 475الولایة هم من أصل سوري وتونسي حیث یقدر عددهم على التوالي بــ 

المطلب الثاني: وكالة السیاحة والسفر في ولایة میلة:
.2014الجدول الموالي لسنة توجد عشر وكالات ناشطة بالولایة وهي مبینة في 

2014إحصائیات الوكالات السیاحیة لسنة ):12الجدول رقم (

السیاحة الصنفإسم الوكالة السیاحیة
المستقبلیة

السیاحة 
الخارجیة

المجموعالسیاحة الداخلیة

0033053383بوكالة دحماني ترافل سیرفیس

2123261822529بوكالة مدیحة للسیاحة والسفر

0091300913بوكالة سیفاتي للسیاحة والسفر

0012902129بوكالة زاوي للسیاحة والسفر

2014أت النشاط أوت دببوكالة الملجأ للسیاحة

0029100291بوكالة فرحات تور

0534377425بفرع وكالة مدیحة للسیاحة والسفر

00151833بوكالة یرجانة

0017187204بمجموعة خاذري للسیاحةفرع 

2014بدأت النشاط نوفمبر  بوكالة تاجنانت للسیاحة

264365194909المجموع

مدیریة السیاحةالمصدر:

التعلیق:

خدمات الحج والعمرة، وهي یتمثل في تقدیم نشاطهاالسیاحیة المتواجدة بمیلة أغلب إن الوكالات
من الصنف ''ب'' وهي متواجدة في كل من میلة، فرجیوة، واد النجاء، شلغوم العید، تاجنانت.
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: عرض وتحلیل نتائج الاستمارةالمبحث الثاني
كل من منهجیة البحث المیداني المعتمدة في الدراسة بالإضافة إلى حیث یضم هذا المبحث 

لتحلیل الاحصائي لها.عرض نتائج الاستمارة وا

منهجیة البحث:المطلب الأول
إلى الوكالات الوطنیة وخاصة المؤسسات فإنه لم یرق بعد إلى نظرا لأن التسویق دخل متأخرا 

وأسس تعتمد وظیفة تسویقیة تهتم بدراسة المحیط والمستهلكین والمنافسین....إلخ، بل لا یزال مجرد مبادئ 
في عملها، وحتى نعرف ما إذا كانت تتبع المنهج -ومنها الوكالات السیاحیة–عیها هذه المؤسسات 

أم لا فإننا نسعى لاختیار ندى اعتمادها على الأسس التسویقیة عند إعداد منتجاتها وتسعیرها التسویقي 
وتوزیعها من جهة، وما إذا كانت تقوم بالتسویق لمنتجاتها من جهة ثانیة.

مجتمع الدراسة:.1

یاب المؤسسات الكبیرة التي تقدم المنتجات السیاحیة (البرامج السیاحیة)، فإن الدراسة في ظل غ
، ولأنها صغیرة جدا فإن دراسة وكالة واحدة لا یمكن ان تعطینا التطبیقیة أسقطت على الوكالات السیاحیة

دراسة، وذلك كلةنتائج واضحة، لهذا شملت الدراسة في جزئها الأول كل الوكالات المتواجدة في مدینة می
حالة وكالات، وبالتالي فإن النتائج المتوصل إلها هي خاصة بهذه الوكالات ولا یمكن تعمیمها على 

وكالات أخرى في مناطق جغرافیة أخرى.

تمثلت هذه الوكالات في:

وكالة مدیحة للسیاحة والسفر.-
وكالة فرحات نور للسیاحة والسفر.-
وكالة زاوي للسیاحة والسفر.-
دحماني ترافل سیرفیس.وكالة-
وكالة سیفاتي للسیاحة والسفر-
وكالة تاجنانت للیساحة-
وكالة الملجأ للسیاحة.-
فرع وكالة مدیحة للسیاحة والسفر.-
وكالة یراجانة-
.فرع مجموعة خاذري للسیاحة والسفر-

وهي وكالات سیاحة وأسفار تابعة للقطاع الخاص.



جانب التطبیقيالالفصل الثاني

79

مؤسسات صغیرة جدا فهي تساهم في توفیر مناصب شغل جدیدة حتى وإن كانت هذه الوكالات 
فذغن طبیعة النشاط وتحقیق المداخیل والمساهمة في النمو الاقتصادي والاجتماعي، زیادة على ذلك 

السیاحي هو الذي فرض صغر الحجم فهي لا تحتاج عدد كبیر من الموظفین، وبدأ الاهتمام بالمؤسسات 
إلى جانب المؤسسات الكبیرة في النمو الاقتصادي، وهي مؤسسات یمكنها جدیدة تساهم الصغیرة كآلیة 

الصعبة نظرا لخصائصها التالیة:الوصول إلى أهدافها حتى في الظروف الاقتصادیة 

قدرتها على التكیف مع الأوضاع الاقتصادیة المحلیة والوطنیة.-
سرعة الاستجابة لحاجیات السوق.-
نظرا لقلة العاملین بها وقلة التدرج الوظیفي.راتسرعة وسهولة إتخاذ القرار -
إمكانیة الابداع وتبیان القدرات الفردیة.-

لهذا تعتبر هذه الوكالات رغم أنها صغیرة المحرك الأساسي للنشاط السیاحي، وبدأ الاهتمام بها عن 
نفتاح على طریق تحدید كیفیة إنشائها وشروط تأهیل مسیریها وتنظیم طریقة عملها خاصة مع بدایة الا

ة في المجال السیاحي.الاستثمارات الأجنبی
أدوات جمع البیانات:.2

من اجل جمع البیانات والمعلومات اللازمة للدراسة تم الاعتماد على أربع أدوات هي:

للحصول على بعض استعملت خاصة في دراسة وكالات السیاحة في ولایة میلة: الوثائق.أ
.. إلخعلى المنتجات .عدد السیاح المعلومات كأنشطة الوكالة، توزیع 

استعملت المقابلة الشخصیة مع مسیري الوكالات للتأكد من صحة المقابلة الشخصیة:.ب
من جهة، وأیضا للحصول على معلومات إضافیة لتفسیر النتائج المعلومات التي جاءت في الاستمارة 

الاحصائیة من جهة اخرى.
استخدمت لجمع البیانات حیث شملت أربعة أبعاد وهي الأداة الأساسیة التي الاستمارة:.ج

أساسیة تمثلت في الأدوات التسویقیة: المنتوج، السعر، الترویج، التوزیع، وقد تم إعدادها على مراحل كما 
یلي:
بعد تعیین الأبعاد حددت الأسس التسویقیة التي یعتمد علیها كل عنصر ثم المرحلة الأولى:-

س.صیغت الأسئلة التي تعكس الأس
عرضت الاستمارة على مجموعة من الاساتذة لمعرفة مدي ارتباط الأسئلة بكل المرحلة الثانیة:-

.بعد من أبعاد الاستمارة وأیضا مدى صیاغتها ووضوحها
وهي مرحلة التجریب حیث وزعت الاستمارة عل بعض الوكالات للتأكد من أنها المرحلة الثالثة:-

مفهومة ویستطیع المسیرون الإجابة علیها بكل سهولة.
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وهي مرحلة الصیاغة النهائیة حیث أخذت بعین الاعتبار ملاحظات الأساتذة في المرحلة الرابعة:-
الأسئلة واضیفت أخرى.وحذفت بعض إعادة صیاغة الأسئلة التي لم تكن مفهومة، 

سؤالا.20واحتوت الاستمارة في شكلها النهائي على 
وجه إلى المشرفین على السیاحة في مدیریة السیاحة لولایة میلة، اشتمل على سبعة الاستبان: .د

.أسئلة

عرض وتحلیل النتائج  الاحصائیة للاستبیان والاستمارة: المطلب الثاني
وعددها سبعة اما الأسئلة الأخرى تم صة بمدیریة السیاحة لولایة میلة تم تقسیم الأسئلة إلى أسئلة خا

) سؤال وتم 20الاجابة علیها من طرف وكالات السیاحة والسفر المنتشرة عبر تراب الولایة وعددها (
).10من طرف المسؤولین ومختصین ذوي كفاءة داخل المدیریة والوكالات السیاحیة (الاجابة علیها 

I. :تم الاجابة على أربع استبیانات مذلك لقلة عدد العمال بها:مدیریة السیاحة

أهمیة النشاط السیاحي في ولایة میلة.1
مدى ازدهار النشاط السیاحي في ولایة میلة.أ

المجموعلانعمالبیان

000404العدد

%100%100%0النسبة

تحلیل الاستبیانالمصدر:

من إجمالي الإجابة وذلك %100كل الإجابة كانت بــ لا أي بنسبة یتضح من خلال الجدول أن -
الولایة لدى المواطنین بالإضافة إلى التهمیش الذي مس مناطق راجع إلى النقص الكبیر الذي تعاني منه 

سیاحیة بالولایة ما جعلها تفشل في النهوض بالسیاحة بالمنطقة على الرغم من أنها منطقة ذات مناظر 
.تیازطبیعیة بام

الأنشطة السیاحیة بولایة میلة.2
المجموعالدینیةالتعلیمیةالثقافیةالریاضیةالترفیهیةالبیان

010302000006العدد

%100%0%0%33.33%50%16.67النسبة

تحلیل الاستبیانالمصدر:
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من خلال الجدول أعلاه أن الأنشطة السیاحة المتوفرة في الولایة بشكل كبیر من الأنشطة نلاحظ-
%16.67لتلیها الأنشطة الترفیهیة بنسبة %33.33الأنشطة الثقافیة بنسبة وبعدها تأتي %50بنسبة 

لملتقیات وذلك راجع إلى غیاب لندوات وافي حین أن الأنشطة التعلیمة والدینیة فهي منعدمة بالولایة 
أي الریاضات، تقوم الجماعات یرجع نسبة الأنشطة الریاضیة بالولایة التعلیمیة والدینیة بالولایة وذلك 

السنوي وسباق الدراجات الهوائیة المحلیة بتنظیمها مثل سباق الشوارع الشراعیة في سد بني هارون
ثقافیة التي تنظمها الولایة بدار الثقافة الترفیهیة والثقافیة فراجع إلى التظاهرة الوغیرها، أما الأنشطة 

المهرجانات والحفلات الموسیقیة.بالإضافة إلى 
الجهات المسؤولة عن تنظیم الأنشطة السیاحیة بالولایة.3

مؤسسات عامةالمؤسسات الخاصةالمجتمع المدنيالجماعات المحلیةالبیان
تنظیم مشترك 
بمساعدة جهات

المجموع

020000020307العدد

%100%42.86%28.57%0%0%28.57النسبة

.تحلیل الاستبیانالمصدر: 

الجدول أن الجهات المسؤولة عن تنظیم هذه الأنشطة السیاحیة أو هذه یتبین من خلال -
والمؤسسات العامة بمساعدة خاصة الالتنظیم المشترك بین المؤسسات الفعالیات یعود بشكل كبیر إلى 

في حین یغیب تنظیم المجتمع المدني والمؤسسات الخاصة بشكل انفرادي وذبك %42.86جهات بنسبة 
طبیعة الأنشطة الموجودة بالولایة بالإضافة إلى غیاب الوسائل والامكانات مع غیاب الوعي راجع إلى 

السیاحي لدى المؤسسات الخاصة.
أنواع السیاحة المتوفرة في الولایة.4

سیاحة البیان
دینیة

سیاحة 
ةثقافی

سیاحة 
الأعمال

سیاحة 
ریاضیة

سیاحة 
ریاضیة

سیاحة 
علاجیة

سیاحة 
طبیعیة

المجموع

00000030040007العدد

%100%0%57.14%0%42.86%0%0%0النسبة

.تحلیل الاستبیانالمصدر: 
وذلك راجع لتوفر الجدول إنتشار السیاحة العلاجیة أو الصحیة بالولایة یظهر لنا من خلال -

والمفاصل مراض العظام ات خصائص علاجیة مختلفة كمعالجة أالولایة على حمامات معدنیة وطبیعیة ذ
حیث یوجد ببلدیة حمام معدني منتشر عبر ترابها 13والأمراض الجلدیة حیث توجد بالولایة أكثر من 

نیة وشلغوم العید ، كما یوجد ببلدیة فرجیوة حمامین بالإضافة إلى بلدیة واد العثماحمامات5التلاغمة 
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وذلك راجع إلى الریاضات %50كما حازت السیاحة الریاضیة على نسبة تقارب والقرارم قوقة ومیلة، 
في سد بني هارون (القوارب الشراعیة...).المائیة 

المواسم التي تزدهر فیها السیاحة بولایة میلة.5

المجموعالربیعالشتاءالخریفالصیفالبیان

0300000407العدد

%100%57.14%0%0%42.86النسبة

تحلیل الاستبیان.المصدر:

بنسبة والصیف %57.14أنشطتها في فصلي الربیع بنسبة تنتشر السیاحة بمختلف -
الطقس، على حساب باقي الفصول وذلك راجع إلى المناظر الطبیعیة في فصل الربیع واعتدال 42.46%

سد بني هارون باعتباره أكبر سد في شمال إفریقا.أما في فصل الصیف فیكون الاقبال على 
المنشآت السیاحیة التي تحوز علیها الولایة.ب
نوع المنشآت السیاحیة بولایة میلة.6
المجموعالسیاحیینالمرشدین وكالات السیاحة والسفرالمطاعمالفنادقالبیان

0400040008العدد

%100%0%50%0%50النسبة

الاستبیانتحلیلالمصدر:

انحصار هذه المنشآت السیاحیة في الفنادق والوكالات السیاحیة في حین ین من خلال الجدول یتب-
النشاط السیاحي هناك غیاب كبیر للمطاعم المصنفة وانعدام المرشدین السیاحیین، وذلك راجع إلى قلة 

بالولایة.
عدد المنشآت السیاحیة بالولایة.7
المجموعالسیاحیینالمرشدین وكالات السیاحة والسفرالمطاعمالفنادقالبیان

0700100017العدد

تحلیل الاستبیانالمصدر:

میلة سبعة فنادق وهي منتشرة في بلدیة میلة وفرجیوة وشلغوم العید وتاجنانت باعتبارها ولایةبتوجد -
عدد السواح المرتدین إلى الفنادق وقلة الكبیر في الفنادق راجع إلى قلة المدن الكبرى بالولایة وهذا النقص 

لذلك أما المطاعم بالولایة فهي مطاعم غیر مصنفة ولا ترتقي إلى مستوى عالمي ،النشاط السیاحي
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تنتشر في كل 10فالمطاعم بالولایة غیر موجودة بالمواصفات المرغوبة، أما الوكالات السیاحیة فعددها 
العید، وجل أعمالها تقربا تنحصر في الحج والعمرة أما المرشدین میلة، تاجنانت، شلغوممن بلدیة فرجیوة، 

فلا تتوفر الولایة على هذا النوع من الخدمات وذلك راجع إلى الضعف الكبیر في النشاط السیاحیین 
السیاحي وغیاب الوعي السیاحي بالولایة.

II.:وكالات السیاحة والأسفار

'' 10بما فیه ''ر حجم هذه الوكالات وقلة عدد العمال استمارة وذلك راجع لصغ21تم الإجابة على 
وكالات على مستوى الولایة.

البطاقة الشخصیة.أ
تصنیف العمال داخل الوكالات حسب الجنس.1

المجموعانثىذكرالبیان

111021العدد

%100%47.62%52.38النسبة

تحلیل الاستمارةالمصدر:

العدد القلیل في عدد العمال بالوكالة راجع إلى طبیعة العمل الذي تقوم به باعتبارها مؤسسات إن-
لهذه ) وهم یتمثلون في المدیرین 11نلاحظ من خلال الجدول تقارب في عدد الذكور (صغیرة حیث 

موزعین على أقسام التذاكر والسكرتاریة.10الإناثأماالوكالات مع مساعد
حسب الفئة العمریةتصنیف العمال.2

البیان
20أقل من 
سنة

30- 20من 
سنة

40- 30من 
سنة

فما 40من 
العددفوق

006070821العدد

%100%38.1%33.33%28.57%0النسبة

تحلیل الاستمارة:المصدر

) وهم أشخاص 08سنة على عدد العمال (40یة فوق خلال الجدول استحواذ الفئة العمر یتضح من -
07سنة بــ(30- 20سنة ومن بعدها من 40-30وخبرة داخل الوكالة فیما تلیها الفئة من ذوي كفاءة 

سنة منعدمة وذلك راجع إلى إعتماد الوكالات على 20عمال على التوالي) في حین فئة أقل من 06و
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جهة ومن جهة أخرى الشروط التي تضعها وزارة السیاحة ووعي عملي أكبر هذا منعمال ذوي خبرة 
.للأشخاص الراغبین في ممارسة هذا النوع من النشاطات

التصنیف على أساس الأقدمیة.3
المجموعسنوات9أكثر من سنوات8- 4من سنوات3أقل من البیان

07110321العدد

%100%14.29%52.38%33.33النسبة

الاستمارةتحلیلالمصدر:

سنوات 8- 4عامل من 11سنوات و3الوكالات لأقل من باشروا العمل داخل عمال07یظهر الجدول 
، ویرجع هذا ) على التوالي%14.29،%52.38، %33.33سنوات وبنسب (9عمال أكثر من 03و

ثة النشأة.بدء فیها نشاط هذه الوكالات فهي أغلبها وكالات حدیالتباین في المدة أو الفترة التي 
الوكالات السیاحیةالمستوى التعلیمي لعمال .4

المجموعجامعيثانويمتوسطإبتدائيالبیان

0002121العدد

%100%100%0%0%0النسبة

تحلیل الاستمارةالمصدر:

، هم من من خلال الجدول یتضح أن المستوى التعلیمي للعمال داخل وكالات السیاحة والسفر-
خصوصا خریجي وذلك راجع للعدد الهائل من الید العاملة %100الجامعات، أي بنسبة خریجي 

الجامعات وكذلك للإختصاصات الجدیدة في هذا المجال (السیاحة)
الوكالات السیاحیة.تمحورت الأسئلة على نظرة : السیاحة والوكالات السیاحیة.ب
الأخرىبالأنشطة الاقتصادیة مدى أهمیة ارتباط النشاط السیاحي .1

المجموعمهمة جدامهمةمتوسطة الأهمیةبدون أهمیةالبیان

0106100421العدد

%100%19.05%47.62%28.57%4.76النسبة

تحلیل الاستمارةالمصدر:
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احي بالأنشطة الاقتصادیة الأخرى تختلف فهناك على مدى ارتباط النشاط السیكانت الإجابات -
عمال على 10في حین اتفق ،یقولون أنها متوسطة الأهمیةعمال 06من یرى أنها بدون أهمیة وهناك 

، وذلك أربع عمال أنها مهمة جدافي حین یرى،أهمیة ترابط الأنشطة السیاحیة بالأنشطة الاقتصادیة
بین مختلف القطاعات الصناعیة والخدمیة واعتبارها مكملة لبعضها البعض فلا راجع للتكامل الاقتصادي 

مقصد تجعل منها وزراعیةوخدمیة دون متوفر منشآت صناعیة تتمتع الولایة بنشاط سیاحي یمكن أن 
للسواح.
نقص الإمكانیات وتأثیرها على الوعي السیاحي للجزائریین .2

المجموعلانعمالبیان

20121العدد

%100%4.76%95.24النسبة

تحلیل الاستمارةالمصدر:

موافقة أغلب العمال على ارتباط نقص الوعي السیاحي لدى الجزائریین الجداول نلاحظ من خلال -
لما توفره الإمكانیات من جدب للسیاح مما یثیر إنتباهوذلك %95.24مرتبط بنقص الإمكانیة بنسبة 

تثمار فیه في حیث یرى عامل عكس ذلك ویعتبر نقص الوعي المواطنین إلى هذا المجال وتوسیع الإس
بدو هذا النشاط في النهوض بالاقتصاد الوطني.السیاحي مرتبط بنقص التوعیة 

دوافع السیاحة في بلادنا.3

دوافع دینیةالیان
دوافع الإستجمام 

والراحة
دوافع 
الصحة

دوافع 
اقتصادیة

دوافع
المجموعأخرىریاضیة

1706130204042العدد

%100%0%9.52%4.76%30.95%14.18%40.49النسبة

تحلیل الاستمارةالمصدر:

ن م%40.49تختلف وتتعدد دوافع السیاحة في بلادنا حیث نلاحظ إستحواذ الدوافع الدینیة على -
والدوافع %14.28والراحة بالاستجمامودوافع %30.95إجمالى الدوافع لتلیها دوافع الصحة بــ 

ه الدوافع في الدوافع الدینیة المتمحورة ، حیث تتمثل هذ%4.76ودوافع اقتصادیة بــ %9.52الریاضیة بــ 
في أساسها في الحج والعمرة أما دوافع الصحة فتتمثل في الحمامات المعدنیة المنتشرة عبر تراب الولایة 

بني هارون.لاستجمام والراحة والدوافع الریاضیة كالسباق بالقوارب الشراعیة في سد ابالإضافة إلى دوافع 
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تصنیف الوكالات السیاحیة إلى شركات عامة وشركات خاصة.4

المجموعشركات خاصةشركات عامةالبیان

02121العدد

%100%0100النسبة

تحلیل الاستمارةالمصدر:

شركات تابعة سفر في القطاع العام وهي جمیعها من أجل غیاب كلي لوكالات السیاحة والیلاحظ-
القطاع السیاحي ، وذلك راجع لفتح الباب أمام المستثمرین الخواص في %100للقطاع الخاص بنسبة 

ومحاولة ترك المجال للمنافسة بینهم في تنشیط النشاط السیاحي.
ات أشخاص وشركات أموالتصنیف الوكالات السیاحیة إلى شرك.5

المجموعشركات أموالشركات أشخاصالبیان

210021العدد

%00100%100النسبة

تحلیل الاستمارةالمصدر:

تعتبر وكالات السیاحة والسفر شركات أشخاص وهي قائمة على الاعتبار الشخصي وذلك راجع -
بالإضافة إلى أن الوكالات السیاحیة الموجودة ى قلة رأس مالها العامل إلى صغر حجمها بالإضافة إل

بالولایة تملك قدرات كبیرة لفتح فروع لها في باقي الولایات الأخرى.
التسویق السیاحي في الوكالات السیاحیة.ج

الهیكل التنظیمي في الوكالات.6
المجموعلانعمالبیان

210021العدد

%00100%100النسبة

الاستمارةتحلیلالمصدر:

وذلك راجع إلى تحدید المسؤولیات تعتمد كل الوكالات السیاحیة بالولایة على هیاكل منظمة -
وبعده وترتیب الأعمال لكنها هیاكل بسیطة تضم المدیر في أعلى الهرم الوظیفي وبعدها تأتي السكرتاریا

قسم التذاكر... في أغلب الحالات.
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الوظائف الإداریة داخل الوكالات.7
المجموعوظیفة التسویقوظیفة تنظیمیةوظیفة مالیةیانالب

16031130العدد

100%%36.67%10%53.33النسبة

تحلیل الاستمارةالمصدر:

%53.33وهي وظیفة المالیة والمحاسبة بنسبة یظهر الجدول إعتماد أغلب الوكالات على وظیفة -
على التوالي وذلك راجع إلى قلة الوعي داخل %36.67و%10في حین الوظیفة التنظیمیة والتسویقیة 

كثر بالوظیفة التسویقیة لما لها من أهمیة في تشجیع السواح ورفع عدد زبائن بضرورة الاهتمام أالوكالات 
وبالتالي رفع مداخیل الوكالة.الوكالة 
المنتج السیاحي

الخدمات السیاحیة في وكالات السیاحة والسفر.8

تحلیل الاستمارةالمصدر:

واعتمادها یبین الجدول محدودیة الخدمات السیاحیة المقدمة من طرف وكالات السیاحة والسفر -
في حین تبلغ نسبة كل من سفر الاستجمام والترقیة وحضور %41.18رة بنسبة الكبیر على الحج والعم

على التوالي، وذلك راجع لقلة مبادرة الوكالات في %9.80و%13.73و%33.33ت وعمل المباریا
تنظیم هذا النوع من الخدمات بالرغم من أنه یمكننا أن نحقق من ورائها أرباح كبیرة وغیر محدودة. 

الخدمة السیاحیة الأكثر طلبا من الزبائن من باقي الخدمات.9

الإجابة عن السؤال بالحج والعمرة (تحلیل الاستمارة) ذلك راجع إلى العدد الكبیر لطالبي هذا تم
النوع من الخدمات عبر التراب الوطني سنویا وهو غیر مكلف لهذه الوكالات من باقي التنظیمات التي 

.بها كباقي الخدمات (حضور المباریات)تقوم 

حج، عمرةالبیان
ملتقیات 
دراسیة

عمل 
الاستجمام سفر 

والترفیه
حضور 
المباراة

المجموعأخرى

21000517070151العدد

%100%1.96%13.73%33.33%9.80%0%41.18النسبة
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ي الوكالات السیاحیةإهتمامات طالبي الخدمات السیاحیة ف.10
المجموعالدقةالجودةالسرعة البیان

12130227العدد 

%100%7.41%48.15%44.44النسبة

تحلیل الاستمارةالمصدر:

نلاحظ من خلال الجدول تقارب بین السرعة والجودة في تقدیم الخدمة من طرف الوكالات ویرجع -
على التوالي لأهمیة السرعة في العلاقات %48.15و%44.44ة بــ لسرعاإهتمام طالبي الخدمة 

الاقتصادیة ورغبة الزبائن في تحقیق حاجیاتهم بسرعة بالإضافة على الجودة في تقدیم الخدمة، في حین 
وذلك راجع إلى الثقة في الوكالة السیاحیة من طرف الزبائن الطالبین %7.41أخدت الدقة بـنسبة 

لخدمتها.
السیاحیةالخدمات علىفیها الطلبالمواسم التي یكثر .11

المجموعالربیعالشتاءالخریفالصیف البیان

20111436العدد 

%100%38.89%2.78%2.78%55.55النسبة

تحلیل الاستمارةالمصدر:

والسفر في فصلي الصیف والربیع كیر من طرف السواح إلى وكالات السیاحةیبین الجدول إقبال-
ث وذلك راجع لمیزات الولایة الطبیعیة في فصلي الصیف والربیع حی%38.89و%55.55بنسبة 

یتمیزان باعتدال الطقس والمنظر الخلابة في الكثیر من مناطق الولایة كسد بني هارون في حین یقل عدد 
الولایة السواح في فصلي الشتاء والخریف وذلك راجع إلى الظروف الطبیعیة كالبرد والأمطار التي تشهدها 

.في هذین الفصلین
التسعیر

الهدف من تسعیر الخدمات السیاحیة في الوكالات السیاحیة.12
المجموعمواجهة المنافسةزیادة الأرباحتعظیم الحصة السوقیةزیادة عدد الزبائنالبیان

7531530العدد 

%100%50%10%16.67%23.33النسبة

تحلیل الاستمارةالمصدر:
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احة والسفر ت السیاحیة في وكالات السییتضح من خلال الجدول أن الهدف من تسعیر الخدما-
دة عدد الزبائن في حین یتوزع الباقي كما یلي: زیا%50في الأساس إلى مواجهة المنافسة بــ یرجع 

ظهور وكالات سببوذلك ب%10وزیادة الأرباح بــ %16.67وتعظیم الحصة السوقیة 23.33%
یة بشكل كبیر وهي تسعى إلى وضع أسعار مغریة لجدب أكبر عدد من الزبائن وبالتالي مواجهة سیاح

المنافس في السوق، وكذا إهتمامات الزبائن بالتسعیرات واختیار أقل تسعیرة ممكنة في السوق.
وكالات السیاحیة بالقدرة الشرائیة للمواطن في وضع التسعیرةمدى اهتمام ال.13

المجموعلانعمالبیان

210021العدد

%00100%100النسبة

تحلیل الاستمارةالمصدر:

یتضح من الجدول الاهتمام الكبیر من طرف وكالات السیاحة والسفر بالقدرة الشرائیة للمواطنین -
التسعیریة حیث لا تستطیع الوكالة وضع تسعیرة مرتفعة وبالتالي تدفع الزبائن باعتبارها أحد أهم المؤشرات 

إلى البحث عن وكالة تكون بها التسعیرة  أقل في ظل المنافسة الكبیرة بین هذه الوكالات.
مدى اعتماد الوكالات السیاحیة على التخفیضات في جلب الزبائن.14

المجموعأبداناذراأحیانادائماالبیان

714000021العدد 

%100%00%00%66.67%33.33النسبة

تحلیل الاستمارةالمصدر:

لجدب الزبائن تظهر بیانات الجدول إهتمام الوكالات السیاحیة بمنح التخفیضات من حین لآخر -
راجع لاهتمام الزبائن بالتخفیضات التي تقدمها الوكالات من حین لآخر من أجل وذلك%66.67بنسبة 

.التقرب إلیها وطلب خدماتها حیث یزید عدد طالبي الخدمة في حالة الإعلان عن منح تخفیضات
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الترویج
الوسائل الترویجیة في الوكالات السیاحیة.15

البیان
الاعلان بمختلف 

أنواعه
لمؤتمرات والندواتا

السیاحیة
الأسواق التجاریة 

المجموعالعلاقات العامةوالدولیة

1901001030العدد

%100%33.33%00%3.33%63.34النسبة

تحلیل الاستمارةالمصدر:

تلف أنواعه بنسبة بمخنمن خلال الجدول نلاحظ أن وكالات السیاحة والسفر تعتمد على الاعلا-
نسبة في حین المؤتمرات والندوات السیاحیة %33.33في حین أخدت العلاقات العامة نسبة 63.34%
مع غیاب كامل لاعتماد الأسواق التجاري والدولیة كوسیلة لترویج الخدمات السیاحیة، وذلك 3.33%

من أجل الإشهار الأسواق التجاریة والدولیة والمؤتمرات والندوات السیاحیة راجع إلى التكالیف الكبیرة في 
المكتوب المسموع المرئي لقلة تكالیفه بمنتجات الوكالات لذلك تلجأ الوكالات إلى الإعلان بمختلف أنواعه

وتوفره بشكل كبیر.
قدرة الوكالة السیاحیة في الحفاظ على زبائناها.16

المجموعلانعمالبیان

210021العدد

%00100%100النسبة

الاستمارةتحلیلالمصدر:
یلاحظ من الجدول أن الوكالات السیاحیة تحافظ على زبائنها من خلال منحهم تخفیضات -

وتسهیلات من أجل تلبیة احتیاجاتهم بالإضافة إلى العلاقات التي تنشأ بین العمیل والوكالة في حالة 
ن الحفاظ علیه شيء كاللوكالةالتردد المستمر على الوكالة وطلب خدماتها حیث كلما كان الزبون أوفى 

ضروري.
مدى اهتمام الوكالات بالعوامل الخارجیة أو عوامل المحیط الخارجي .17

المجموعلانعمالبیان

180321العدد

%100%14.29%85.71النسبة

تحلیل الاستمارةالمصدر:
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وكالات السیاحة تهتم بعوامل المحیط الخارجي كالدیكورات مثلا في أن%85.71یظهر الجدول -
الوعي بتأثیرات لا تهمها هذه العوامل وذلك بسبب نقص %14.28جذب العملاء، في حین 

العوامل الخارجیة على رغبات الزبائن في التقرب إلیها.
التوزیع

مدى ربط وكالات السیاحة والسفر بین عارضي الخدمة وطالبیها.18
المجموعلانعمالبیان

210021العدد

%00100%100النسبة

تحلیل الاستمارةالمصدر:
على مور الوكالة في الربط بین عارضي الخدمة وطالبیها حیث تعتبر هذه الجمیع نلاحظ موافقة -

جات منشآت سیاحیة أخرى كالحجز في الفنادق تالوكالات سوق سیاحي، فهي تقوم ببیع من
ي تقدمها شركات النقل المختلفة .السفر التوتذاكر 

علاقات الوكالات السیاحیة بزبائنها.19
المجموعممتازةجیدةحسنةسیئةالبیان

000213621العدد 

%100%28.58%61.90%9.50%00النسبة

تحلیل الاستمارةالمصدر:

السیاحیة بزبائنها حیث نسبة نسب متباینة من حیث علاقات الوكالة نلاحظ من خلال جدول -
وهذا راجع إلى إدراك أهمیة علاقة الزبائن %28.58في حین ممتازة %61.9العلاقات الجیدة كانت 

.زبون على خدماتهاالبالوكالات في عملیة تسویق منتجاتها، فكلما كانت هذه العلاقة كلما زاد رضا 
استراتیجیات الوكالات السیاحیة في تقدیم الخدمات.20

استراتیجیة التغلغل البیان
في السوق

استراتیجیة تنمیة 
السوق

استراتیجیة 
تطویر الخدمات

استراتیجیة التنویع 
في تقدیم الخدمة

المجموع

0300071121العدد

%100%52.38%33.33%00%14.29النسبة

تحلیل الاستمارةالمصدر:
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من طرف الوكالات كانت من خلال الجدول یتضح أن استراتیجیة التسویق الأكثر اعتمادا -
استراتیجیة التغلغل و %33.33استراتیجیة تطویر الخدمات و%52.38استراتیجیة التنویع في تقدیم الخدمةكالتالي:

في حین تغیب استراتیجیة تنمیة السوق حیث في ظل هذه الاستراتیجیة ینبغي على %14.29في السوق
تبحث عن أسواق جدیدة وعملاء جدد یمكنهم الوفاء باحتیاجاتهم السیاحیة عن طریق إدارة الوكالة أن 

الخدمات التي تقدمها الوكالات في حین تعني استراتیجیة التنویع في تقدیم الخدمة على التعامل مع 
دمات جدیدة وعملاء جدد خارج نطاق الأنشطة السیاحیة العادیة أما استراتیجیة تطویر الخدمة فعلى خ

جدیدة وتطویر الخدمات حالیة في حین خدمات سیاحیة إدارة الوكالة الأخذ في الحسبان إمكانیة تقدیم 
لأسالیب التي تحقق زیادة استراتیجیة التغلغل في السوق تبحث فیها الإدارة المختصة بالوكالة عن الطرق وا

في حصة الوكالة في السوق من خلال الأسواق الحالیة.
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خاتمة الفصل: 
بعد تحلیل وضعیة القطاع السیاحي بولایة میلة والوصول لنقائص التي یشتكي منها والبحث عن 

احیة وبعد اهم الأسباب الجوهریة للتأخر في مواكبة المستوى السیاحي الذي تتمتع به باقي المدن السی
تحلیل الاستبیان والاستمارة توصلنا إلى القول أن القطاع ما زال یعاني من مجموعة من العراقیل كنقص 
الهیاكل والمرافق الضروریة بالإضافة إلى نقص التوعیة والتحسیس بدور السیاحة في الحیاة الاقتصادیة 

حیث تم التوصل إلى بعض نقاط بالإضافة إلى تحلیل الاستمارة الخاصة بوكالات السیاحة والسفر
تسویقیة استراتیجیاتاقتراح بعض الحلول لهذه الوكالات حیث أنه علیها أن تختار الضعف فیها ویمكن 

خاصة بها وفقا للأهداف التي تسطرها وتكون هذه الاستراتیجیات مبنیة على أسس علمیة من بینها 
راتیجیة التسویق لما لها من أهمیة في تلبیة رغبات السیاسات التسویقیة التي تعتبر المحرك الأساسي لاست

كالة.وحاجات الزبائن وتحقیق أهداف الو 

ولكي تنجح الجهود التسویقیة للوكالة لابد من إعطاء أهمیة للزبائن عند اتخاذ القرارات التسویقیة 
سین المزیج وعلى رغباته وحاجاته، ویمكن للوكالة تطویر وتحودراسة الزبون السیاحي والتعرف علیه 

الوكالات بطرحه للتعامل في السوق السیاحي لأن الوكالات لیست لها أي التسویقي السیاحي الذي تقوم 
دور بدون الزبون الذي یشكل مجموعة السوق السیاحي ولهذا تحاول الوكالات كسب ولاء الزبائن وتحسین 

.لمزیج التسویقيعلاقاتهم معهم من خلال التطویر في قراراتها التسویقیة الخاصة با
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خاتمة عامة:

تؤدي السیاحة دورا فعالا في التنمیة الاقتصادیة للدول من خلال آثارها الإیجابیة المتمثلة في 
أنها مجال واسع لجذب رؤوس الأموال الأجنبیة التي تساهم توفیر فرص العمل وتحقیق الإیرادات، كما 

بشكل غیر مباشر في تحریر القطاعات الاقتصادیة الأخرى.

في معظم مدنها وولایاتها، فولایة میلة مثلا هي وتمتاز الجزائر بمقومات سیاحیة متنوعة وثریة
إحدى الولایات التي تتمیز بموقع استراتیجي جید وموارد سیاحیة متنوعة منها التاریخیة والثقافیة والدینیة 

مما یؤهلها لأن تكون قطبا سیاحیا من خلال الحفاظ على الآثار بالولایة وحمایة المعالم والطبیعیة
بها من خلال التسویق المناسب والفعال للمنتج السیاحي.السیاحیة والتعریف 

الإیواء ولكن رغم ما تتمیز به ولایة میلة من مقومات سیاحیة إلا أنها تعاني من نقص في طاقات 
والإطعام ومشاكل في قطاع النقد الذي یعتبر أساس نجاح السیاحة بالولایة لذا على المؤسسة الخدمیة أن 

استراتیجیات تسویقها حتى یتسنى لها التسییر تكون على درایة تامة فیما یخص خصائص الخدمات وكذا 
لمستهدف.الأمثل، وبالتالي تحقیق رغبات وحاجیات الأفراد وكذا تحقیق الربح ا

تمیز تيالتةیالسیاحاتقطاعالمن التقدم بل امتد توسعه واقتحم ذا الحد م یكتف التسویق بهول
رها بأنها وسبلة فعالة تضمن وجود الوكالة وبقاؤها واستمرارها في السوق السیاحي، حیث لا یمكن لأي و بد

الركیزة إدارة الاستغناء عن تقدیم الخدمات بصفة عامة والخدمات السیاحیة بصفة خاصة، وتعتبر 
حصول على جودة الأساسیة لنشاط الوكالات وقیاس كفاءتها مما أدى بها إلى التحسین والإبداع في ال

عالیة تتمیز بها الخدمة السیاحیة. 

كما استدعى الاهتمام بالتسویق السیاحي إلى تحقیق وتنظیم ومراقبة النشاط التسویقي عن طریق 
دراسة البیئة التسویقیة وأنماط العملاء من أجل إعداد استراتیجیة تسویقیة خاصة بكل من الخدمة السیاحیة 

.وترویجهازیعهاتو وطریقة تسعیرها وأسلوب

وعلى ضوء الدراسة المتبناة خرجنا ببعض النتائج والاقتراحات للأجیال القادمة والتي یمكن أن 
نلخصها فیما یلي:
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فرضیات:اختبارنتائج 

بعد دراسة هذا البحث ومحاولة التوسع في مختلف الجوانب التي تمسها تمكنا من القیام باختبار 
الفرضیات كالآتي:

، الأولى: "القطاع السیاحي بولایة میلة یعتبر من القطاعات المزدهرة بالولایة"الفرضیةإن -1
"خطأ"، فالقطاع السیاحي بولایة میلة یعتبر ضعیف وذلك راجع لنقص الإمكانیات وضعف 
أداء المنشآت السیاحیة كالفنادق والمطاعم والحمامات بالإضافة إلى قلة الاهتمام بالمعالم 

المتواجدة بالولایة.التاریخیة والأثریة 
الفرضیة الثانیة: "صحیحة" والتي افترضنا من خلالها أن العوامل الأساسیة للنهوض بهذا إن -2

القطاع تكمن في التحكم في تقنیات التسویق وتطویر عمل الوكالات السیاحیة، حیث توصلنا 
وكالات إلى التحكم في مختلف التقنیات التي تمس التسویق لها دور كبیر في تطویر عمل

السیاحة والسفر.
إن الفرضیة الثالثة: "خطأ" والتي افترضنا من خلالها أن تحسین الخدمات السیاحیة مرهون -3

بنوعیة الاستراتیجیة التسویقیة المتبعة ووجدنا أنه بدون اتباع استراتیجیة تسویقیة جیدة لا 
یمكن تحسین مستوى الخدمات السیاحیة.

لات السیاحیة یتطلب التحكم في افترضنا أن النهوض بالوكاإن الفرضیة الرابعة: "خطأ" والتي -4
سیاسات التسویق المتعلق بالتسعیر والتوزیع والمنتج، حیث توصلنا إلى أن هناك مجموعة من 
السیاسات التسویقیة الأخرى التي تساهم في النهوض بعمل الوكالات السیاحیة كالترویج 

تعامل مع الزبائن وتكییف المحیط الخارجي مع عمل هذه الوكالات. وكیفیة ال
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الملخص:

جعلته على مردودیة المؤسسة منذ ظهوره بالسلع، إلا ان انعكاساته الإیجابیة ن التسویق ارتبط أرغم 
الفكر التسویقي لیشل بذلك الخدمات كمجال متخصص، أصبح یقتحم مجالات كانت تبدوا بعیدة عن 

''تسویق الخدمات'' جدیرا بالبحث.موضوع 

التي یشهدها العالم في مجال التطورات التكنولوجیة والانفتاح الاقتصادي وفي ظل التغیرات السریعة 
محور نشاط الوكالات السیاحیة والسفریة وأذاتها الذي یعتبر والعولمة، زاد الاهتمام بالتسویق السیاحي 

للتقدم وتحقیق النمو المتوازن لخدماتها.الرئیسیة 

على علاقتها مع عملائها حیث ان عدم نجاحه كما یتوقف نجاح عمل وكالات السیاحة والسفر أو 
مجموعة السوق السیاحیة، ونه تعالج هذه المذكرة هذه الأخیرة لیس لها أي دور بدون العمیل الذي یشكل 

إشكالیة ''الدور الذي تلعبه وكالات السیاحة والسفر في التسویق للسیاحة بالجزائر'' من خلال تحلیل 
، التسعیر، الترویج، التوزیع، أو الخدمي التقلیدي في الخدمة السیاحیةالمزیج التسویقي السیاحيعناصر 

التي جعلت للتسویق المنتج، بالإضافة إلى العناصر المستحدثة وهي المكونات المادیة، الأفراد، العملیات،
السیاحي أهمیة كبیرة في الوكالات السیاحیة السفریة الجزائریة.

الكلمات الدالة:

التسویق، الخدمة، تسویق الخدمات، التسویق السیاحي، السیاسات التسویقیة السیاحیة.، السیاحة
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طلب رخصة استغلال وكالة السیاحة والسفرالوثائق المطلوبة ا)01الملحق رقم (
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لبحث أكادیمياستمارة

الاستمارة

سیدتي سیدي

تحیة طیبة وبعد

في إطار إتمام مذكرة نهایة التربص لنیل شهادة لیسانس في المالیة بالمركز الجامعي بمیلة تحت عنوان:

للسیاحة في الجزائر''''دور وكالات السیاحة والسفر في التسویق 

یسرنا ان نضع بین أیدیكم هذه الاستمارة آملین بالإجابة علیها بكل موضوعیة

نحن نشكركم مسبقا على مساعدتكم القیمة لنا ونعدكم بسریة المعلومات التي تستعمل لأغراض 
عملیة فقط.

:البطاقة الشخصیة-1

أنثى -ذكر                  - الجنس:     

سنة30- 20من - سنة                 20أقل من -الفئة العمریة:  

فما فوق 40من - سنة                40- 30من -

السیاحة والسفر في التسویق للسیاحة في الجزائردور وكالات 

-میلة--وكالات السیاحة والسفر-

الجمھوریـة الجزائـریـة الدیمقراطیـة الشعبیـة

République Algérienne Démocratique et Populaire

وزارة التعلیــم العالـي والبحـث العلمـي
Ministère de l’Enseignement Supérieur et de la Recherche Scientifique
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سنوات 9أكثر من - سنوات 8-4من -سنوات 3أقل من - الأقدمیة:   

متوسط-إبتدائي                    -المستوى التعلیمي:      

جامعي- ثانوي                     - 

الأسئلة: 

I.السیاحة والوكالات السیاحیة
كیف ترى أهمیة إرتباط النشاط السیاحي بالأنشطة الاقتصادیة الأخرى كالصناعة والخدمات- 1

مهمة-بدون أهمیة               - مثلا:    
مهمة جدا-متوسطة الأهمیة               - 

:هل غیاب الوعى السیاحي عند الجزائریین یرتبط بنقص الإمكانیات- 2
لا-نعم       -

ماهي أهم الدوافع السیاحیة في بلادنا حسب رأیك:- 3
دوافع الراحة والاستجمام والراحة-دوافع دینیة                             - 
اقتصادیةدوافع -فع الصحة                           دوا- 
أخرى أذكرها ................-دوافع ریاضیة                            - 

بالنسبة لوكالتكم هل هي:- 4
شركة خاصة -شركة عامة- 

هل تعتبر وكالتكم: - 5
شركات أموال- شركات أشخاص                               - 

II.التسویق السیاحي في الوكالة
هل لوكالتكم هیكل تنظیمي: - 6

لا- نعم  - 
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:ماهي الوظائف الإداریة في وكالتكم- 7
وظیفة التسویق-وظیفة تنظیمیة                    - وظیفة مالیة                    - 

المنتج
ما هي الخدمات السیاحیة التي تقدمها وكالتكم:- 8

عمل-ة                 ملتقیات دراسی- حج ، عمرة                 - 

أخرى-حضور المباریات                -سفر الاستجمام والترفیه      - 

الزبائن مما سبق:..................................... من ماهي الخدمة السیاحیة الأكثر طلبا - 9
.   ..........................................................................

في رأیك ما الذي یهم السیاح أو الزبائن عند تلقي الخدمات السیاحیة:-10
الدقة- الجودة                     - السرعة                      - 
ماهي المواسم التي یكثر فیها الطلب على الخدمات السیاحیة: -11

الربیع-الشتاء             - الخریف                - الصیف             - 
التسعیر
ما هو هدفكم من تسعیر الخدمة السیاحیة من طرف وكالتكم:-12

تعظیم الحصة السوقیة-زیادة عدد الزبائن                     - 
مواجهة المنافسة-زیادة الأرباح                         - 

ین الاعتبار القدرة الشرائیة للمواطنین في وضع التسعیرة:هل تأخذ الوكالة بع-13
لا- نعم                         - 

هل تمنح الوكالة تخفیضات للزبائن: -14
أحیانا- دائما                        - 
أبدا- نادرا                         - 

الترویج
للسیاحة الأكثر إعتمادا في الوكالة:ما هي الوسائل الترویجیة -15

المؤتمرات والندوات السیاحیة- الإعلان بمختلف أنواعه                       - 
العلاقات العامة- والدولیة                      الأسواق التجاریة- 
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هل تعتقد أن وكالتكم تملك القدرات الكافیة لجذب العملاء والحفاظ علیهم: -16
لا- نعم                           - 

:هل تهتم الوكالة بعوامل المحیط البیئي كالدیكورات للتأثیر على أذواق الزبائن-17
لا -نعم                            - 

 التوزیع
الخدمة السیاحة والسفر إلى الربط بین عارضي الخدمات السیاحیة وطالبيهل تسعى وكالات -18

(السیاح):      
لا-نعم                                 - 

كیف هي علاقتك مع الزبائن عند تقدیم الخدمة:-19
حسنة- سیئة                           - 
ممتازة- جیدة                           - 

: على ماذا تركز إستراتیجیات الوكالة في تقدیم الخدمات وجلب الزبائن-20
إستراتیجیة تنمیة السوق-في السوقإستراتیجیة التغلغل - 
إستراتیجیة التنویع في تقدیم الخدمة- لخدمات                     إستراتیجیة تطویر ا- 
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-میلة -المركز الجامعي عبد الحفیظ بوالصوف  

استبیان

سیداتي سادتي
تحیة طیبة وبعد:

في إطار إتمام مذكرة نهایة التربص لنیل شهادة لیسانس في المالیة بالمركز الجامعي لمیلة 
أن نضع بین " یسرنا بالجزائرسیاحة والسفر في التسویق للسیاحةتحت عنوان "دور وكالات ال

أیدیك هذه الاستمارة آملین الإجابة علیها بكل موضوعیة
ونحن نشكركم على مساعدتكم القیمة لنا

الأسئلة:
هل النشاط السیاحي في ولایة میلة مزدهر:.1

لا- نعم-:  

:لأنشطة السیاحیة الأكثر شیوعا في ولایة میلةاما ھي.2

الأنشطة الثقافیة-الأنشطة الترفیهیة- 

الأنشطة التعلمیة-الأنشطة الریاضیة- 

نشطة الدینیةالأ- 

معھد الآداب و اللغات 
ب  اللغات الاجنبیةمیدان : الأد

الجمھوریـة الجزائـریـة الدیمقراطیـة الشعبیـة
République Algérienne Démocratique et Populaire

وزارة التعلیــم العالـي والبحـث العلمـي
Ministère de l’Enseignement Supérieur et de la Recherche Scientifique
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:تنظیم هذه الأنشطة السیاحیة أو هذه الفعالیاتمن المسؤول عن .3

المجتمع المدني-جماعات المحلیةال- 

مؤسسات عامة-المؤسسات الخاصة- 

تنظیم مشترك بمساعدة جهات- 

:ماهي أنواع السیاحة الأكثر شیوعا في ولایة میلة.4

سیاحة الأعمال-سیاحة ثقافیة- سیاحة دینیة- 

سیاحة علاجیة-سیاحة ترفیهیة                -سیاحة ریاضیة                - 

سیاحة طبیعیة- 

إقبالا على الأنشطة السیاحیة أو تزدهر فیها الأنشطة السیاحالمواسم الأكثر ما هي .5

الربیع- الشتاء            -الخریف                - الصیف           - 

ماهي المنشآت السیاحیة المتوفرة على مستوى الولایة:.6

وكالات السیاحة والسفر-مطاعم                - فنادق          - 

المرشدین السیاحیین - 

ما هو عدد هذه المنشآت: .7

الوكالات - المطاعم                - الفنادق- 

المرشدین السیاحیین-
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62المطلب الأول: وكالات السیاحة والسفر في القانون الجزائري وممیزاتها.
63المطلب الثاني: طلب رخصة استغلال وكالة السیاحة والأسفار.

66خاتمة الفصل:
التطبیقيالجانب : الثالفصل الث

68مقدمة الفصل:
69المبحث الأول: السیاحة ووكالات السیاحة والسفر في ولایة میلة

69المطلب الأول: واقع القطاع السیاحي في ولایة میلة
77المطلب الثاني: وكالة السیاحة والسفر في ولایة میلة:

78المبحث الثاني: عرض وتحلیل نتائج الاستمارة



المحتویاتفهرس 

125

78الأول: منهجیة البحثالمطلب
80المطلب الثاني: عرض وتحلیل النتائج  الاحصائیة للاستبیان والاستمارة

93خاتمة الفصل:

95عامةخاتمة
97الملخص
99الملاحق

113قائمة المراجع
117قائمة الأشكال
119قائمة الجداول
121قائمة الملاحق

123فهرس المحتویات


	LicenceFin.pdf (p.1)
	4شكر وتقدير.pdf (p.2)
	الاهداءات.pdf (p.3-7)
	خطة البحث.pdf (p.8-11)
	مقدمة عامة.pdf (p.12-16)
	الفصل الأول مصحح.pdf (p.17-59)
	الفصل الثاني.pdf (p.60-82)
	الفصل الثالث.pdf (p.83-109)
	الخاتمة العامة.pdf (p.110-112)
	الملخص.pdf (p.113)
	الملاحق.pdf (p.114-127)
	الاستمارة.pdf (p.128-131)
	استبيان.pdf (p.132-133)
	قائمة المراجع.pdf (p.134-137)
	قائمة الأشكال.pdf (p.138-139)
	قائمة الجداول.pdf (p.140-141)
	قائمة الملاحق(1).pdf (p.142-143)
	فهرس المحتويات.pdf (p.144-147)

