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    مقدمة
 

  أ

 كالاجتماعية كالبيئية حيث تمعب دكرا ىاما في تحقيؽ أىداؼ ةلمسياحة الكثير مف الأبعاد الاقتصادم
التنمية الاقتصادية كتحقيؽ التكازف في ميزاف المدفكعات، مادامت ىي التحدم الاقتصادم كالاجتماعي 
الكبير الذم يكاجو الكثير مف حككمات العالـ اليكـ فإف القطاع السياحي يعد مخرجا مناسبا لحؿ ىذه 
المشكمة كغيرىا مف المشكلات، لذا فإف الاىتماـ بنشر الثقافة السياحية ككضع المخصصات المالية 

الكافية للإنفاؽ عمى التسكيؽ كالتركيج السياحي كاستخداـ كسائؿ الاتصاؿ بكافة أشكاليا كأنكاعيا بشكؿ 
عممي يعد مطمبا أكليا لزيادة عدد السائحيف كزيادة العائدات الاقتصادية تبعا لذلؾ فإف دكر الييئات 

  .   كالشركات السياحية بالتكاجد في الأسكاؽ العالمية يعد مطمبا ضركريا
 التي ساعدت عمى انتعاش السياحة بعد الحرب العالمية الثانية، ؿلقد كانت ىناؾ الكثير مف العكاـ

نشاء المدارس  فمف تطكر خطكط البرؽ كالياتؼ كظيكر كسائؿ الاتصاؿ كالاىتماـ العالمي بالسياحة، كا 
كالمعاىد كالكميات السياحية، كالاىتماـ بالتسكيؽ كالتركيج ليا كرصد الميزانيات المحفزة، كتييئة البنية 
الأساسية كغير ذلؾ الكثير جاء نتيجة إدراؾ شامؿ لأىمية السياحة كتأثيراتيا الاقتصادية كالاجتماعية 

كالثقافية عمى المستكييف الداخمي كالخارجي، إلى جانب التطكر اليائؿ الذم حدث في نياية القرف 
الماضي كبداية القرف الحادم كالعشريف لتنقؿ صناعة السياحة نقمة نكعية أخرل تزيد مف أىميتيا كتدعـ 
كجكدىا كدكرىا عمى مستكل المجتمعات كالدكؿ بؿ عمى المستكل العالمي أيضا، كلعؿ أىـ ىذه العكامؿ 
التي دعت كأكدت دكرىا كأىميتيا لكثير مف المجالات ىك ظيكر تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ الحديثة 

 كظيكر تأثيراتيا عمى ةكتطكرىا السريع في كافة المجالات كتأثيراتيا المممكسة في مجالات الحياة المختمؼ
المستكل المحمي كالعالمي كمساعدتيا عمى تحقيؽ عالمية الاتصاؿ كمحميتو أيضا كجعميا في يد مف يممؾ 

. الآليات الملائمة كيحسف استخداميا
ىك عصر المستحدثات التكنكلكجية الذم نتج عنو  إلى جانب التطكر الذم حدث، فالعصر الحالي

الكثير مف النتائج أىميا التزايد في المعارؼ كالمعمكمات التي أدت بالفرد كالمجتمع إلى محاكلة الاستفادة 
فالككالات السياحية تحاكؿ المحاؽ بيذه الثكرة المتسارعة كالاستفادة منيا في مجالات . امف التكنكلكجي

أعماليا لمكاجية المنافسة، كالاستفادة مف كؿ ما أفرزتو ىذه الثكرة المعمكماتية في التسكيؽ كالتركيج 
 7p لخدماتيا السياحية، فانتقؿ اىتماـ الشركات السياحية مف التركيز عمى عناصر المزيج التسكيقي 

 .ة الإلكتركني 7pعمى  إلى الاعتماد التقميدية
 



    مقدمة
 

  ب

ترجع أىمية تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كتأثيراتيا عمى السياحة في أف أكثر الدكؿ استقبالا ك
لمسياح ىي الدكؿ الأكثر إنفاقا عمى تطكير بنيتيا الأساسية كمكاردىا البشرية كعمميات التسكيؽ كالتركيج، 

 لمثؿ ىذه الصناعة دلذا تحتـ ىذه المتغيرات عمى الحككمات في مختمؼ الدكؿ إعطاء الاىتماـ المتزام
اليامة، خاصة كأف البعض يرل أف كؿ دكلار ينفؽ عمى التركيج السياحي يأتي بعائد يقدر بعشريف دكلارا، 

. ما يدفعنا إلى الاىتماـ بالجيكد التي تبذليا الأجيزة  السياحية المختمفة في ىذا المجاؿ
 التي تشمؿ عمى نظـ الحكاسيب، بمككناتيا كالاتصاؿخر تمكف تكنكلكجيا المعمكمات آكمف جانب 

المادية كالمعرفية كالشبكات مف التغيير ليس فقط في ممارسة الأعماؿ التقميدية، بؿ نجد اليكـ ما يدعى 
 أىميا شبكة للاتصاؿالتسكيؽ الإلكتركني، كالسياحة الإلكتركنية كالتي ظيرت بظيكر التقنيات الحديثة 

. الإنترنت
 :الإشكالية والفرضيات: أولا

 :طرح الإشكالية. أ
: كلأجؿ الإحاطة بجكانب ىذا المكضكع نقكـ بطرح الإشكالية التالية 

  "ة ؟السياحيالترويج لمخدمات ىو دور تكنولوجيا المعمومات والإتصال في  ما" 
: الإشكالية المطركحة سنقكـ بطرح الأسئمة الفرعيةلبحث في كؿ
 م مككنات البنية التحية لتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ لدل الككالات السياحية؟ق ما 

 كيؼ تستخدـ الككالات السياحية التركيج الإلكتركني؟ 

 في التركيج لخدمات الككالات السياحية ؟ تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصاؿ م معكقات تطبيؽ ق ما 

  : الفرضيات.ب

:  الإشكالية المطركحة تـ صياغة الفرضيات التالية لىكللإجابة ع    
 :فرضيات الدراسة- 
 تمتمؾ الككالات السياحية البنية التحتية لتطبيؽ تكنكلكجيا المعمكمات : الفرضية الرئيسية الأولى

. كالاتصاؿ
 تستخدـ الككالات السياحية التركيج الإلكتركني: الفرضية الرئيسية الثانية .

 :  كتتشكؿ الفرضية الرئيسية الثانية مف الفرضيات الفرعية التالية

 .تستخدـ الككالات السياحية الإعلاف الإلكتركني لتركيج خدماتيا: الفرضية الفرعية الأولى
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  ج

تستخدـ الككالات السياحية تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في العلاقات : الفرضية الفرعية الثانية -
العامة 

تستخدـ الككالات السياحية تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في تنشيط : الفرضية الفرعية الثالثة -
مبيعاتيا 

تعتمد الككالات السياحية عمى تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في البيع : الفرضية الفرعية الرابعة -
 . الشخصي

تعتمد الككالات السياحية عمى تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في : الفرضية الفرعية الخامسة -
 .التسكيؽ المباشر لخدماتيا

 تكاجو الككالات السياحية معكقات قي تطبيؽ تكنكلكجيا المعمكمات : الفرضية الرئيسية الثالثة
 .كالاتصاؿ في التركيج لخدماتيا السياحية

 :أىمية الدراسة: ثانيا
   :يستمد البحث أىميتو مف خلاؿ الجكانب التالية     

  بسكرة في كلاية الككالات السياحيةإعطاء لمحة عف.  

  الأىمية التي يحظى بيا القطاع السياحي بإعتباره القطاع الذم يحقؽ أحسف تنمية معتبرة في العديد
  .مف الدكؿ

  تركيج الخدمات السياحية في  في كالاتصاؿمعرفة الدكر الفعاؿ الذم تمعبو تكنكلكجيا المعمكمات
  .الككالات السياحية

 :أىداف الدراسة: ثالثا
 :إف الأىداؼ التي نرغب الكصكؿ إلييا مف خلاؿ ىذه الدراسة ىي كالتالي

 إبراز المفاىيـ الأساسية الذم يعتمد عمييا القطاع السياحي. 

 التعريؼ بالمفاىيـ الأساسية لتكنكلكجيا المعمكمات كالإتصاؿ . 

 السياحيالتركيج  تمعبو تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصاؿ كمككف أساسي في ذمإبراز الدكر الميـ اؿ . 

 كالتركيج الإلكتركنيالتعريؼ بالسياحة الإلكتركنية  . 

 كىي المكاضيع التي تخص تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصاؿ ديثةمحاكلة إثراء المكتبة بمكاضيع ح 
 . لسياحيبالتركيج اكعلاقتيا 
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 :أسباب إختيار الموضوع:  رابعا
: ىي ذاتية ىناؾ عدة أسباب دفعتنا لدراسة ىذا المكضكع منيا ماىي مكضكعية ك منيا ما      

: الأسباب الموضوعية - 1
  السياحيالتركيجإبراز الدكر الفعاؿ التي تقكـ بو تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصاؿ في . 

  السياحة تركيج الكشؼ عف كاقع إستخدامات تكنكلكجيا المعمكمات كعلاقتيا بتطكير أك تحسيف
 . السياحية الككالاتكخاصة عمى مستكل

 حداثة المكضكع. 

: الأسباب الذاتية - 2
 الشعكر بقيمة المكضكع خاصة مع التحكلات المستجدة كالتكجيات الحديثة. 

 خمفية إىتمامنا بالمكاضيع الحديثة كالميؿ الطبيعي كالرغبة لمبحث كالإستطلاع في ىذا المكضكع. 

  :المنيج المستخدم في الدراسة: خامسا
مف أجؿ الدراسة المعمقة كالتحميؿ الشامؿ لمختمؼ العناصر كتماشيا مع أىداؼ كأىمية كطبيعة ىذا 

: عمىالمكضكع سكؼ نعتمد في الدراسة 
كقد استخدـ لدراسة كتحميؿ استخدامات تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ : المنيج الوصفي التحميمي .أ 

. كأداة لمنيكض بالقطاع السياحي مف خلاؿ التركيز عمى تركيج الككالات السياحية
تـ الاستعانة بدراسة الحالة كأداة مف خلاؿ  كللإجابة عمى الإشكالية المطركحة: أداة دراسة الحالة .ب 

اختيار ككالتيف سياحيتيف بكلاية بسكرة لمكشؼ عف مدل استخداميـ لتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ 
.  كمساىمتيا في التركيج السياحي بالكلاية

 :الدراسات السابقة: سادسا  
، "أىمية تكنولوجيا المعمومات والإتصالات في تطوير الخدمات السياحية " دراسة تقركرت محمد، - 1

مداخمة مقدمة ضمف الممتقى الكطني حكؿ السياحة كالتسكيؽ السياحي في الجزائر، كمية العمكـ 
 أكتكبر 26-25 بقالمة، يكمي 1945 مام 8 كعمكـ التسيير قسـ العمكـ التجارية، جامعة الاقتصادية

 في كالاتصالاتىي أىمية تكنكلكجيا المعمكمات  ما: " ، بحيث تتمخص إشكالية ىذه الدراسة في 2009
، حيث تكصؿ الباحث أنو مف أجؿ ؟تطكير الخدمات السياحية ككيؼ يمكف تنمية السياحة الإلكتركنية



    مقدمة
 

  ق

 في مجاؿ تطكير ك تنمية الخدمات السياحية لابد مف كالاتصالات مف تكنكلكجيا المعمكمات الاستفادة
:  إتخاذ تدابير كالتي نذكر منيا

  تطبيقات الإنترنت في المعاملات السياحيةلاستخداـإتباع سياسات مشجعة . 

  في مجاؿ تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصالات في السياحةللاستثمارإقحاـ القطاع الخاص  

  تطبيقات الإنترنت في المعاملات السياحية لاستخداـإتباع سياسات مشجعة   

دور تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تنمية قطاع " دراسة بختي إبراىيـ كشعكبي محمد فكزم، -2
، بحيث تتمخص إشكالية ىذه الدراسة في 2010-2009، 07، مجمة الباحث العدد "السياحة والفندقة
ىي  فندقة لدعـ التنمية المستدامة، كماؿياترل ىؿ للإنترنت فكائد في مجاؿ السياحة ك ا"التساؤؿ التالي، 

، حيث تكصؿ الباحثاف إلى  "؟القيمة المضافة لتكنكلكجيا المعمكمات كالإتصالات في قطاع السياحة
: مجمكعة مف النتائج ك التي نذكر منيا مايمي

 سكؼ تككف خدمات الإنترنت كسيمة مميزة كسكؼ تغير مف دكائر كسائؿ السياحة التقميدية. 

 إف المؤسسات سكؼ تجد نفسيا مجبرة عمى التكاصؿ بكاسطة الشبكات. 

 عبر الشبكة قد تحؿ مستقبلا محؿ مكاتب ككالات الطيراف كتمغي دكرىا إذا لـ ةإف الحجكزات المباشر 
 .تعمؿ عمى تطكير نفسيا بما يتناسب مع الحالة الجديدة

، المؤتمر دور التسويق في دعم التنمية السياحية والحد من أزمات القطاع السياحيفراح رشيد،   -3
، كمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ التسيير، جامعة البميدة، »السياحة رىاف التنمية«العممي الدكلي حكؿ 

لمتسكيؽ السياحي أف كيؼ يمكف : " كلقد حممت المداخمة الإشكالية التالية. 2012 أفريؿ25-24يكمي
، حي تكصؿ الباحثكف في ىذه "يساىـ في دعـ تنمية سياحية مستديمة كالحد مف أزمات القطاع السياحي؟

: الدراسة غمى مجمكعة مف النتائج كالتي نذكر منيا
  أف اليدؼ مف التسكيؽ السياحي ىك مساعدة المؤسسة في إبراز صكرة كاضحة عف المنطقة

 .السياحية

 يعتبر التسكيؽ السياحي عاملا ميما لتحقيؽ التنمية السياحية. 

 تساىـ السياحة في تدفؽ رؤكس الأمكاؿ الأجنبية. 

  تمثؿ التنمية السياحية مختمؼ البرامج التي تيدؼ إلى تحقيؽ الزيادة المستقرة كالمتكازنة في المكارد
 .السياحية كتعميؽ كترشيد الإنتاجية في القطاع السياحي

 



    مقدمة
 

  ك

  :ىيكل الدراسة: سابعا

 ثلاثة فصكؿ ، فرضياتو تـ تقسيـ ىذه الدراسة إلى مقدمةكاختباربغرض الإجابة عف إشكالية البحث 
:  كالتالي،كخاتمة
 حيث سنتطرؽ فيو إلى مفاىيـ حكؿ السياحةتركيج الخدمات السياحية،  يتضمف :الفصل الأول 

حكؿ عناصر المزيج كفي الأخير مفاىيـ مفيكـ التسكيؽ السياحي  كعناصر مزيجو كاممة،  كانكاعيا،
 . السياحي التركيجي

 فيتضمف مفاىيـ أساسية عف تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصاؿ بالإضافة إلى مفاىيـ :الفصل الثاني 
 كالتركيج أيضا سكؼ نتطرؽ إلى العلاقة المكجكدة بيف تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصاؿمككناتيا، حكؿ 

 .السياحي المتمثمة في السياحة الإلكتركنية

 لككالات ، كلمحة عف ا فيو  مفاىيـ حكؿ الككالات السياحية كىك الأخير سنتناكؿ:الفصل الثالث
 الككالات السياحية بصفة خاصة كدراسة بعض بسكرة كلاية  الجزائر بصفة عامة كفي  فيالسياحية
ككيفية مساعدتيا في الككالة،  كمعرفة التكنكلكجيا المستخدمة كمدل مساىمتيا في بسكرةلكلاية 

 .ىاالتركيج لمخدمات المقدمة مف طرؼ

 
 



 

 

 
 

 :الفصل الأول

 ترويج الخدمات السياحية
 

 مدخل لمسياحة: المبحث الأول
 مفيكـ السياحة: المطمب الأول
 مراحؿ تطكر السياحة كشركطيا: المطمب الثاني
 أىمية السياحة كأنكاعيا: المطمب الثالث

 التسويق السياحي: المبحث الثاني
 تعريؼ التسكيؽ السياحي كأىدافو: المطمب الأول
 عناصر المزيج التسكيقي السياحي: المطمب الثاني

 عناصر المزيج التسكيقي السياحي الإضافية: المطمب الثالث
 الترويج السياحي : المبحث الثالث

 الإعلاف السياحي: المطمب الأول
  البيع الشخصي لمخدمات السياحية: المطمب الثاني
 العلاقات العامة السياحية: المطمب الثالث
 تنشيط التعاقدات في السكؽ السياحية: المطمب الرابع

 التسكيؽ المباشر: المطمب الخامس
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 :تمييد
 

نسانية، أما في  لقد تغيرت نظرة العالـ لمسياحة ففي الماضي كانت مجرد ظاىرة اجتماعية كا 

العصر الحديث فقد أصبح ينظر إلييا عمى أنيا صناعة قائمة بحد ذاتيا تيدؼ إلى عممية التنمية الشاممة 

في مختمؼ جكانب الحياة، فيي تمعب في الكقت الحاضر دكرنا ميما في الاقتصاد العالمي نظرنا لما تحققو 

المبادلات السياحية مف نتائج معتبرة لذا فإف الاىتماـ بنشر الثقافة السياحية ككضع المخططات المالية 

الكافية للإنفاؽ عمى التركيج السياحي كاستخداـ كسائؿ الاتصاؿ بكافة أشكاليا كأنكاعيا بشكؿ عممي يعد 

مطمبا أكلينا لزيادة عدد السائحيف كزيادة عائدات الاقتصاديات تبعا لذلؾ، لذا فإف دكر الييئات كالشركات 

 .السياحية بالتكاجد الدائـ في الأسكاؽ العالمية يعد مطمب ضركريا

 :ليذا سكؼ نتطرؽ في ىذا الفصؿ إلى

 مدخؿ لمسياحة: الأولالمبحث  -

 التسكيؽ السياحي: المبحث الثاني -

التركيج السياحي : المبحث الثالث -
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 مدخل لمسياحة: المبحث الأول
تعتبر السياحة مف ضمف الحاجات النفسية للإنساف، كالتي أساسيا الحاجة إلى الراحة كالاستجماـ 
كالتركيح عف النفس، كفي ىذا المبحث تـ تسميط الضكء عمى أىـ مفاىيـ السياحة، انطلاقا مف المراحؿ 

المختمفة التي مرت بيا السياحة منذ العصكر القديمة إلى غاية المرحمة الحالية، ككذلؾ تحديد مدل 
 .أىميتيا للأفراد كأىـ أنكاع السياحة السائدة

 مفيوم السياحة: المطمب الأول
تعددت تعاريؼ السياحة كاختمفت تبعا لزاكية التي يتـ التركيز عمييا، كعميو سنحاكؿ التطرؽ 

 :لمجمكعة مف التعريفات كمايمي
تعني السياحة انتقاؿ أم شخص مف مكاف إقامتو إلى مكاف آخر لمدة قصيرة نسبيا كالإنفاؽ مف 

مدخراتو كليس مف العمؿ في المكاف الذم يزكره، كقد ينشد السائح مجرد الزيارة أك تمضية الإجازة أك 
الحج أك الصحة أك الدراسة، كبناء عمى ىذا ينتقؿ السائحكف بصفتيـ مستيمكيف لا منتجيف، كقد تككف 

 .(1)السياحة داخمية أك خارجية
:       ىك الأكثر شمكلية كالأقرب إلى الكاقع كىك1962فكاف تعريؼ منظمة ركما لمسياحة سنة 

 24 السياحة ىي عممية انتقاؿ المكاطف مف مكاف إقامتو الدائـ إلى خارج ىذا المكاف لمدة تزيد عف «
ساعة كتقؿ عف عاـ، كقد اشترط ليذا الانتقاؿ أف يككف طكعنا كأف لا يقصد بو الإقامة كالعمؿ كالكسب 

»المادم، كما اشترط أف يرافؽ ذلؾ إنفاؽ مادم مف قبؿ الشخص 
(2). 

 السياحة عمى أنيا     1972( NTRRC)حيث يعرؼ مجمس رعاية السياحة الكطنية الأمريكية 
 كمـ خارج بيئتيـ 80مجمكعة مف النشاطات التي يقكـ بيا الأشخاص المسافريف لمسافة لا تقؿ عف  «

 إلى 1993الاعتيادية، ثـ قاـ مكتب خدمات السفريات السياحية الأمريكية بتعديؿ المسافة السابقة عاـ 
كمـ كيعكد السير الرئيسي في ذلؾ  التغيير إلى كجكد العديد مف الأشخاص الذيف ينتقمكف مف مكقع 160

كمـ لذلؾ كجب التمييز بيف مسألة الإقامة الدائمة في 80إقامتو الدائمة إلى مكقع العمؿ لمسافة تزيد عف 
»النشاط السياحي

(3). 
                                      

 .11:، ص2002، الممتقى المصرم للإبداع كالتنمية، مصر، العولمة السياحيةيسرل دعبس،  (1)
 .10:، ص2011، دار الغيداء، عماف، الأردف، مبادئ السياحةنائؿ مكسى محمكد سرحاف،  (2)
، 2008، دار الصفاء لمنشر، عماف، الأردف، أسس تسويق الخدمات السياحية العلاجيةإياد عبد  الفتاح النسكر،  (3)

 .25:ص
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كما تعرؼ منظمة السياحة العالمية التابعة لييئة الأمـ المتحدة لمسياحة عمى أنيا السفر بيدؼ 
الترفيو أك الاكتشاؼ كالتطبيب، كتشمؿ السياحة تكفير الخدمات المتعمقة بالسفر كالسائح ىك الشخص 

 . كيمكمترا عمى الأقؿ مف منزلو150الذم يقكـ بالانتقاؿ لغرض السياحة لمسافة 
المستقر إلى  (منزلو)ككتعريؼ ممخص لمسياحة ىك أنيا عممية ترحاؿ السائح مف مكاف إقامتو 

مكاف آخر بيدؼ الترفيو ككسر الركتيف اليكمي، أك العلاج كالتمريض فأساس السياحة الإنفاؽ لا 
الحصكؿ عمى الأمكاؿ أم استيلاكي غير إنتاجي لمسافة بعيدة لا يتكرر الذىاب إلييا دكريا كمدة الإقامة 

 . أياـ في الحالات العادية3يفكؽ 
 مراحل تطور السياحة وشروطيا: المطمب الثاني

 :مراحل تطور السياحة- 1
 (1):ارتبطت السياحة بالإنساف منذ القدـ، كمرت بمجمكعة مف المراحؿ ىي

 :مرحمة الحضارات القديمة. أ
كتمثؿ ىذه المرحمة الفترة الأكلى مف حياة الإنساف أم العصر البدائي، حيث لـ يكف ىناؾ قكانيف 
تحكـ تصرؼ الإنساف سكل قكانيف الطبيعة، كبالتالي كاف الإنساف ينتقؿ مف الأرض القاحمة إلى الأرض 

الخصبة، كمف المكاف غير الأمف إلى المكاف الأمف حيث كاف السفر ظاىرة طبيعية مرتبطة بكجكد 
الإنساف، كالذم ييدؼ إلى إشباع نزكاتو كاستفاء احتياجاتو الشخصية، كعند قياـ الدكؿ كالحضارات أصبح 

السفر كسيمة تجارية كالقياـ بالحملات العسكرية كالتعمـ كالتعميـ، ككاف لمفينيقييف السبؽ في الاىتماـ 
 .بالتجارة كالتنقؿ، فقد عرفكا بحب المخاطرة كالترحاؿ البحرم

 :مرحمة العصور الوسطى. ب
ـ، كما أف السفر 15ـ كنياية القرف 15سادت ىذه المرحمة في الفترة الممتدة بيف حكالي القرف 

كالانتقاؿ بقي بدائيا كما كاف في العصكر الأكلى مع تطكر بسيط، في ىذه الحقبة التاريخية كانت 
الحضارة الإسلامية في أكج ازدىارىا، فاىتمت بالعمكـ كالفنكف كالآداب كالعمارة كزادت حركة الناس في 

مختمؼ أنحاء البلاد الإسلامية، كقد ساىمت الحضارة الإسلامية في إنشاء عدد مف المدف أصبحت قبمة 
لمسياح في كؿ أصقاع العالـ كبغداد كقرطبة، كما تميزت ىذه المرحمة بتطكر بعض الجامعات العريقة 

                                      
، أطركحة دكتكراه، غير منشكرة، تخصص نقكد كمالية، السياحة في الجزائر الإمكانيات والمعوقاتعكينات عبد القادر،  (1)

 .06-05:، ص ص2013، 3كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير، جامعة الجزائر
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بأكركبا مثؿ جامعة السربكف بفرنسا كجامعة أكسفكرد بإنجمترا، مما جعؿ البمديف قبمة لعدد مف طلاب 
 .العمـ، غير أنو خلاؿ ىذه الفترة لـ تكف ىناؾ قكانيف منظمة للانتقاؿ كلا كسائؿ نقؿ متطكرة

 :السياحة في العصر الحديث. ج
ـ، التي حدثت فييا تغيرات عديدة في المجاؿ 19ـ كنياية القرف 16تمتد ىذه المرحمة بيف القرف

العممي مثؿ الاستكشافات الجغرافية التي أدت إلى زيادة الأسفار، فقد شيدت ىذه المرحمة اكتشافات جديدة 
ـ، كقد عرفت ىذه المرحمة بالرحلات 1769ـ كنيكزلندا في عاـ 1605أىميا اكتشاؼ استراليا عاـ 

الأكركبية إلى إفريقيا كتطكر الآلة ككسائؿ المكاصلات كالاتصالات، كظيكر بعض القكانيف المنظمة 
لمنشاط السياحي نتيجة الحدكد السياسية، شممت ىذه المرحمة كذلؾ الثكرة الصناعية لاسيما في أكركبا، 

ـ في 1841 في عاـ Thomas Cookكبالتالي عرؼ العالـ أكؿ تنظيـ لرحمة سياحية مف خلاؿ 
بريطانيا، حيث قاـ بنقؿ مجمكعة مف الأشخاص مف الطبقات الشعبية بكاسطة القطار لزيارة البحر لمدة 
يكـ كاحد، كما قاـ أيضا بنشر مجمة في السفر لتعريؼ الناس بالجكانب المختمفة كالاحتياجات الضركرية 

 .خلاؿ الرحمة
 :المرحمة المعاصرة. د

ـ الذم تطكرت خلالو السياحة بصكرة لـ تشيدىا في أية فترة 20تبدأ ىذه المرحمة مع بداية القرف 
زمنية سابقة، خاصة بعد الحرب العالمية الثانية، بسبب زيادة أكقات الفراغ كارتفاع مستكيات المعيشة 

؛ حيث شيد "قرف السياحة " ـ 20كالتعميـ كالتكسع في كسائؿ النقؿ كالمكاصلات السريعة، إذا يعتبر القرف 
تطكر ىائؿ في النشاط السياحي أك ما يعرؼ بالاقتصاد السياحي، كبالتالي حدث تطكر في المنشآت 

 .السياحية كالفنادؽ العملاقة
 :شروط السياحة- 2

 (1):أما الشركط كالسمات الأساسية التي يجب أف تتكفر في ظاىرة السياحة ىي
السياحة باعتبارىا نشاطا عف مزيج مركب كمعقد يتككف مف العديد مف الظكاىر كالعلاقات الاقتصادية  .أ 

 .إلخ... منيا كالاجتماعية كالثقافية كالحضارية كالإعلامية

السياحة نشاط يتكلد مف حركة الأفراد إلى مناطؽ غير مكاطف إقامتيـ الدائمة، كىي بذلؾ تحتكم عمى  .ب 
 .ىك الإقامة المؤقتة (مستقر)ىك الرحمة، كعنصر ثابت  (ديناميكي)عنصر حركي 

                                      
 .32-31:، ص ص2001، دار المسيرة لمنشر، عماف، الأردف، مبادئ السياحةنعيـ الظاىر، سراب إلياس،  (1)
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الأنشطة التي يمارسيا السائح في أماكف القصد السياحية تختمؼ عف الأنشطة التي يمارسيا في  .ج 
 .مكطف إقامتو الأصمي

الإقامة كقتية كالحد الأدنى ليا أربع كعشركف ساعة كالحد الأعمى ليا سنة، أما الأنشطة التي تترتب  .د 
 .عمى إقامة الأفراد لفترة تقؿ عف أربع كعشركف ساعة يعد نشاطا تركيحيا كليس سياحيا

السياحة مف حيث ككنيا نشاطا مرتبطا بعنصر منيـ عنصر كقت الفراغ كالإجازات كفي حالة عدـ  .ق 
 .تكفر ىذا العنصر لا تتحقؽ الرحمة السياحية

السياحة تعني استغلاؿ كقت الفراغ كالإجازات بأنشطة كفعاليات تبعث البيجة كالمتعة كالسركر في  .ك 
 .نفسية الإنساف

يجب أف تككف أماكف القصد السياحية ليست مكطف إقامة السائح نفسو، بغض النظر عف السياح  .ز 
سياحة خارجية أك )داخؿ حدكد القطر تعتبر سياحة داخمية أك محمية، كخارج حدكد القطر تعتبر 

 .(عالمية

 أىمية السياحة وأنواعيا: المطمب الثالث
 :أىمية السياحة- 1

السياحة عبارة عف الانتقاؿ المؤقت للأفراد خلاؿ أكقات الفراغ بيدؼ تنظيـ المنافع الناجمة عف 
القياـ بمجمكعة مف الأنشطة الترفييية، كليذا يرتبط التخصيص الأمثؿ لمكقت بالسياحة، كمف أىمية 

 (1):السياحة مايمي
تعتبر السياحة مف أىـ الظكاىر الاقتصادية كالاجتماعية في عالمنا المعاصر، لدرجة أف أصبح  .أ 

القطاع السياحي مف أىـ القطاعات المؤثرة في التنمية الاقتصادية بالعديد مف الدكؿ المتقدمة كالنامية 
 .عمى حد سكاء

 .مساىمة السياحة في زيادة الدخؿ الكطني كحصيمة العملات الأجنبية كفرص العمؿ .ب 

تؤدم إلى تقريب المستكيات الاقتصادية كالإقميمية، كتساىـ في نقؿ التقنيات الحديثة كتنمية الميارات  .ج 
 .الإدارية كتحسيف ميزاف المدفكعات

دعـ القطاعات الاقتصادية الأخرل، كتقكـ بدكر ىاـ في زيادة الكعي الثقافي كالاجتماعي كدعـ  .د 
 .الركابط بيف المكاطنيف كتعرفيـ ببلادىـ كبالعالـ

                                      
 .128-127:، ص ص2010، دار الراية لمنشر، عماف الأردف، نظم المعمومات السياحيةعصاـ حسف السعيدم،  (1)
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 .ليا دكر حيكم كمؤثر في دعـ السياحة الدكلية إلى الداخؿ كتييئة الظركؼ الملائمة ليا .ق 

 :كما يضيؼ البعض الأىمية التالية
 .زيادة الإجراءات كالسياسات الاقتصادية كالاجتماعية التي اتخذتيا كثير مف الدكؿ لتشجيع السياحة .أ 

زياد الدخكؿ الفردية كالرغبة في الاستمتاع بكقت الفراغ، كزيادة الإجازات المدفكعة، كتخفيض ساعات  .ب 
 .العمؿ

 .التطكر التقني في مجاؿ النقؿ بصكرة أدت إلى انخفاض تكاليؼ السفر .ج 

 :أنواع السياحة- 2
 (1):تكجد العديد مف أنكاع السياحة منيا

 :وفقا لعدد الأشخاص المسافرين .أ 

 .كتتضمف سفر شخص كاحد أك اثنيف أك عائمة: سياحة فردية -

شركة، نقابة، نادم، : " كتتضمف سفر عدة أشخاص يربط بينيـ رباط معيف مثؿ:  سياحة جماعية -
 ".جماعة، رحمة منظمة، شركات سياحية 

 :وفقا لمعمر .ب 

 .( عاما30-16بيف )سياحة الشباب  -

ا60، 30بيف )سياحة متكسط الأعمار  -  .( عامن

ا60فكؽ )سياحة كبار السف  -  .( عامن

 :وفقا لنوع وسيمة المواصلات .ج 

السيارات الخاصة، السكؾ الحديدية، الحافلات العامة أك )كىي التي تستخدـ فييا : السياحة البرية -
 .(الخاصة

 .(اليخكت كالسفف، البكاخر)كىي التي يستخدـ فييا :  السياحة البحرية أك النيرية -

كىي التي تستخدـ في نقميا لمسياح الطائرات بمختمؼ أنكاعيا كالييمككبتر : السياحة الجكية -
 .كغيرىا

 
 

                                      
-66:، ص ص2012، دار الكفاء لمنشر، الإسكندرية، مصر، تسويق الخدمات السياحيةأحمد الطاىر عبد الرحيـ،  (1)

67. 
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 :وفقا لمنوع .د 

 .سياحة الرجاؿ -

 .سياحة النساء -

 :وفقا لمموقع الجغرافي .ق 

 .كىي التي تككف داخؿ حدكد الدكلة: السياحة داخمية -

كىي التي تككف بيف الدكؿ المتجاكرة، كتككف في منطقة سياحية كاحدة مثؿ : السياحة الإقميمية -
 .الدكؿ العربية أك الإفريقية

 .كىي التي تككف عبر الحدكد الدكلية كتعبر القارات المختمفة: السياحة الدولية -

 :وفقا لمستوى الإنفاق .ك 

كىـ أصحاب الدخكؿ المحدكدة كالتي يككف فييا مستكل الإنفاؽ :السياحة الاجتماعية أك العامة  -
 .محدكد يشمؿ المنتجات الأساسية فقط

فنادؽ خمس نجكـ كمقاعد )كالتي تستخدـ النكعيات الممتازة في الخدمات : سياحة الطبقة المتميزة -
 .(الدرجة الأكلى في الطائرة كغيرىا مف كسائؿ النقؿ المترفة الأخرل

الطائرات الخاصة بيـ كاليخكت )كالذيف يسافركف بكسائميـ الخاصة :  سياحة أصحاب الملاييف -
 .(1)(كالمركبات المائية الضخمة

 (2):يرل آخركف أنكاع متعددة لمسياحة كفؽ ىذا المعيار نذكر منيا
 السياحة العلاجية : 

ييدؼ ىذا النكع إلى إمتاع النفس كالجسد معنا بالعلاج، كىي سياسة علاجية لمجسد مف الأمراض 
 .مع التركيح عف النفس

 
 
 

 

                                      
، رسالة ماجستير غير منشكرة، أكاديمية الشراكة وأثرىا عمى تنمية النشاط السياسي في ليبياناصر محمد النكيرم،  (1)

 .29:، ص2005الدراسات العممية، جامعة طرابمس، ليبيا، 
 .27-26:، ص ص2008، دار الراية لمنشر، عماف، الأردف، السياحة البيئيةأكرـ عاطؼ ركاشدة،  (2)
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 السياحة الدينية : 

كىك السفر مف دكلة لأخرل أك الانتقاؿ داخؿ حدكد الدكلة أك إلى خارجيا بيدؼ زيارة الأماكف 
المقدسة، إذ ييتـ ىذا النكع مف السياحة بالجانب الركحي للإنساف لأنيا تجمع بيف التأمؿ الديني كالثقافي، 

أك السفر مف أجؿ الدعكات أك مف أجؿ القياـ بعمؿ خيرم كزيارة البقاع المقدسة لإكماؿ آخر ركف مف 
 .أركاف الإسلاـ

 السياحة البيئية : 

كىي السفر المسؤكؿ إلى المناطؽ الطبيعية كالتي تحافظ عمى البيئة، كتتعيد في ديمكمة الرفاه 
لمسكاف المحمييف، كحتى نطمؽ عمى السياحة أم السياحة البيئية فإف ذلؾ يجب أف يتكافؽ بالكامؿ مع 

أىداؼ الحفاظ كالحماية في البمد المعني، كبنفس الكقت لا تؤثر عمى الإطلاؽ عمى ثقافة المجتمع 
 .المضيؼ، كما يجب أف تساىـ في تكليد الدخؿ كالتعميـ المستمراف لأفراد المجتمع

 سياسة المعارض والميرجانات : 

كىي سياحة تشمؿ جميع أنكاع المعارض كأنشطتيا المختمفة مثؿ المعارض الصناعية كالتجارية 
كالفنية كالتشكيمية كمعارض الكتاب، كمف خلاليا يستطيع السائح التعرؼ عمى آخر الانجازات التكنكلكجية 

 .كالعممية لمبمداف المختمفة كالتي تعتبر مف عكامؿ الجذب السياحي كتنشيطو
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 التسويق السياحي: المبحث الثاني
المزيج التسكيقي ىك عبارة عف مجمكعة مف الأنشطة التسكيقية التي تعمؿ بانسجاـ كترابط 

بعضيا ببعض، كالتي يمكف السيطرة عمييا كتنظيميا كالتحكـ بيا مف قبؿ المؤسسات السياحية، كالتي 
تسعى كؿ مؤسسة إلى تنسيقيا كتعديميا لإشباع حاجات كرغبات السياح كالزكار ككسب رضاىـ كالاحتفاظ 

 .بيـ في الأجؿ الطكيؿ

 تعريف التسويق السياحي وأىدافو: المطمب الأول
يعد التسكيؽ السياحي كظيفة أساسية تعتمد عمى دراسة كتحديد حاجات كرغبات المستيمكيف، 

كبالتالي تصميـ كتقديـ سمع كخدمات تكافؽ تطمعات المستيمؾ، كما يعد كذلؾ أحد أنكاع التسكيؽ الخاص 
بقطاع الخدمات كىناؾ مف يعتبر أف التسكيؽ السياحي متميز عف باقي أنكاع التسكيؽ، نظرنا لككنو ييتـ 

بعالـ غير مممكس، أم ييتـ بتسكيؽ الخدمات السياحية ما يجعؿ لمتسكيؽ السياحي أىمية كبيرة في 
 .صناعة السياحة

 :تعريف التسويق السياحي- 1
 :ىناؾ عدة تعاريؼ لمتسكيؽ السياحي سكؼ نتطرؽ إلييا مف خلاؿ مايمي

التنفيذ العممي  «: حيث عرؼ التسكيؽ السياحي عمى أنو (Krid Pendrof)تعريؼ كريد باندركؼ  -
المنسؽ لسياسة الأعماؿ مف قبؿ المشاريع السياحية، سكاء كانت خاصة أـ عامة، عمى المستكل 

كبما  (السياح)المحمي أك الإقميمي أك الدكلي، كىذا بغرض تحقيؽ الإشباع لمجمكعة مف المستيمكيف 
» يحقؽ عائدنا ملائما يضمف استمرارية النشاط

(1). 

عممية مكجية نحك السائحيف تيدؼ  «: عرؼ التسكيؽ السياحي عمى أنو (Bartles)تعريؼ بارتميس  -
إلى تاميف كتمبية احتياجاتيـ الاستيلاكية، كذلؾ عبر القنكات التكزيعية لممؤسسات السياحية المختمفة، 
كالتي تتفاعؿ مع ىؤلاء السائحيف تحت ضغط  كقيكد البيئة الخارجية التي تنشط فييا ىاتو المؤسسات 

» السياحية
(2). 

 

                                      
، المؤتمر العممي الدكلي حكؿ  دور التسويق في دعم التنمية السياحية والحد من أزمات القطاع السياحيفراح رشيد،  (1)

 .07:، ص2012 أفريؿ 25-24، كمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ التسيير، جامعة البميدة، يكمي» السياحة رىاف التنمية «
 .08: نفس المرجع، ص(2)
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( Coordinated)ىك التنفيذ المنظـ  كالمنسؽ  «: كما تـ تعريؼ التسكيؽ السياحي عمى أنو -
لمسياسات السياحية مف خلاؿ المؤسسات الحككمية كالخاصة عمى المستكل المحمي الكطني، الإقميمي 
كالدكلي، لتحقيؽ الإشباع لدل الأسكاؽ السياحية المستيدفة، كالحصكؿ عمى عائد مناسب سكاء كاف 

» إلخ...تقديـ خدمة، نمك سياحي أك دخؿ سياحي
(1). 

كبالتالي يمكف اعتبار التسكيؽ السياحي عمى أنو ذلؾ النشاط التقني كالإدارم الذم تقكـ بو 
المؤسسات السياحية محميا كدكليا لتحديد الأسكاؽ السياحية كالتعرؼ عمييا كالتأثير فييا بيدؼ زيادة حركة 
النمك السياحية، كتحقيؽ التكافؽ بيف المنتج السياحي كبيف الدكافع كالرغبات لمقطاعات السكقية المختمفة 

 .المستيدفة
 :أىداف التسويق السياحي- 2

 (2):يسعى التسكيؽ السياحي إلى تحقيؽ الأىداؼ التالية
 اليدؼ الأساسي مف التسكيؽ السياحي ىك إرضاء المستيمؾ، حيث يحصؿ السياح : إرضاء السائح

 .عمى الخدمات المناسبة بأسعار منافسة كبطريقة مرضية كملائمة كمتكافقة مع تكقعاتيـ كأذكاقيـ

 كذلؾ مف خلاؿ الاستغلاؿ الأمثؿ لممكارد: جعؿ الاقتصاد التشغيمي ممكنا. 

 عطاء صكرة : تحقيؽ الأرباح إذ يعمؿ التسكيؽ السياحي يمكف مساعدة المؤسسة في تحقيؽ الأرباح كا 
 .جيدة عف المؤسسة السياحية

 احتكار سكؽ سياحي معيف كتقديـ خدمات سياحية متميزة بأسعار معقكلة. 

  

                                      
، سمسمة السياحة كالفنادؽ، دار كائؿ لمنشر، عماف، الأردف، التسويق السياحي الحديثخالد مقابمة كعلاء السرابي،  (1)

 .12:، ص2000
ر التسويق  السياحي في تحقيق التنمية الاقتصادية والاجتماعية في صحراكم بف شيخة كبف حبيب عبد الرزاؽ، دك (2)

، كمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ التسيير، جامعة » السياحة رىاف التنمية «، المؤتمر العممي الدكؿ حكؿ دول المغرب العربي
 .05:، ص2012 أفريؿ 25-24البميدة، يكمي 
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 عناصر المزيج التسويقي السياحي: المطمب الثاني

 :المنتج السياحي- 1
يعرؼ المنتج عمى أنو مجمكعة مف الخصائص كالمككنات التي يجب أف تكفر المستكل المرضي 
الذم تسعى إليو المؤسسة في أىدافيا التسكيقية، كما أنو مجمكع مف المنافع التي تشبع حاجة المستيمؾ 

 .(1)كىك يتضمف في طياتو أبعاد كظيفية، كالتصميـ كالتغميؼ كالتعبئة كالخدمة
أما المنتج السياحي يعرؼ عمى أنو مجمكعة متكاممة مف عناصر الجذب السياحي كالتسييلات 

 .(2)كالخدمات المتكفرة بالمقصد السياحي كطرؽ الكصكؿ إلى المقصد السياحي
فالسائح عندما يقكـ بشراء منتج معيف ىك في الحقيقة يقكـ بشراء عرض سياحي كامؿ يشمؿ 

 .جميع المراحؿ ابتداءن مف لحظة مغادرتو بيتو إلى أف يعكد إلييا
دراؾ  كتتميز الخدمات السياحية بعدة خصائص تميزىا عف الخدمات الأخرل، بحيث يؤدم فيـ كا 

 (3):ىذه الخصائص التي تنشيط العممية التسكيقية لممنتج السياحي بشكؿ عاـ كأىـ ىذه الخصائص ىي
المنتجات أك الخدمات السياحية عمى اختلاؼ أنكاعيا غير مممكسة : المنتج السياحي غير الممموس .أ 

كلذلؾ يتطمب تسكيتيا قدرات كخبرات خاصة لدل رجاؿ التسكيؽ حتى يستطيع دفع العميؿ السياحي 
 .لمتعامؿ معيا ككفقا ليا مف خلاؿ إقناعو بمزاياىا الضمنية كخصائصيا المعنكية

تتككف الخدمة السياحية مف ىدد مف الخدمات السياحية الفرعية المترابطة : تكامل الخدمة السياحية .ب 
كالمتكاممة كالتي تتصؼ بصعكبة قابميتيا لمتجزئة كالتقسيـ كالانفصاؿ، فيي كؿ متكامؿ مف أجزائو 

كعناصره أم أنيا مزيج متكامؿ حتى يحقؽ اليدؼ منيا خاصة لأف الاىتماـ الرئيسي لرجاؿ التسكيؽ 
 .السياحي تحقيؽ كخمؽ المنافع التي ىي محكر النشاط التسكيقي كركيزتو الأساسية

الجغرافي كالمنافع  يعتمد المنتج السياحي عمى المكقع: الاعتماد عمى العناصر الطبيعية والبشرية .ج 
كجماؿ الطبيعة كطبيعة الأرض كسحرىا، كذلؾ يشمؿ الخدمات المختمفة التي يقدميا المقصد 

 .السياحي مثؿ خدمات الإقامة كالنقؿ كالإرشاد السياحي كالترفيو كغيرىا

                                      
(1(

 P. Kotler et Dubois, Marketing management,  publi-Union, 7
éme

 édition, Paris, 2001, 

P :466. 
 .74:أحمد الطاىر عبد الرحيـ، مرجع سبؽ ذكره، ص (2)
 .76-74:نفس المرجع، ص ص (3)
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 يسعى المخططكف السياحيكف دائما إلى كضع كتصميـ البرامج السياحية التي :تنوع المنتج السياحي .د 
تلاءـ كؿ شريحة مف شرائح السكؽ السياحي لتحقيؽ الإشباع الكامؿ الذم مف أجمو قرر السائحكف 

 .زيادة الدكلة بشرط عدـ تعارض ىذا الإشباع مع القكانيف  كالقكاعد كالتقاليد السائدة في المجتمع

 :السعر السياحي- 2
كما يعتبر السعر أحد أىـ عناصر المزيج التسكيقي السياحي كذلؾ باعتباره العنصر الكحيد الذم 

 .يحقؽ إيرادات غير باقي العناصر الأخرل التي تمثؿ التكاليؼ كالنفقات
القيمة المعطاة لمسمعة أك خدمة معينة كالتي يتـ التعبير عنيا  «كيمكف تعريؼ السعر عمى أنو 

، فالمنفعة التي يحصؿ عمييا المستيمؾ مف شراء المنتكج يعبر عنيا في شكؿ قيمة » في شكؿ نقدم
معينة يتـ ترجمتيا مف طرؼ المؤسسة في شكؿ سعر معيف يدفعو المستيمؾ ثمنا ليذه المنفعة إذف السعر 

 .(1)مقياسا لممنفعة
فف ترجمة القيمة في كقت معيف كمكاف معيف لمسمع كالخدمات  «: كما يعرؼ التسعير عمى أنو

» المعركضة إلى قيمة نقدية كفقا لمعممة المتداكلة في المجتمع
(2). 

كيعتبر التسعير السياحي أحد الأنشطة اليامة في العمؿ السياحي كعنصر ىاـ مف عناصر 
المزيج لتسكيقي السياحي لما لو مف تأثير عمى الحركة السياحية حيث تتأثر قرارات السائحيف بشكؿ كبير 
بمقدار التكمفة المادية لمرحمة أك البرنامج السياحي كما يتضمنو مف خدمات متاحة، لذلؾ فإف سمكؾ كقرار 
السائح يرتبط دائما بتسعير ىذه الخدمات كتختمؼ الأسعار مف سكؽ سياحي إلى سكؽ آخر تبعنا لعدة مف 

 (3):العكامؿ اليامة أىميا
  اتجاىات السياسة التسكيقية لتنشيط الحركة السياحية في دكؿ معينة، حيث تميؿ أسعار البرامج

السياحية في ىذه الدكؿ للانخفاض تبعنا ليذا الغرض، أما في الدكؿ الأخرل التي تتميز بالحركة 
 .المنتظمة فإف أسعار كحدات المنتج السياحي المعركضة بيا لا تسير في الاتجاه السمبي

 المستكل الاجتماعي كالاقتصادم السائد في الدكؿ التي بيا الأماكف السياحية. 

                                      
 .290:، ص1998، الدار الجامعية لمنشر، الإسكندرية، مصر، التسويقمحمد فريد الصحف،  (1)
، Alzincدراسة حالة المؤسسة الوطنية - دراسة اختراق المؤسسة الجزائرية للأسواق الدوليةمحمد أميف ريماس،  (2)

 .74:، ص2012رسالة ماجستير غير منشكرة، تخصص تسكيؽ دكلي، كمية عمكـ اقتصادية، جامعة تممساف، 
 .95:، ص2009، دار الإعصار العممي لمنشر، عماف، الأردف، إدارة التسويق السياحيإبراىيـ إسماعيؿ الحديد،  (3)
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  مكسمية الحركة السياحية، حيث تؤثر المكسمية في استخداـ أسمكب كاضح لتسعير الخدمات إذا
 .ارتبطت مكسمية الحركة بالدكؿ المصدر لمسائحيف

 :التوزيع السياحي- 3
يعتبر التكزيع عنصرنا ميمنا مف عناصر المزيج التسكيقي السياحي كيتمثؿ في تحديد قنكات كمنافذ 

 .التكزيع المناسبة التي يمكف مف خلاليا الكصكؿ إلى السائحيف
فيمكف تحديد منافذ التكزيع لممنتج السياحي عبر قنكات التكزيع المباشر كذلؾ مف خلاؿ الاتصاؿ 

المباشر بيف السائح كمقدـ الخدمة، ك عند حجز غرفة أك طاكلة طعاـ أك صالة مؤتمر كتتـ إما عف 
، أك عبر قنكات (1)طريؽ اتصاؿ ىاتفي أك الفاكس أك رسالة إلكتركنية أك عف طريؽ الحضكر الشخصي

تكزيع غير مباشر مف خلاؿ  ككالات السفر كالسياحة التي تمعب كالككالة دكرنا كبيرنا في أنيا تعتبر كسيط 
بيف المسافريف كشركات النقؿ الجكم، ككذلؾ بيف السياح كالمؤسسات الفندقية المختمفة حيث تعتمد المنشأة 

السياحية بشكؿ كبير عمى ىذه الككالات في التركيج لمنتجاتيا السياحية، أك مف خلاؿ منظمي 
 .(2)الرحلات

إذ تتمثؿ طبيعة عمميـ في القياـ بعممية تجميع الخدمات لإعداد رحمة أك سفر شاممة مكجية إلى 
سكؽ المتعة لأغراض التسمية كالترفيو كتتضمف ىذه الرحمة النقؿ الجكم أك البرم أك البحرم كالخدمات 
الترفييية كبعد إتماـ جميع الإجراءات اللازمة مف قبؿ منظمي الرحلات تقكـ بالاتصاؿ بتجار التجزئة 

كالمتمثمة في ككالات السياحة لمباشرة بيع ىذه الرحمة الشاممة لمسياح لقاء عمكلة، كىذا للاف  بنسبة كبيرة 
مف السياح يفضمكف الانتفاع مف ىذه الرحلات الشاممة لككنيا أقؿ تكمفة كاقؿ جيدنا إضافة لككنيا ممتعة 
مف خلاؿ البرامج الترفييية التي تتخمميا، كقد تكزع المنتج السياحي مف خلاؿ مندكبي مبيعات الفنادؽ 

أيضا الذيف يرتكز دكرىـ في تمثيؿ الفندؽ في سكؽ معينة قد تككف داخؿ أك خارج البمد الذم يتكاجد بو 
الفندؽ كالعمؿ عمى بيع الغرؼ كالخدمات الأخرل التي يمتمكيا الفندؽ، أك مف خلاؿ الاتحادات أك 

، التي تمعب دكرنا ىامنا في عمميتي التركيج (01)الجمعيات السياحية كالحككمية كما يكضحو الشكؿ رقـ

                                      
-14:،  ص ص2008، دار كنكز المعرفة لمنشر، عماف، الأردف، تكنولوجيا التنظيم السياحيرعد عبد المجيد العاني،  (1)

15. 
 .29:، ص1996، مكتبة زىراء الشرؽ، القاىرة، مصر، السياحةحمدم عبد العظيـ،  (2)
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كالتكزيع داخؿ كخارج البمد نظرنا لما تمتمكو مف بيانات كمعمكمات تفصيمية عف مقكمات يجدىا سائح البمد 
 .(1)ككذلؾ الخدمات الفندقية

 التوزيع غير المباشر لمخدمة السياحية: (01)شكل رقم
 
 
 
 
 

 
Source : Jean Pierre Halfer et Jacques Orsoi, Marketing, édition Vuibert, 

France, 2005, P :285. 

 :الترويج السياحي- 4
        أما التركيج السياحي فيك عبارة عف عممية إدارية لتسكيؽ الخدمة السياحية  فيك يكمؿ العرض 
 .السياحي مف خلاؿ دكره في نقؿ صكرة مجسدة ككحيدة لمجكانب الايجابية في مقكمات كمككنات العرض

فالتركيج السياحي يزكد السائح بمعمكمات عف الشركة السياحية كالبرامج التي تقدميا كذلؾ، 
كالتركيج العممي السممي يعمؿ عمى تحفيز كتشجيع السائحيف إلى التعاقد مع أحد البرامج السياحية التي 

، (الفيـ كالإدراؾ)تقدميا الشركة مف خلاؿ أساليب التركيج يتـ التدرج بالسائح مف المعرفة إلى الاىتماـ 
كأخيرنا إلى الإقناع كالتعاقد عمى برنامج سياحي معيف
 .كالتعمؽ فيو أكثر سنحصؿ لو مبحثنا مستقلا . (2)

 عناصر المزيج التسويقي السياحي الإضافية: المطمب الثالث
تطرقنا في ما سبؽ لعناصر المزيج التسكيقي السياحي الأربعة، إلا أف ىذه العناصر غير كافية 

كبالتالي تـ إضافة ثلاثة عناصر لتصبح عناصر المزيد التسكيقي السياحي تتككف مف سبعة عناصر 
 (3):كمايمي

                                      
 .103:أحمد الطاىر عبد الرحيـ، مرجع سبؽ ذكره، ص (1)
 . 285:، ص2008، دار كنكز المعرفة لمنشر، عماف، الأردف، تسويق الخدماتفريد ككرتؿ،  (2)
، مذكرة ماجستير غير منشكرة، كمية العمكـ الاقتصادية أىمية القطاع السياحي في الاقتصاد الوطنيمباركة بلاطة،  (3)

 . 36:، ص2002كعمكـ التسيير، جامعة الجزائر، 

 الاتحادات والجمعيات السياحية الحكومية

 الوكالات السياحية

 منظمو الرحلات

 مندوبو مبيعات الفنادق

 

القطاع  السائح
 السياحي
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 :الأفراد: أولا
يعتبر الأفراد الذيف يقدمكف الخدمات جزءنا لا يتجزأ مف الخدمة نفسيا، فيـ العنصر الرقـ كاحد في 
إنتاج الخدمة كتسميميا لذلؾ  يأخذ ىذا العنصر تفضيلا أكثر، فالقكل العاممة في القطاع السياحية تعتبر 

الضمانة في تحقيؽ النجاح لأف طبيعة الخدمة المقدمة لمزبكف تككف مباشرة أم ليا تأثير مباشر عمى 
طبيعة الخدمة كمدل رضا العملاء كاقتناءىـ ليا، لذا يتطمب مف العامميف في ىذا المجاؿ أف يتمتعكا 

فكؿ ذلؾ . بخبرات كميارات الاتصاؿ المباشرة مع الزبائف ككذلؾ التدريب كالتنمية الإدارية المستمرة ليـ
 .أدل إلى اعتبار العامؿ جزءنا مف المنتج الذم يقدـ إلى الزبكف

 :العمميات: ثانيا
تكمف في الإجراءات كالعمميات الفعمية العممية كالأساليب كالآليات المتبعة سكاء كانت ميكانيكية 
أـ ركتينية أـ معا، بما يضمف بيذه الإجراءات كالأنشطة تقديـ خدمات الزبكف بجكدة عالية، كىذا يؤدم 

كعميو فإف العمميات ىي أحد الجكانب الميمة لعناصر . ليس فقط لإرضاء الزبكف كلكف لسركره أيضا
المزيج التسكيقي، مف خلاؿ العمميات نستطيع التمايز بالخدمات المقدمة لمزبائف، أم يتـ كضع معايير 
قياسية لمستكل الأداء  المتحقؽ في كؿ عممية لإنتاج الخدمة، بما يعزز الارتقاء لتعظيـ مستكل الكفاية 

لمعامميف في تحقيؽ العممية الخدمية، كمف ثـ فإف الجكدة العالمية لمخدمات المقدمة مف العامميف في 
  .السياحة تحتاج إلى ميارات كخبرات متخصصة

 (1):أما العنصر الثالث فيك
 :الدليل المادي في الخدمات السياحية: ثالثا

مف المؤشرات  (إلخ... الديككرات كالزخارؼ كالأثاث كالألكاف كالحدائؽ)تعتبر الدلائؿ المادية 
اليامة في القطاع السياحي كذلؾ لدكرىا في إبراز صكرة جيدة عف المؤسسة في أذىاف العملاء كمساىمتيا 

في بناء انطباع جيد حكؿ نكعية الخدمات التي سكؼ تقدميا ىذه المنظمات عمى اختلاؼ أشكاليا، 
كخاصة عندما نتحدث عمى العملاء الذيف لـ يسبؽ ليـ الاستفادة مف الخدمة حيث تساىـ ىذه الدلائؿ 
بإعطاء مؤشر ليـ بأنيا تعكس نكعية الخدمات المقدمة داخؿ المنشأة السياحية لذلؾ فقد عدت الدلائؿ 

 .المادية إحدل عناصر المزيج التسكيقي السياحي
 

                                      
 .165:، ص2008، مؤسسة الكراؽ لمنشر، عماف، الأردف، مبادئ التسويق السياحي والفندقيعمر جكابرة الممكاكم،  (1)
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 الترويج السياحي : المبحث الثالث
التركيج يعتبر مف الكسائؿ اليامة لتحقيؽ الاتصاؿ بالبيئة باستخداـ مختمؼ عناصر المزيج 
التركيجي المعتمد مف قبؿ المؤسسة، كمف أجؿ تزكيد العميؿ بالمعمكمات، لتعريفو بخصائص كمنافع 

 .المنتج السياحي، كحثو عمى إشباع حاجاتو مف ىذا المنتج السياحي
 الإعلان السياحي: المطمب الأول

الإعلاف يعتبر مف أىـ عناصر المزيج التركيجي، ككسيمة مف كسائمو اليامة التي تساىـ بشكؿ 
رئيسي في تحقيؽ الأىداؼ التسكيقية، حيث يمثؿ الإعلاف بالمفيكـ التسكيقي الشامؿ الأداة العممية ذات 

التأثير الكبير الكاضح عمى الجميكر المستيدؼ لاستخدامو كسائؿ اتصاؿ كاسعة النطاؽ كالتمفاز، 
 .الصحؼ كالراديك كالمجلات، مما يثرم عممية التعريؼ كالتركيج لممكاقع السياحية كلمسياحة بشكؿ عاـ

مزيج مف الجيكد غير الشخصية التي تيدؼ إلى  «: حيث يُعرؼ الإعلاـ السياحي عمى أنو
تعريؼ الجميكر المستيدؼ بالخدمات المراد التركيج ليا مف خلاؿ التأثير ذىنيا عمى ىذا الجميكر 

» لمحصكؿ عمى استجابات سمككية متمثمة بالانضماـ، كالتعاقد كشراء البرامج السياحية
(1). 

 (2):كينقسـ الإعلاف إلى ثلاث أنكاع رئيسية
الصحؼ،  «: كىك الإعلاف المكجكد في مختمؼ الكسائؿ الإعلانية المكتكبة مثؿ: الإعلان المقروء .أ 

 .» المجلات، إعلانات الشكارع، الممصقات، الإعلانات المتنقمة عمى كسائؿ النقؿ

 كىك الإعلاف الذم يعتمد عمى جمؿ لفظية كتعبيرات كلامية في الإذاعة :الإعلان المسموع .ب 
 .المسمكعة كىذا النكع قميؿ الاستخداـ

 كيتمثؿ بالإعلاف التمفزيكني كالذم يشاىده الملاييف كيعتمد ىذا الإعلاف عمى مادة :الإعلان المرئي .ج 
تصكير المناطؽ السياحية مع التعميؽ عمييا بالعبارة المسمكعة كىك مف أكثر : إعلانية حية مثؿ

 .كسائؿ الإعلاف تأثيرا عمى المستيمؾ

 
كييدؼ الإعلاف إلى تحقيؽ السياسة العامة لمتركيج كيمكف تمخيص الأىداؼ الرئيسية للإعلاف 

 (1):السياحي في الآتي

                                      
 .183:، ص2009، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية، مصر، الاتجاىات الحديثة في السياحةمحي محمد مسعد،  (1)
 .97:أحمد الطاىر عبد الرحمي، مرجع سبؽ ذكره، ص (2)
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 التقديـ كالتعريؼ بالخدمات السياحية كالمكاقع السياحية. 

 خمؽ صكرة ذىنية ايجابية حكؿ المنطقة السياحية المركج ليا. 

 تذكير السياح بالخدمات السياحية كالمكاقع السياحية. 

 زيادة المبيعات كتكسيع الحصة السكقية. 

 تدعيـ عممية الاتصاؿ الشخصي. 
كمعظـ معايير قياس فعالية الإعلاف كانت تركز عمى أىميتو بالنسبة لممسكقيف، كلكف فعالية 

الإعلاف يمكف النظر إلييا مف منظكر فكائده بالنسبة لمسائح التي تنعكس بشكؿ غير مباشر عمى فعاليتو 
 (2):كفكائده بالنسبة لممسكقيف المعمنيف، كمف أىـ ىذه الفكائد

  ،إتاحة الفرصة لممستيمؾ أك المتمقي لمعرفة ما يرديو أك ييمو بشكؿ خاص كقد لا ييـ مستيمكا آخر
 .أف يمكنو الحصكؿ عمى معمكمات قد لا تنشر في كسائؿ الإعلاف التقميدية

 تقميؿ كقت التسكؽ بالنسبة لممستيمؾ. 

 زيادة درجة الاستمتاع بعممية التسكيؽ. 

  إتاحة الفرصة لممستيمؾ لممقارنة بيف أنكاع عديدة مف المنتجات كالاختيار مف بينيا دكف أف يغادر
 .مكانو

 مساعدة المستيمؾ عمى اتخاذ القرار الشرائي المناسب بأسرع كقت. 

 البيع الشخصي لمخدمات السياحية: المطمب الثاني
يعتبر البيع الشخصي مف أىـ أساليب التركيج كيتصؼ أيضا بالتكمفة العالية، كيعتمد البيع 

الشخصي في إتماـ الصفقات البيعية، كعمى إقناع السائح بشراء البرنامج السياحي عمى الجيكد البيعية 
قناعو بالفكائد العائدة عميو حاؿ شرائو تمؾ البرامج السياحية  .التي يبذليا رجؿ البيع كا 

 
ثارة رغبتو  «: حيث يعرؼ البيع الشخصي عمى أنو العممية المتعمقة بتكفير المعمكمات لمعميؿ كا 

قناعو بشراء السمع كالخدمات مف خلاؿ الاتصاؿ الشخصي مدفكع الأجر إذف نلاحظ مف ىذا . »كا 
التعريؼ أف الفكرة الأساسية التي يرتكز عمييا مفيكـ البيع الشخصي تتمثؿ في تكفير المعمكمات لمستيمؾ 
                                                                                                                    

 .10:، ص2007، دار الزىراء لمنشر، عماف، الأردف، ترويج الخدمات السياحيةصفاء أبك غزالة،  (1)
، عالـ الكتب التسويق السياحي وتخطيط الحملات الترويجية في عصر تكنولوجيا الاتصالاتفؤادة عبد المنعـ البكرم،  (2)

 .45-44:، ص ص2007لمنشر، القاىرة، مصر، 
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الخدمة السياحية، كذلؾ لإثارة حاجاتو غير المشبعة ثـ تأكيد الرغبة لديو، كذلؾ لمكصكؿ إلى إقناعو 
 .بالحصكؿ عمى الخدمات السياحية المكجكدة في البرنامج السياحي

حيث تكمف أىمية ىذه الكسيمة التركيجية بما تحققو مف تعاقدات كزيادة الطمب عمى الخدمات 
السياحية، كذلؾ لكجكد ميزة الاتصاؿ المباشر كجيا لكجو ضمف البرنامج السياحي مف خلاؿ التركيز عمى 

المنافع كالفكائد العائدة عميو في حالة انضمامو كشرائو البرنامج السياحي، كمف الضركرم التكقؼ عند 
نقطة في غاية الأىمية كىي أف التركيج لممنتجات المممكسة المادية يككف أيسر بكثير مف عممية التركيج 

الخدمات السياحية؛ ىنا تكمف أىمية استخداـ الكسيمة التركيجية ذات : لممنتجات غير المممكسة مثؿ
التأثير الكاضح عمى الشريحة المستيدفة، كبلا شؾ يعتبر البيع الشخصي مف أفضؿ كأحسف كسائؿ 

المزيج التركيجي السياحي لإثارة الرغبة لدل السائح كالحصكؿ عمى تمؾ الخدمات السياحية، ثـ أقناعة 
بشرائيا كذلؾ بما تتصؼ بو عممية الاتصاؿ الشخصي، مف سرعة تزكيد السائحيف بالمعمكمات كالبيانات، 

كتعظيـ حالة الشعكر بالحاجة غير المشبعة ثـ سيكلة معرفة السائحيف، الذيف لدييـ استعداد لشراء 

 .(1)البرنامج السياحي كتركيز الجيكد البيعية عمييـ

 العلاقات العامة السياحية: المطمب الثالث
العلاقات العامة في مجاؿ  السياحة ىي التي تعمؿ عمى تحقيؽ أىداؼ السياحة كىي الأداة أك 

حمقة الاتصاؿ التي تعمؿ عمى تقكية كتنمية العلاقات بيف الميتميف ك المنتفعيف بالسياحة داخؿ البلاد أك 
خارجيا سكاء كاف ذلؾ بمديف أك أكثر كما تعمؿ عمى تغذية كؿ طرؼ لمطرؼ الآخر بالمعمكمات 

السياحية الصحيحة مع العمؿ عمى تنمية كتحسيف كاستمرار ىذه العلاقات مما ينتج عنو زيادة في عدد 
السياح في الاتجاىيف ، كتعمؿ ىذه العلاقات العامة عمى نشر الكعي السياحي كتنمية ركح المعرفة بكؿ 
ما يتعمؽ بالسياحة، كالعلاقات العامة في أم جية سياحية ىي التي تجمع بيف الميتميف بالسياحة داخميا 
كبيف الجميكر خارجيا كالتي تيدؼ إلى بناء لبنة دعائية سياحية قكية تككف نكاة لحملات إعلانية سياحية 

 .(2)في الداخؿ كالخارج
 (3):كمف الكظائؼ الرئيسية لمعلاقات العامة في مجاؿ السياحة مايمي

                                      
، دار التسويق والمبيعات السياحية والفندقية علاء حسف السرابي، سميـ محمد خنفر، عبد المحسف عبد الله الحاجي، (1)

 .196:، ص2011جرير لمنشر، عماف، الأردف، 
 .48:فؤادة عبد المنعـ البكرم، مرجع سبؽ ذكره، ص (2)
 .55-54:نفس المرجع، ص ص (3)
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 عداد البرامج المناسبة لزيارتيـ  . استقباؿ الضيكؼ كا 

  تييئة الجك الملائـ لتنمية العلاقات الاجتماعية بيف العامميف في المنشأة كذلؾ بإقامة الحفلات كتنظيـ
الرحلات الجماعية كغير ذلؾ مف النشاطات الأخرل التي تدعـ العلاقات العامة كالإنسانية بيف 

 .العامميف

  التنسيؽ مع كسائؿ الإعلاـ في إعداد كنقؿ البرامج الإعلامية اليامة التي يقيميا الفندؽ كذلؾ بالتعاكف
 .مع الإدارات المختصة

  تزكيد كسائؿ الإعلاـ المختمفة بالأنشطة كالتقارير الصحفية عف أىـ نشاطات المنشأة كفقا لمقكاعد
 .كالتعميمات المتبعة

  إعداد دليؿ بأرقاـ اليكاتؼ الداخمية كىكاتؼ الأجيزة الحككمية كالفنادؽ ككؿ الأماكف التي يمكف أف
 .تحتاجيا العلاقات العامة مف خدمات لسرعة انجاز الأعماؿ

  تصكير الفعاليات اليامة التي تقاـ مف احتفالات كلقاءات كمؤتمرات كرحلات سياحية كتكفيرىا في
 .أشرطة للاستعانة بيا عند الاحتياج

  رساليا عمؿ أجندة سياحية بأىـ الفعاليات التي يقيميا الفندؽ طكؿ العاـ لجذب الجميكر الخارجي كا 
 .إلى الجيات المعنية

 تنشيط المبيعات في السوق السياحية: المطمب الرابع
كىك سمكؾ أك مجمكعة مف أنشطة التسكيؽ تكفر قيمة إضافية لمسمع كتكفر حكافز مؤقتة لشراء 
السمع أك الخدمات أك التي يمكف أف تحفز المشتريات المباشرة مف قبؿ المستيمؾ، كيتـ مف خلالو إقامة 

أنشطة  «المعارض كالأفلاـ كالعينات كالمؤتمرات كالإرشادات، كيعرؼ تنشيط المبيعات السياحية عمى أنو 
تسكيقية أك محفزات قصيرة الأمد غير الإعلاف كالبيع الشخصي كذلؾ لاستمالة السمكؾ الشرائي لمسائح، 
كرفع الكفاية التكزيعية لممنتج السياحي، حيث يتألؼ مف أساليب تسكيقية كتركيجية مف أجؿ تكفير قيمة 
مضافة لمسع كالخدمات المعركضة بيدؼ السرعة في البيع كدكراف المنتج كجمع معمكمات مرتدة كسريعة 

» مف الزبكف، كىك عنصر تركيجي غير شخصي للاتصاؿ
(1). 

كيتعاكف المنتج أك المتعامؿ في السمع كالخدمات عمى تركيج مبيعاتو، بأنو تتضمف خططو 
التركيجية تقديـ ىدايا تذكارية كتركيجية لعملائو المرتقبيف كالاشتراؾ في المعارض كأسكاؽ الإنتاج، كتقديـ 

                                      
 .95:فؤادة عبد المنعـ البكرم، مرجع سبؽ ذكره، ص (1)
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مف منتجاتو إلى عملائو كتكزيع نشرات تكضيحية عف أعمالو كمنتجاتو بيف مف ييميـ  (عينات)نماذج 
أمره مف أفراد الجميكر، كتنسيؽ النكافذ التجارية بشركائو أك بمحلاتو المختصة بالبيع، كعرض المكحات 

كنماذج العرض بمتاجر التجزئة، كتتجو أنشطة تنشيط المبيعات أيضا إلى الكسطاء في السكؽ مثؿ تجار 
 .(1)الجممة كالمكزعيف كما ىك الحاؿ في المعارض التجارية كالخصكمات كالمسابقات

كىناؾ عدة طرؽ أك كسائؿ لتنشيط المبيعات كما أف ىناؾ عدة عكامؿ تحد أم مف تمؾ الكسائؿ 
سكؼ يككف لو تأثير أفضؿ في تحقيؽ الأىداؼ التسكيقية، كلكف بشكؿ عاـ سكؼ نعرض ىذه الكسائؿ 

 (2):فيمايمي
كىي مف أىـ طرؽ تنشيط المبيعات نظرنا لما تحتكيو مف مكاد لمعرض ككذلؾ الإقباؿ : المعارض .أ 

 .الجماىيرم عمييا

 كىي مف الكسائؿ الناجحة كالمستخدمة في مجاؿ التنشيط السياحي :الميرجانات السياحية الدولية .ب 
الميرجانات الرياضية،  «: كعادة ما تككف ىذه الميرجانات سنكية كفي مكاعيد ثابتة مف السنة مثؿ

 .» إلخ...الأدبية، السياحية

 تقكـ بعض المنظمات السياحية بتصميـ مسابقات تبث مف خلاؿ كسائؿ الاتصاؿ كيمنح :المسابقات .ج 
الفائزكف فييا جكائز نقدية أك عينية كاليدؼ منيا زيادة معدؿ شراء البرامج السياحية كيفضؿ استخداـ 

 .ىذه الطريقة عند انخفاض الطمب عمى الخدمات السياحية

 تقكـ بعض المنظمات السياحية بالاعتماد عمى الككبكنات التركيجية لتنشيط مبيعاتيا غالبا :الكوبونات .د 
 .ما تككف في شكؿ منح كخصكمات سعرية في حالة تقديـ السائح لمكبكنات

 

 تتبع الندكات السياحية الفرصة لممداخلات كالمناظرات مما يكضح الكثير مف :الندوات السياحية .ق 
المكاقؼ الغامضة، ككمما كانت الندكات تعالج مكضكعات سياحية ساخنة كمما كانت مشكقة كذات 
دارة  جاذبية لجذب جميكر جديد مف السائحيف كيتكقؼ نجاح ىذه الندكات عمى حسف الإعداد ليا كا 

 .جمساتيا

                                      
، مجمة كمية تسويق الخدمة السياحية إلكترونيا وأثره في جودة الخدمة في الشركات السياحيةصفاء جكاد عبد الحسيف،  (1)

 .76:، ص2015التربية، العدد السابع، 
 .100-98:أحمد الطاىر عبد الرحيـ، مرجع سبؽ ذكره، ص ص (2)



 الفصؿ الأكؿ                                             تركيج الخدمات السياحية
 

 

28 

كالتي تقكـ بيا المنظمات السياحية الناجحة لمندكبي كرجاؿ البيع كالككلاء : المؤتمرات السياحية .ك 
السياحييف كلمتعريؼ بالبرامج السياحية الجديدة كالشركط البيعية كعادة ما يقكـ مندكبي الإذاعات 

 .كمحررم الصحؼ بتغطية ىذه المؤتمرات

تقكـ بعض المنظمات السياحية بمنح الخصكمات لمسائحيف كخصكمات : الخصومات السعرية .ز 
 .لمكسطاء ككذلؾ تحديد أسعار مخصصة لبرنامجيا في مكاسـ معينة

 التسويق المباشر: المطمب الخامس
كاف مف نتائج التطكر التكنكلكجي اليائؿ لكسائؿ الاتصاؿ أف أصبح التسكيؽ المباشر يتـ في 

سيكلة كيسر خاصة بعد انتشار بطاقات الانتماء حيث أصبحت تتجو الشركات كالمؤسسات إلى التسكيؽ 
 .السياحي عبر الانترنت

فالتسكيؽ السياحي المباشر يعد نظاـ فعاؿ للاتصاؿ التفاعمي في مجاؿ التسكيؽ السياحي 
يستخدـ كسائؿ غير تقميدية لتحقيؽ استجابة مممكسة بأقؿ جيد كيعتمد عمى الاتصاؿ ذم الاتجاىيف كأىـ 

 :كسائؿ التسكيؽ السياحي المباشر كأكثرىا انتشارا مايمي
ك يعتبر مف أىـ الكسائؿ التي تستخدـ عمى نطاؽ كاسع في : Direct Imailالبريد المباشر  .أ 

عمميتي الإعلاف عف المشركعات السياحية، إذ يقكـ بمخاطبة المستيمؾ المرتقب لمخدمة السياحية 
كبذلؾ يستطيع أف يمعب دكرنا ىامنا في مجاؿ الاتصاؿ بالمستيمؾ خاصة كأف تكمفتو قميمة مقارنة 

بالكسائؿ الأخرل، كيستخدـ المسكؽ البريد الإلكتركني حيث يمكف بو رفع معدؿ استجابة المستيمؾ 
لمشركة السياحية كحثيـ عمى زيارة مكقعيا الإلكتركني كالتعرؼ عمى خدماتيا السياحية كربما اتخاذ 

 (2):، كمف فكائده(1)قرار الشراء

 

 يمكف استيداؼ جزء مف السكؽ ييـ المؤسسة السياحية. 

  يتـ تكجيو البريد المباشر بشكؿ شخصي خاصة مع تكنكلكجيا المعمكمات الحديثة كالتي يمكف
 .استغلاليا لإنتاج آلاؼ الرسائؿ البريدية بفترة كجيزة كبشكؿ شخصي

                                      
 .158:فؤادة عبد المنعـ البكرم، مرجع سبؽ ذكره، ص (1)
، الممتقى الدكلي بعنكاف دور التسويق الإلكتروني لمسياحة في تنشيط صناعة السياحةتكمي ميمكد، خريؼ نادية،  (2)

 .12: اقتصاديات السياحة كدكرىا في التنمية المستدامة، تخصص عمكـ اقتصادية، ص
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  لا تضيع الرسالة البريدية كما ىك الحاؿ في الإعلانات التي تككف ضمف مجمكعة كبيرة في
 .الصحيفة أك المجمة

  المركنة كتتمثؿ في طبيعة الرسالة المستخدمة كالتكقيت كنكع البريد المستخدـ، بعكس
الإعلانات الأخرل المطبكعة أك المسمكعة كالمشاىدة فإف ىناؾ قيكد قميمة مف حيث الكقت 

 .كالشكؿ أك المساحة الإعلانية

كىك كتيب يرسؿ عادة بالبريد أك عبر الانترنت كيكضح كافة المعمكمات عف : Catalogsالكاتموج  .ب 
الخدمات كالسمع المراد بيعيا كليا أنكاع عديدة كعند إرساليا بالانترنت يمكف استخداـ برامج مثؿ 

Power Point أك  Graphics الجكافيؾ لإبراز مزايا الخدمة السياحية كلغة الانتباه ليا، كفي حاؿ
إرساليا بالبريد لابد مف إعدادىا بشكؿ متميز كجذاب مف حيث نكع الطباعة كالألكاف كالصكر كفي 
كافة الأكضاع يراعى ضركرة الاىتماـ بالمضمكف مف حيث الأسمكب كنكعية المعمكمات الخاصة 

 .(1)بالمنتج كالتي يجب أف تثير اىتماـ كشغؼ العميؿ المرتقب

كيستخدـ لتقديـ الخدمة السياحية كتمقي طمبات العملاء كالمستيمكيف : Tele Marketingالتميفون  .ج 
كيعتمد ىذا الأسمكب عمى التسكيؽ المكجو لممستيمؾ النيائي أك شركات السياحة أك المؤسسات 

الأخرل، فيما بينيا كبيف بعضيا كاستخداـ ىذه الكسيمة يتطمب التركيز عمى الجكانب الايجابية كالتقديـ 
 .(2)المباشر كالقصير المكجز كالأسمكب الميذب المزكد بالثقة كالمصداقية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

                                      
 .159:فؤادة عبد المنعـ البكرم، مرجع سبؽ ذكره، ص (1)
 .160:نفس المرجع، ص (2)
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 :الخلاصة

 

مما سبؽ نجد أف القطاع السياحي حقؽ نمكا كبيرا خلاؿ العصر الحديث، حيث أصبح 

نشاطا اقتصاديا قادرا عمى النمك في دكؿ فشمت فييا الأنشطة الأخرل، فالتسكيؽ لـ يعد 

مقتصرا عمى السمع فقط بؿ شمؿ كذلؾ الأفكار كالخدمات كمجالات أخرل، كمف بيف أىـ 

المجالات التي يعتمد عمييا في الكقت الحالي كأسمكب امثؿ لرفع مستكل التنمية قطاع 

السياحة، حيث تمعب السياحة دكر ميـ في التنمية المحمية مف خلاؿ تحسيف المستكل المعيشي 

كذلؾ بتكفير مناصب الشغؿ كانخفاض مستكل البطالة كزيادة الناتج المحمي بتطبيؽ المزيج 

 .التسكيقي عمى الخدمات السياحية في السكؽ السياحي

 
 



 

 

 

 :الفصل الثاني

تكنولوجيا والدعلومات والإتصال  
 في القطاع السياحي

 
 

 مدخل لتكنولوجيا المعمومات والاتصال: المبحث الأول
 مفيكـ تكنكلكجيا المعمكمات: المطمب الأول
 مفيكـ الاتصاؿ: المطمب الثاني
 مفيكـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ: المطمب الثالث
 أىمية تكنكلكجيا المعمكمات: المطمب الرابع

 أساسيات تكنولوجيا المعمومات والاتصال: المبحث الثاني
 كظائؼ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كدكافع استخداميا: المطمب الأول
 مككنات تكنكلكجيا المعمكمات: المطمب الثاني
 تطبيقات تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ: المطمب الثالث

 المبحث الثالث تطبيق تكنولوجيا المعمومات والاتصال في الترويج السياحي
  مجالات تطبيؽ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في قطاع الخدمات: المطمب الأول
 السياحة الإلكتركنية: المطمب الثاني
 في قطاع السياحةتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ دكافع استخداـ : المطمب الثالث
 التركيج الإلكتركني: المطمب الرابع
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 :تمييد
 

إف قطاع تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ شيد في الفترة القصيرة بفضؿ التطكرات اليائمة 

كالمتسارعة التي طرأت عميو تحكلان حاسمنا فإزدادت أىميتو في الكظائؼ التي يضطمع بيا، حيث أصبح 

المحرؾ الأساسي لأم تطكر كنمك في المؤسسة، ىذا التحكؿ الذم شمؿ جميع كظائفيا، كبمعنى أكسع 

فإف تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كالتطكرات الحاصمة فييا تعد بمثابة البنية التحتية الشاممة لما أطمؽ 

 .عميو باب الاقتصاد الجديد

كعميو فقد أصبح إدماج تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في المؤسسات السياحية ضركرة لا غنى 

عنيا، كليذا الغرض أردفنا في ىذا الفصؿ تسميط الضكء عمى مفاىيـ متغيرات تكنكلكجيا المعمكمات 

كالاتصاؿ ثـ تحديد أساسياتيا كأخيرنا نربط بيف تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ بالتركيج السياحي تمييدنا 

 . لمفصؿ الثاني

 :ليذا سكؼ نتطرؽ في ىذا الفصؿ إلى

 مدخؿ لتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ: المبحث الأول -

  أساسيات تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ:المبحث الثاني -

 تطبيؽ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في مجاؿ الخدمات: المبحث الثالث -
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 مدخل لتكنولوجيا المعمومات والاتصال: المبحث الأول
يرل البعض أف مصطمح تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ مصطمح بسيط كلكف في الحقيقة ىك 

كىذا ما سكؼ نتعرض إليو في ىذا المبحث . مصطمح مركب مف العديد مف المفاىيـ المتنكعة كالمختمفة
مف خلاؿ التعريؼ بتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ مركرنا بمفيكـ تكنكلكجيا المعمكمات ثـ الاتصاؿ في 

 .المؤسسة

 مفيوم تكنولوجيا المعمومات: المطمب الأول
يشيد العالـ في ظؿ العكلمة الاقتصادية كما صاحبيا مف تغيرات كتقمبات سريعة مست كافة 

الجكانب الاقتصادية كالتكنكلكجية، تنافسا حادنا في بيئة أصبحت فييا المعمكمات كالمعمكماتية المادة الأكلية 
لأم نشاط إنساني، ذلؾ أف اكتساب ىذه التكنكلكجيا الجديدة كالتحكـ بيا أصبح بمثابة ضركرة حتمية 

تحتاجيا كافة المؤسسات، بالنظر لميزاتيا القكية في معالجة كتخزيف كميات ىائمة مف المعمكمات 
 .كالبيانات بطريقة منظمة كسريعة

 :تعريف التكنولوجيا ودورىا الاستراتيجي في المؤسسة- 1
 :تعريف التكنولوجيا- 1-1

تعني  (Techno)يرجع أصؿ التكنكلكجيا إلى الكممة اليكنانية التي تتككف مف مقطعيف ىما 
أم العمـ أك المنيج، لذا تككف بكممة كاحدة ىي عمـ التشغيؿ  (Logs)التشغيؿ الصناعي، كالثاني 

. (1)الصناعي
كتعرؼ بأنيا مختمؼ أنكاع الكسائؿ التي تستخدـ لإنتاج المستمزمات الضركرية لراحة الإنساف 

كاستمرارية كجكده، كذلؾ ىي الطرؽ الفنية المستحدثة لإنجاز أعماؿ كأغراض عممية، حيث تعرؼ كممة 
التطبيؽ المنظـ لممعرفة العممية كالعممية، كما يمكف تعريفيا بأنيا التنظيـ كالاستخداـ  «: تكنكلكجيا بأنيا

الفعاؿ كالمؤثر لمعرفة الإنساف كخبرتو، مف خلاؿ كسائؿ ذات كفاءة تطبيقية عالية، كتكجيو الاستكشافات 
» كالقكل الكامنة المحيطة بنا بغرض التطكير كتحقيؽ الأداء الأفضؿ

(2) .

                                      
، دار المناىج لمنشر، عماف، (مفاىيم ومداخيل تقنيات تطبيقية عممية)إدارة التكنولوجيا غساف قاسـ داكد الأمي، ( 1)

 . 22:، ص2006الأردف، 
، مؤسسة الكراؽ لمنشر، عماف، تكنولوجيا المعمومات وتطبيقاتياعامر إبراىيـ قنديمجي، إيماف فاضؿ السامرائي، ( 2)

 . 35:، ص2002الأردف، 
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ىي عممية تطبيؽ الإجراءات المستمدة مف البحث العممي  «: ككتعريؼ شامؿ لمتكنكلكجيا
كالخبرات العممية لحؿ المشكلات الكاقعية، كلا تعني التكنكلكجيا ىنا الأدكات كالمكاف فقط بؿ أنيا الأسس 

» النظرية كالعممية التي ترمي إلى تحسيف الأداء البشرم في الحركة التي تتناكليا
(1) .

 (2):إف مفيكـ التكنكلكجيا يمكف أف يرتبط باتجاىات ثلاث؛ كىي
مكاناتو العقمية كالإبداعية، مف أجؿ تحقيؽ : المعرفة العممية .أ  تسخير معرفة الإنساف العممية المنظمة كا 

 .إعراض كتطبيقات عممية مطمكبة

 .الأجيزة كالأدكات كالاكتشافات الناتجة عف التطبيؽ العممي لممعرفة العممية: الاكتشافات والاختراعات .ب 

ىي النتائج التي يحصؿ عمييا الإنساف مف خلاؿ التطبيقات العممية لممكتشفات : التطبيقات العممية .ج 
 .كالأجيزة التي تسعى لتحسيف أداءه، في مختمؼ أنكاع تطبيقات الحاسكب

ككتعريؼ شامؿ لمتكنكلكجيا يمكف أف تعرؼ عمى أنيا مجمكع العمميات كالأساليب المستخدمة 
 .(خدمات/منتجات)إلى مخرجات  (المكاد، المعمكمات، الأفكار)لتحكيؿ المدخلات 

 :الدور الاستراتيجي لمتكنولوجيا في المؤسسة- 1-2
تحتؿ التكنكلكجيا دكرنا حيكينا في مختمؼ المؤسسات لمساىمتيا في تحقيؽ الأداء المتميز كلدكرىا 

الفعاؿ في تحسيف كتعزيز ديمكمة مراكزىا التنافسية، مما يؤكد ضركرة مكاكبة المنظمة لمتغيرات 
كالمستجدات التكنكلكجية السريعة كاليائمة في مياديف العمميات، كقد حققت التكنكلكجيا عدة فكائد لممؤسسة 

 (3):نذكر منيا عمى سبيؿ المثاؿ لا الحصر
 تقميؿ تكاليؼ العمؿ. 

 زيادة المبيعات. 

 المساىمة في تحسيف الجكدة. 

 تسريع أكقات تسميـ المنتجات مف خلاؿ تقميؿ أكقات العمؿ كالتأخيرات في العمؿ. 

  تحسيف الظركؼ البيئية إذ تساىـ في القضاء عمى الضكضاء فضلان عف تقميؿ نسب التمكث البيئي
 .بشكؿ كبير

                                      
،  الأسس النظرية ودلالتيا في البيئية المعاصرة: تكنولوجيا الأداء البشري في المنظماتعبد البارم إبراىيـ درة، ( 1)

 .26:، ص2003 مصر،منشكرات المنظمة لمتنمية الإدارية، القاىرة، 
 . 36-35:عامر إبراىيـ قنديمي، أسمياف فاضؿ السامرائي، مرجع سبؽ ذكره، ص ص( 2)
 . 44-41:غساف قاسـ داكد الأمي، مرجع سبؽ ذكره، ص ص( 3)
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  الإبداع التكنكلكجي الذم ساىـ بالتحكؿ مف الإنتاج الكاسع إلى الإنتاج كفقا لطمبات الزبائف كالتي
 .تتطمب الاعتماد عمى نظـ إنتاج ذات مركنة عالية تساعد في تقديـ منتجات متميزة

  تساعد عمى الاختراعات كالتجديدات كالإبداعات في السمع كالخدمات كالكسائؿ كالعمميات لإشباع
 .الحاجيات كالرغبات التي ىي في تطكر دائـ

 تساعد عمى تحقيؽ الميزة التنافسية، ككذا المحافظة عمى البقاء كالاستمرارية. 
كبتحقيؽ التكنكلكجيا لمجمكعة الفكائد المذككرة، فيي تعمؿ بشكؿ مباشر في الرفع مف الأداء 

 :الداخمي لممؤسسات كما ىك مبيف في الجدكؿ الآتي
 نسبة التحسن في الأداء عند استخدام التكنولوجيا: (01)الجدول رقم

 نسبة التحسين مؤشرات الأداء
 %75زادت بنسبة  الكفاءة

 %50أقؿ مف  المساحات كالفضاءات
 %60انخفضت إلى  مستكيات التخزيف
 %50زادت بنسبة  كميات الإنتاج

 %150ارتفعت إلى  نسبة الانتفاع مف الآلات
 %40انخفضت إلى  التكاليؼ

 %90انخفضت بنسبة  نسبة التالؼ كالمعاب
 %80انخفض بنسبة  الكقت الزمني

 عالي جدا التنكيع
 عالي الإبداع
 متميز الجكدة
 عالية المركنة

، دار (مفاىيم ومداخيل تقنيات تطبيقية عممية)إدارة التكنولوجيا غساف قاسـ داكد الأمي، : المصدر
 .29:، ص2006المناىج لمنشر، عماف، الأردف، 
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 :تعريف المعمومات- 2
تعرؼ المعمكمات بأنيا عبارة عف بيانات تـ تصنيفيا كتنظيميا بشكؿ يسمح باستخداميا 
كالاستفادة منيا، كبالتالي فالمعمكمات ليا معنى كتأثير في ردكد أفعاؿ كسمككيات مف يستقبميا أك 

. (1)يستخدميا
فالمعمكمات ىي معطيات تـ تسجيميا في قالب معيف لإظيارىا عند الحاجة إلييا كيتـ إرساليا 
كمعالجتيا كالاحتفاظ بيا في الحاسكب، ىذه المعمكمات قد تككف معطيات عددية مثؿ الأرقاـ أك تككف 

معطيات أبجدية كحركؼ كرمكز، أك تككف خميط مف الصنفيف السابقيف كتدعى المعمكمات حينئذ 
. (2)بالمعطيات الأبجدية العددية

البيانات التي تـ إعدادىا لتصبح  «: كمف زاكية نظـ المعمكمات فيمكف تعريؼ المعمكمات بأنيا
في شكؿ أكثر نفعنا لمفرد الذم يستقبميا، كالتي ليا إما قيمة مدركة في الاستخداـ المالي أك المتكقع أك في 

» القرارات التي يتـ اتخاذىا
(3) .

منتكج مكجو للاستيلاؾ قابؿ لمتخزيف، التحكيؿ كالمعالجة، في حيف   «: كتعرؼ أيضا عمى أنيا
ا لممؤسسة  يشكؿ مكردنا »ىامن

(4) .
ا مما سبؽ فالمعمكمات   حيث البيانات التي خضعت لممعالجة كالتحميؿ (Information)استنتاجن

 .كالتمييز مف أجؿ استخراج العلاقات التي تربط الحقائؽ كالأفكار مع بعضيا البعض
 :مصادر المعمومات- 2-1

تختمؼ طبيعة ككمية المعمكمات المطمكبة تبعنا لأىداؼ المؤسسة ككيفية تحقيقيا كتتفاكت الحاجة 
إلى المعمكمات طبقا لتبايف أحجاـ المؤسسات كطبيعة مشكلاتيا، فالمؤسسات الكبرل تحتاج بطبيعة الحاؿ 
إلى كمية معمكمات أكفر مف المؤسسات الصغيرة كالمتكسطة، كتتنكع مصادر المعمكمات حسب كؿ تقسيـ 

                                      
 .35:، ص2004، دار كائؿ لمنشر، عماف، الأردف، نظم المعمومات الإدارية مدخل معاصرنجـ عبد الله كآخركف، ( 1)
، 2001، الدار الجامعية لمنشر، الإسكندرية، مصر، نظم المعمومات الإداريةصكنيا محمد البكرم، إبراىيـ سمطاف، ( 2)

 . 97:ص
، 1999، المكتب العربي الحديث، الإسكندرية، مصر، نظام المعمومات لاتخاذ القرارات الإداريةإسماعيؿ السيد، ( 3)

 . 97:ص
، مذكرة دور تكنولوجيا المعمومات في عممية التنبؤ بالمبيعات في المؤسسات الصغيرة والمتوسطةسطحاكم عزيز، ( 4)

ماجستير غير منشكرة، تخصص تسيير مكارد بشرية، كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير جامعة بسكرة، 
 . 51:، ص2008
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فيناؾ مف يقسميا إلى داخمية كخارجية، شفيية كمكتكبة كمصادر أخرل متنكعة كذلؾ، كيمكف تكضيح 
 :ىذه التقسيمات في الجدكؿ التالي

 مصادر المعمومات: (02)جدول رقم
 مصادر متنوعة حسب التوثيق حسب البيئة أو المحيط

 التجسس الصناعي أساليب التنبؤ مصادر مكتوبة مصادر شفيية مصادر خارجية مصادر داخمية
 الملاحظة -

 التجربة -
 

معمكمات متعمقة  -
 :بأقساـ المؤسسة

  قسـ الإنتاج
 (العمميات)

 قسـ المكارد البشرية 

  قسـ المحاسبة
 كالمالية

 قسـ التسكيؽ 

المسح أك البحث  -
 الميداني

 مكاتب البحكث -
مكاتب  -

الإحصاء، 
الاستشارات 
كالنشرات 

المختمفة لييئات 
خاصة أك 

 حككمية

 العامميف بالمؤسسة -

 المستيمكيف -

 المكرديف -

 المؤتمرات -

الاجتماعات  -
 كالندكات

المجلات  -
 كالصحؼ

 الدكريات العممية -

 التقارير المنشكرة -

 البحكث كالدراسات -

أسمكب  -
السلاسؿ 

 الزمنية

أسمكب التقدير  -
 كالتخميف

نماذج  -
الاقتصاد 
 الرياضي

 السيناريكىات -

 إلخ...  -

تفكيؾ منتكج المنافس  -
Benchmarking 

 عماؿ المنافسيف -

 الأجيزة الاستثمارية -

المعارض الخاصة  -
 بالمنافسيف

دور تكنولوجيا المعمومات في عممية التنبؤ بالمبيعات في المؤسسات سطحاكم عزيز، : المصدر
، مذكرة ماجستير غير منشكرة، تخصص تسيير مكارد بشرية، كمية العمكـ الاقتصادية الصغيرة والمتوسطة

 .57:، ص2008كالتجارية كعمكـ التسيير جامعة بسكرة، 
 (1):يمكف تصنيؼ المعمكمات كفقا لممعايير الآتية

فقد تككف المعمكمات تاريخية أك مستقبمية، إذ تستخدـ المعمكمات التاريخية لمتابعة : زمن المعمومات .أ 
 .الأداء كمراقبتو، أما المعمكمات المستقبمية فتستخدـ لأغراض التنبؤ كالرقابة

فقد تككف المعمكمات ممخصة أك تفصيمية، إذ تستخدـ المعمكمات الممخصة في : شكل المعمومات .ب 
 .مستكيات الإدارة العميا، أما التفصيمية فتستخدـ في المستكيات التشغيمية

فقد تككف المعمكمات متكقعة أك غير متكقعة فتستخدـ المتكقعة لتخفيض حالة عدـ : صفة المعمومات .ج 
 .التأكد، بينما تستخدـ المعمكمات غير المتكقعة لاكتشاؼ المشكلات

                                      
، دار كائؿ مدخل معاصرنجـ عبد الله الحميدم، سمكل أميف السامرائي، عبد الرحماف السيد، نظـ المعمكمات الإدارية، ( 1)

 . 41:، ص2005لمنشر، عماف، الأردف، 
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حجـ المبيعات، حجـ الأجكر، حجـ : تأتي المعمكمات مف مصادر داخمية مثؿ: مصدر المعمومات .د 
إلخ، كقد تأتي مف مصادر خارجية مثؿ أسعار الفائدة، كمعدلات ... الإنتاج كنسبة الإنتاج المعيب

 .إلخ... التضخـ كأسعار المنافسيف

 :تعريف تكنولوجيا المعمومات- 3
 :ىناؾ عدة تعارؼ نذكر منيا

مجمكعة مف الأفراد كالبيانات كالإجراءات كالمككنات المادية  «: يقصد بتكنكلكجيا المعمكمات
» كالبرمجيات التي تعمؿ سكية مف أجؿ الكصكؿ إلى أىداؼ المنظمة

(1) .
مختمؼ أنكاع الاكتشافات كالمستجدات كالاختراعات التي تعاممت  «: كما تعرؼ عمى أنيا

كتتعامؿ مع البيانات كالمعمكمات مف حيث جمعيا كتحميميا كتنظيميا كخزنيا كاسترجاعيا، في الكقت 
» السريع كالمناسب بالطريقة المناسبة كالمتاحة

(2) .
الكسائؿ كالطرؽ المبتكرة كالحديثة كالمتقدمة في معالجة البيانات مف حكاسيب  «: كىي كذلؾ

كشبكة معمكمات كاسعة النطاؽ لمحصكؿ عمى المعمكمات كتخزينيا كمعالجتيا مف أجؿ الكصكؿ إلى 
» الأىداؼ بسرعة فائقة كبأداء عالي لتحقيؽ أىداؼ المؤسسة

(3) .

 مفيوم الاتصال: المطمب الثاني
ازدادت أىمية الاتصاؿ لمدكر الياـ الذم يمعبو في الحياة الإنسانية بصفة عامة كالحياة 

بصفة خاصة نتيجة تطكر مذىؿ لكسائمو التي تؤثر بشكؿ مباشر عمى أداء  (المنظمات)الاقتصادية 
كمردكدية المؤسسات، كلذلؾ مف الصعكبة كضع تعريؼ مكحد لمصطمح الاتصاؿ لتعدد معانيو كأبعاده 

 .ككذا الإطار المرجعي كالنظرة الجزئية بكؿ باحث
العممية التي تنتقؿ بيا الرسالة مف مصدر معيف إلى مستقبؿ  «: حيث يعرؼ الاتصاؿ عمى أنو

» كاحد أك أكثر بيدؼ تغيير السمكؾ
(4) .

                                      
 . 126:، ص2015، دار المعتز ببنشر، عماف، الأردف، إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعموماتعبد الله حسف مسمـ، ( 1)
، دار المسيرة لمنشر، عماف، الأردف، نظم المعمومات الإداريةعامر إبراىيـ قندلجي، علاء الديف عبد القادر الجنابي، ( 2)

 . 32:، ص2008
 . 108:، ص2010، دار أسامة لمنشر كالتكزيع، عماف، الأردف، إدارة المعرفة والتكنولوجيا الحديثةعصاـ نكر الديف، ( 3)
 . 369:، ص1995، المكتب العربي الحديث، مصر، أساسيات إدارة المنظماتعبد الغفار حنفي، ( 4)
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انتقاؿ المعمكمات أك الأفكار أك الاتجاىات مف شخص أك جماعة إلى  «: كيعرؼ أيضا بأنو
شخص آخر أك جماعة أخرل مف خلاؿ الرمكز، كيكصؼ الاتصاؿ بأنو فعاؿ حيث يككف المعني الذم 

» يقصده المرسؿ ىك الذم يصؿ بالفعؿ إلى المستقبؿ
(1) .

 (2):تكفر تطبيقات الاتصاؿ إمكانيات كفكائد كبيرة لممنظمات كالمستخدميف النيائييف منيا
عبارة عف مجمكعة مف النظـ مثؿ نظـ كىي : Vocal Communicationsالاتصالات الصوتية  .أ 

الاستجابة الصكتية، كنظـ المؤثرات الصكتية، كنظـ تمييز الأصكات، كنظـ البريد الصكتي كخدمات 
 .ىاتفية قياسية، كنظـ الأنترككـ

كىي نظـ نقؿ البيانات كالممفات كنظـ التبادؿ : Communications Dataاتصالات البيانات  .ب 
 .الإلكتركني، كنظـ المعالجة المباشرة لممعاملات كنظـ الاستفسار كالاستجابة

كىي نظـ تبادؿ الكثائؽ : Transaction of Messages and testsتراسل النصوص والرسائل  .ج 
 .المختمفة كالأشكاؿ، كنظـ البريد الإلكتركني كنظـ المؤتمرات الحاسكبية

كىي نظـ خدمات قكاعد بيانات الأخبار كقكاعد : Information Recoveryاسترداد المعمومات  .د 
 .Bibliographiqueالبيانات الاقتصادية، كنظـ خدمات البحث البيبمكغرافية 

كىي نظـ المؤتمرات الفيديكية عف بعد، كنظـ المقاءات : Images Transferringنقل الصور  .ق 
 .الإلكتركنية، كنظـ الفيديكتكس كنظـ تمفزيكف الدائرة المعمقة، كنظـ معالجة الصكر

كىي عبارة عف نظـ الإجراءات الأمنية، كنظـ الرقابة باستخداـ : Controlالرقابة والسيطرة  .ك 
 .البطاقات كنظـ رقابة المعالجة، كنظـ مراقبة المعدات

 مفيوم تكنولوجيا المعمومات والاتصال: المطمب الثالث
، كبينما (كتستخدـ أحيانا كبديؿ بنظاـ المعمكمات)تمثؿ الجانب التكنكلكجي لنظاـ المعمكمات 

اعتمدت ميمة معالجة البيانات كتخزيف المعمكمات كتحديثيا كاسترجاعيا كتكصيميا إلى المستفيديف عمى 
الأساليب اليدكية لفترات طكيمة مف الزمف كالتي أثبتت محدكديتيا كعجزىا عف انجاز ىذه الميمة عمى 

                                      
، دار المعرفة الجامعية، مصر، » تكنولوجيا المعمومات ، الاتصال والإعلام «سامية أحمد جابر، نعمات أحمد عثماف، ( 1)

 .390:، ص2003
، أطركحة دكتكراه، غير منشكرة، كمية العمكـ الاقتصادية، دور الانترنات وتطبيقاتيا في مجال التسويقإبراىيـ بحتي، ( 2)

 . 16:، ص2003جامعة الجزائر، 
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النحك المطمكب، كخاصة بعد الازدياد اليائؿ في حجـ كنكع البيانات، كبات الكضع يحتـ ضركرة استخداـ 
. (1)تكنكلكجيا المعمكمات الحديثة في تطبيقات نظـ المعمكمات

مجمكعة العناصر كالقدرات التي تستخدـ  «: كيقصد بتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ
في جمع البيانات كالمعمكمات كتخزينيا كنشرىا باستخداـ تكنكلكجيا الحاسبات كالاتصالات 

» بسرعة عالية كبكفاءة
(2) .

الجانب التكنكلكجي مف نظاـ المعمكمات  «:  إذ يعرفيا بأنيا(Turban)كبنفس الاتجاه يذىب 
 .» الذم يشمؿ المككنات المادية، البرمجيات، قاعدة البيانات، الشبكات كالكسائط الأخرل

 ليس مفيكمنا كحيد المعنى كالتخصص فيك مف (TIC)فمصطمح تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ 
الرياضيات، الإعلاـ الآلي، الاتصاؿ، الأدب، عمـ الاجتماع، عمـ النفس، : اىتمامات عدة تخصصات

إلخ، كلقد ظير مفيكمو الأصمي في الكلايات المتحدة الأمريكية باسـ تكنكلكجيا ... اليندسة، الفمسفة
الإعلاـ الناتجة عف دمج الحكاسب بالخطكط الياتفية كفي الياباف باسـ الكمبيكتر كالاتصاؿ كفي بعض 

باسـ الاتصاؿ عف بعد كالمعمكماتية بتأثر مف عمكـ الإعلاـ شاع في  (...فرنسا، إسبانيا،)دكؿ أكركبا 
. (3)أكركبا بالمصطمح الحالي

جمع كتخزيف كمعالجة باستخداـ  «:  تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ بأنياRowleyكيُعرؼ 
 كلكف بتصرؼ Software أك البرامج Hard Wareالمعمكمات كلا يقتصر ذلؾ عمى التجييزات المادية 

كذلؾ إلى أىمية دكر الإنساف كغاياتو التي يرجكىا مف تطبيؽ كاستخداـ تمؾ التكنكلكجيا كالقيـ كالمبادئ 
» التي يمجأ إلييا لتحقيؽ خبراتو

(4) .
تمؾ العمميات التي تستخدـ في إنشاء كنقؿ  «: كما تعرؼ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ بأنيا

دارة المعمكمات باستخداـ التقنيات الرقمية الحديثة، كأىميا الحاسب الآلي كممحقاتو،  كتخزيف، عرض، كا 

                                      
 . 126-125:عبد الله حسف مسمـ، مرجع سبؽ ذكره، ص ص( 1)
، مذكرة ماجستير غير منشكرة، كمية تكنكلكجيا تكنولوجيا المعمومات وأثرىا عمى التنمية الاقتصاديةأحمد مشيكر، ( 2)

 . 03:المعمكمات، جامعة اليرمكؾ، أربد، الأردف، ص
 . 26:، ص2010، دار الثقافة لمنشر، عماف، الأردف، التكنولوجيا الجديد للإعلام والاتصالفيصؿ دليك، ( 3)
التطبيقات والأساليب الناجحة لاستخدام تكنولوجيا الاتصالات والمعمومات في تعميم حسيف محمد أحمد عبد الباسط، ( 4)

 . 03:، ص2005، مجمة التعميـ بالانترنات، جمعية التنمية التكنكلكجية كالبشرية، العدد الخامس، مارس وتعمم الجغرافيا
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كالطابعة كالماسح الضكئي كالكاميرا الرقمية، كالكسائط المتعددة، كالأقراص المضغكطة كشبكة المعمكمات 
» (الأنترنات)العالمية 

(1) .
 أىمية تكنولوجيا المعمومات: المطمب الرابع

تؤدم تكنكلكجيا المعمكمات دكرنا كبيرنا في تحديث كتطكير إدارة الأعماؿ، كتؤدم إلى 
خمؽ أنكاع جديدة مف الكظائؼ كمجالات عمؿ كنشاطات متنكعة في بيئات العمؿ، كيمكف 

 (2):ملاحظة ىذا مف خلاؿ أنيا
 .تساعد عمى تحقيؽ رقابة فعالة في العمميات التشغيمية .أ 

 .تساعد عمى تكفير قكة عمؿ فعمية داخؿ التنظيـ .ب 

 .تساعد عمى زيادة قنكات الاتصاؿ الإدارم بيف مختمؼ الإدارات .ج 

 .تساعد عمى تكفير الكقت خاصة للإدارة العميا كالتفرع لكاجبات أكثر أىمية .د 

 .تساعد عمى تقميص حجـ التنظيمات الإدارية .ق 
 
 

  

                                      
واقع استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال وعوائق استخداميا في التدريس لدى معممي عكدة سميماف عكده مراد، ( 1)

، مجمة البمغاء لمبحكث كالدراسات، كمية الشربؾ الجامعية، جامعة البمقاء التطبيقية، ومعممات مدارس تربية لواء شابك
 .25:، ص2014، العدد الأكؿ، (17)المجمد

 . 127:عبد الله حسف مسمـ، مرجع سبؽ ذكره، ص( 2)
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 أساسيات تكنولوجيا المعمومات والاتصال: المبحث الثاني
إف لتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات دكر ميـ في كؿ مناحي الحياة فقد ساعدت عمى إحداث 

نقمة حضارية كبيرة، كلـ تعد ىناؾ حكاجز مكانية أك زمانية بيف أفراد المجتمع الكاحد، أك بيف أفراد 
 .المجتمع كآخر كأصبح العالـ قرية إلكتركنية صغيرة، يستطيع الفرد التجكؿ فييا كالتعرؼ إلى كؿ ما فييا

 وظائف تكنولوجيا المعمومات والاتصال ودوافع استخداميا: المطمب الأول
 (1): أنو يمكف حصر كظائؼ تكنكلكجيا المعمكمات في مايميSeenيرل 

 جمع تفاصيؿ قيكد أك سجلات النشاطات. 

 تحكيؿ كتحميؿ كحساب جميع البيانات أك المعمكمات. 

 إجراء عدة أنكاع مف المعالجات لممعمكمات في كقت كاحد سكاء كانت كتابة أك صكت أك صكرة. 

 تنظيـ المعمكمات بشكؿ مفيد حسب طبيعتيا إف كانت صكر أك أصكات أك غيرىا. 

 رساليا إلى مستفيد آخر  .تخزيف البيانات كالمعمكمات كاسترجاعيا لانجاز العممية الإضافية كا 

  إرساؿ البيانات كالمعمكمات مف مكقع إلى آخر باستخداـ إميؿ(Email) إلكتركني أك الرسائؿ 
 .الصكتية أك غيرىا

 فقد عرؼ كظائؼ تكنكلكجيا المعمكمات عمى أنيا تسجيؿ كتخزيف كنقؿ معالجة Alterأما 
. (2)كاستخداـ كاسترجاع المعمكمات

 إلى القكؿ بأف تكنكلكجيا المعمكمات تؤدم عدة كظائؼ مف خلاؿ أدكاتيا Curtinبينما ذىب 
 (3):كىذه الكظائؼ ىي

 معالجة البيانات لتحكيميا إلى معمكمات مفيدة. 

 إعادة معالجة المعمكمات كاستخداميا كبيانات في خطكات المعالجة الأخرل. 

 تبسيط المعمكمات بحيث يسيؿ فيميا مف قبؿ المستخدـ لتصبح أكثر جاذبية كأكثر فائدة. 

                                      
، ص 2006، الطبعة الثانية، دار المناىج لمنشر، عماف، الأردف، تكنولوجيا المعموماتعلاء عبد الرزاؽ السالمي، ( 1)

 . 438-437:ص
، مذكرة ماجستير أثر استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى الأداء المالي لممؤسسة الاقتصاديةتكامي يعقكب، ( 2)

 . 31:، ص2012غير منشكرة، تخصص عمكـ تسيير، كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير، جامعة كرقمة، 
(3(

 Curtin Dennis and Foley and Morin Cathleen, information technology- the breaking 

wave 3
kd

 Ed, Mc Graw-Hill, 2001, P:3. 
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ىناؾ مجمكعة مف الدكافع كراء الانتشار اليائؿ لتطبيقات تكنكلكجيا المعمكمات في المنظمات 
 (1):سكاء الإنتاجية أك الخدمية، يمكف تمخيصيا في مايمي

 :يقصد بالإنتاجية إنتاجية المكارد البشرية المادية كالطبيعية كما ككيفنا؛ كمف أمثمتيا: زيادة الإنتاجية .1

لقد أثبتت تكنكلكجيا المعمكمات القدرة الفائقة عمى تقميؿ تكاليؼ : زيادة إنتاجية عمال المصانع .أ 
 .الإنتاج كالخدمات مف خلاؿ تقميؿ العمالة كتكفير المكاد الخاـ

يتضح ذلؾ مف خلاؿ ظيكر أتمتة المكاتب، كذلؾ بيدؼ زيادة : زيادة إنتاجية عمال المكاتب .ب 
فعالية التكاصؿ بيف مكظفي المكاتب كبيف مراكز الإدارة كالفركع، ككذلؾ سرعة إنتاج الكثائؽ 

 .كتبادليا
حيث لعبت التكنكلكجيا دكرنا أساسيا في تحسيف الخدمات القائمة كاستحداث خدمات : تحسين الخدمات .2

جديدة لـ تكف متكفرة مف قبؿ، كمف ذلؾ مجالات عديدة مف أبرزىا خدمات المصارؼ، المكاصلات، 
 .الاتصالات كغيرىا

لقد أثبتت كؿ المعطيات أف تكنكلكجيا المعمكمات ىي أفضؿ كأمضى سلاح : السيطرة عمى التعقيد .3
شيدتو البشرية في كجيو ظاىر التعقيد الشديد كالذم بات يعترم جميع مظاىر الحياة الحديثة، كلقد 

كفرت تكنكلكجيا المعمكمات كسائؿ عممية لمحاصرة ظاىرة التعقيد منيا نماذج المحاكاة ككسائؿ تحميؿ 
نظـ البيانات، كباتت تكنكلكجيا المعمكمات عاملان مساعدنا كفعالان في حؿ الكثير مف المشاكؿ في 

 .البيئة الإدارية

تعتبر المركنة ىي الكجو الآخر لمعممة فيما يخص ظاىرة التعقد كسرعة التغير، ففي خضـ : المرونة .4
ىذا الكـ اليائؿ مف الظكاىر التي يصعب التنبؤ بيا يعتبر عامؿ المركنة عاملان أساسيا لضماف سرعة 

لتكيؼ النظـ كتجاكبيا مع المتغيرات كالمطالب العديدة، ليذا السبب كاف أحد أىداؼ نظـ الإنتاج 
عمى سبيؿ المثاؿ ىك تحقيؽ المركنة المطمكبة لتمبية مطالب السكؽ المتغيرة كمكاجية التغيرات 

 .المحتممة في نكعية المكاد الخاـ المستخدمة أك أداء آلات الإنتاج

  

                                      
 . 128-127:عبد الله حسف مسمـ، مرجع سبؽ ذكره، ص ص( 1)
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 مكونات تكنولوجيا المعمومات: المطمب الثاني
 (1):تتككف تكنكلكجيا المعمكمات مف خمسة مككنات أساسية كىي

 :(الحاسبات الآلية)المكونات المادية - 1
 :تعريف الحاسبات الآلية- 1-1

ىي أجيزة إلكتركنية قادرة عمى معالجة البيانات كذلؾ مف خلاؿ استقباؿ البيانات كتخزينيا 
جراء العمميات الحسابية كالمنطقية عمييا، كتيدؼ عممية معالجة البيانات إلى  كاسترجاعيا آليا كا 

استخلاص النتائج التي يحتاجيا متخذم القرار أك مستخدـ البيانات، كذلؾ مف خلاؿ إتباع مجمكعة 
 .تفصيمية مف الأكامر كالتعميمات المكتكبة بمغة حزـ البرامج

كتتميز الحاسبات الآلية بسرعة التعميمات كبقدرتيا التخزينية العالية كبارتفاع معدلات إنتاجية 
 .بصكرة ىائمة كبكفاءتيا العالية في نقؿ المعمكمات كدقة النتائج كالمخرجات

 :أنواع الحاسبات الآلية- 1-2
 :ىناؾ أنكاع مف الحاسبات الآلية يمكف تقسيميا كالآتي

 :كتنقسـ إلى: الحاسبات الآلية التي يستخدميا الأفراد- 1-2-1
 ا للاستخداـ الفردم حيث تقكـ ىذه : حاسبات المكاتب كىي حاسبات شخصية صممت خصيصن

 .الحاسبات بتشغيؿ برامج معينة تعمؿ مف خلاليا عمى رفع إنتاجية الأعماؿ التي يقكـ بيا الأفراد

 كىي نكع مف الحاسبات الآلية التي يسيؿ حمميا في أم مكاف كتمتاز بأنيا : الحاسبات المحمولة
مكانيات أجيزة المكاتب  .تحمؿ نفس مككنات كا 

 كىي تعد مف أكثر الحاسبات الشخصية تكمفة، كتقكـ ىذه الأجيزة بخدمة : محطات العمل المتخصصة
 .إلخ... الفئات المتخصصة كالميندسيف، محممي النظـ، محممي الماؿ، مصممي الدكائر الكيربائية

 عبارة عف مجمكعة مف الحاسبات الآلية المتصمة ببعضيا البعض بما يمكف مف : شبكة الحاسبات
 . خلاليا تبادؿ المعمكمات كالبيانات فيما بينيا

 
 

                                      
، أثر تكنولوجيا المعمومات والاتصالات الحديثة عمى السير الاستراتيجي لممؤسسات الاقتصاديةبمقيدكـ صباح، ( 1)

، 2013، 2أطركحة دكتكراه غير منشكرة، تخصص عمكـ تسيير، كمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ التسيير، جامعة قسنطينة
 .140:ص
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 : الحاسبات الآلية التي تخدم المنظمات- 1-2-2
 :تنقسـ بدكرىا إلى عدة أنكاع ىي

ىي حاسبات آلية قادرة عمى معالجة الأكامر كالتعميمات كؿ ثانية حيث : أجيزة الحاسبات العملاقة -
ألؼ مرة سرعة الحاسبات الشخصية تستخدـ في مجالات أبحاث  (50-40)تعادؿ سرعتيا مف 

 .الفضاء كالاتصاؿ بالأقمار الصناعية كفي مجاؿ البحكث النككية كاليندسة الكراثية

تمتاز بقدرة عالية عمى معالجة البيانات بسرعة تقدر بالملاييف مف : أجيزة الحاسبات المركزية -
التعميمات كالأكامر في الثانية كتمتاز ىذه الحاسبات بذاكرة رئيسية يمكف مف خلاليا لعدد كبير مف 

 .الأجيزة الطرفية الكصكؿ إلييا

يستخدميا الأفراد بطريقة غير مباشرة، إذ يصؿ الأفراد إلى البيانات كالمعمكمات : أجيزة المزود -
المكجكدة عمى المزكد مف خلاؿ برامج مكتبية، ىذه الأخيرة لدييا القدرة عمى الاتصاؿ كالتعرؼ عمى 

(Servers) كمف ثـ الحصكؿ منو عمى المعمكمات كالبيانات المطمكبة. 

 .تمتاز بأنيا أقؿ قدرة عمى تخزيف كمعالجة البيانات كبالتالي أقؿ تكمفة: الحاسبات الآلية المتوسطة -

 :البرمجيات- 2
جراءات  ىي عبارة عف مجمكعة مف المككنات المعنكية لنظاـ الحاسكب مف تعميمات كا 
كبرامج كأنظمة تشغيؿ كلغات برمجيات تقكـ ىذه البرمجيات بعدة كظائؼ أساسية أىميا إدارة 
عمميات الحاسكب كاسترجاع البيانات كدعـ تطبيقات الأعماؿ، فيناؾ العديد مف الأصناؼ 

كالأنكاع مف البرمجيات كسكؼ نركز اىتمامنا بالنظر بصكرة عامة عمى أكثر الأنكاع استعمالا 
. (1):ممثمة في البرمجيات تطبيقات كبرمجيات النظاـ

 برمجيات النظم System Soft Ware : كىي برامج عامة تدير مكارد الحاسكب، مثؿ المعالج
المركزم، ركابط الاتصالات كالأجيزة الطرفية أم تعد ككسيط بيف برمجيات التطبيؽ كأجيزة الحاسكب 

 .المادية

  برمجيات التطبيقApplication Soft Ware : كىي التعميمات التي تكجو نظاـ الحاسكب لأداء
أنشطة محددة لمعالجة معمكمات ذات فائدة لممستخدـ، كتشمؿ برمجيات التطبيؽ كما حددىا 

                                      
، دور المراوغة التحميمية في تحسين أداء عممية التدقيق في ظل استخدام تكنولوجيا المعموماتكردكدم سياـ، ( 1)

أطركحة دكتكراه، غير منشكرة، كمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ التسيير، تخصص تسيير المؤسسة الصغيرة كالمتكسطة، 
 . 26:، ص2015جامعك محمد خيضر بسكرة، 
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Turban الجداكؿ الإلكتركنية، برمجيات إدارة البيانات، برمجيات معالجة النص، برمجيات النشر 
 .المكتبي، برمجيات رسكمات العرض، كبرمجيات الكسائط المتعددة، برمجيات الاتصالات

 :Data Basesقواعد البيانات - 3
كىي مجمكعة بيانات مترابطة مع بعضيا البعض أك ىي المعمكمات المخزنة في أجيزة ككسائؿ 

 فيي مجمكعة .(1)خزف البيانات مثؿ مشغؿ الأقراص الصمبة لممحاسبة كالأقراص المرنة أك الأشرطة
مييكمة مف البيانات المخزنة إلكتركنيا، كالتي يتـ السيطرة كالكصكؿ إلييا مف خلاؿ الحاسكب، كتككف 

مرتبة بناء عمى علاقات معركضة مسبقا بيف أنكاع محددة مف البيانات ذات العلاقة بالأعماؿ أك الحالات 
 .أك المشاكؿ

كيمكف إضافة كتعديؿ كتحديث قاعدة البيانات باستمرار لتكاكب التغيرات المستجدة، لمساعدة 
المديريف في اتخاذ قراراتيـ الإستراتيجية كفؽ أسس صحيحة، كلتمكف باقي المستخدميف النيائييف مف 

قميميا كدكليا إحدل مستمزمات  القياـ بأعماليـ بكفاءة كفاعمية، كبعد بناء قاعدة معمكماتية مترابطة محميا كا 
نشاء  تطبيؽ تقنية المعمكمات، كاستخداـ قكاعد البيانات يؤدم إلى تكفير الكقت كالدقة في المعمكمات، كا 

التقارير بسيكلة، لذا يجب عمى الإدارة الاستفادة مف قكاعد البيانات كتطكير نظـ إدارتيا كتحقيؽ التكامؿ 
. (2)بينيا كبيف قدراتيا التقنية

 :شبكات الاتصال- 4

مجمكعة مف الأجيزة كالبرمجيات التي تقكـ :  بأنياCommunicationشبكة الاتصالات  تعرؼ
بعمؿ اتصاؿ بيف محطات العمؿ المختمفة، لذا نجد أف أنظمة المعمكمات الحديثة منتشرة في جميع أقساـ 

المنظمة، كتقكـ ىذه الأقساـ بتغذية نظاـ المعمكمات بالبيانات، ككذلؾ تقكـ بأخذ المعمكمات منو؛ ىذا 
بالإضافة لإيصاؿ فركع المنظمة في مختمؼ المناطؽ مع المنظمة الرئيسية، كذلؾ لضماف تكامؿ 

المعمكمات كالتنسيؽ بيف جميع الفركع مع المركز الرئيسي، كتتيح شبكة الاتصالات فرصة المشاركة 
لممككنات المختمفة لنظاـ المعمكمات كالحاسكب كالبرمجيات، ككسائؿ الإدخاؿ كالإخراج كقكاعد 

. (3)البيانات

                                      
 .21:، ص2009، عماف، الأردف، 2، طتكنولوجيا المعمومات في منظمات الأعمالغساف قاسـ داكد الأمي كآخركف، ( 1)
 . 66:كردكدم سياـ، مرجع سبؽ ذكره، ص( 2)
، دار اليازكرم لمنشر، عماف، الأردف، دور نظم وتكنولوجيا المعمومات في اتخاذ القرارات الإداريةعدناف عكاد شكابكة، ( 3)

 . 211:، ص2011
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ىي عبارة عف الكسائؿ التقنية التي تستخدـ لنقؿ البيانات مف حاسكب إلى  «: شبكة الاتصالات
تاحة الفرصة للاستفادة مف جميع البيانات  حاسكب آخر أك مف محطة فرعية إلى محطة فرعية أخرل، كا 
المكجكدة عمى جميع المحطات الفرعية كالحاسكب المركزم، ضمف حدكد الاستخداـ المتعمقة باستخداـ 

» داخؿ المنظمة
(1) .

كالانترنت ىك الشكؿ الأكثر انتشارنا للاتصالات في الحياة اليكمية كالاتجاىات الرئيسية التي 
تحدث في مجاؿ الاتصالات السمكية كاللاسمكية لدييا تأثير ميـ عمى قرارات الإدارة في ىذه المنطقة، 

كليذا يجب أف تككف عمى عمـ بالاتجاىات الرئيسية لصناعة الاتصالات التكنكلكجية كالتطبيقات التي تزيد 
. (2)بشكؿ كبير مف بدائؿ القرارات التي تكاجو مديرم الأعماؿ كالمينييف

نت كالإكسترانت ايكجد العديد مف أنكاع الشبكات كالتي تمثؿ البنية التحتية للاتصالات كالأنتر
 (3):لمشبكات الداخمية، كيمكف تحديد بعضيا في مايمي

  الشبكات الواسعةWANS Wide Area Net Works : تستخدـ ىذه الشبكة لتغطية منطقة
جغرافية كاسعة قد تشمؿ الدكؿ كالقارات، بحيث تمكف المستخدميف مف تبادؿ المعمكمات كالاتصاؿ 

 .WANSدكليا، كتسمى الشبكات الكاسعة 

  شبكة المنطقة الحضريةMetropolitan Area Net Work MAN : إذا كانت الشبكات
الكاسعة جعميا اقرب ما يككف لمكماؿ في منطقة جغرافية معنية فإنو يشار إلييا باسـ شبكة المنطقة 

الحضرية، يستخدـ مثؿ ىذه الشبكات لتغطية مجمكعة مباني أك مدينة بأكمميا، كقد تتككف مف 
مجمكعة مف الشبكات الحمية، كتديرىا منطقة كاحدة، كلكف عادة ما يستخدميا مف قبؿ العديد مف 

 يمكف تممكيا كتشغيميا كمرفؽ عاـ، كيستخدـ MANSالأفراد كالمنظمات كشبكات المنطقة الحضرية 
 .عادة كابلات الألياؼ الضكئية لربط محاكر ىذه الشبكات

  الشبكات المحميةLocal Area Net Works LANS : يستخدـ ىذا النكع مف الشبكات لربط
أجيزة الحاسكب كممحقاتيا ضمف منطقة محدكدة مثؿ المكتب، القسـ المدرسي، المبنى، مصنع أك 

 .مكاقع العمؿ الأخرل

                                      
 . 212-211:عدناف عكاد شكابكة، مرجع سبؽ ذكره، ص ص (1)
، مذكرة الآثار الفعمية لتكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى تطبيقات تسيير الموارد البشريةبكحساف سارة كنزة، ( 2)

ماجستير، غير منشكرة، تخصص تسيير مكارد بشرية، كمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ التسيير، جامعة منتكرم قسنطينة، 
 . 46:، ص2012

 . 67-66:كردكدم سياـ، مرجع سبؽ ذكره، ص ص( 3)
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 :كىناؾ مف أضاؼ شبكات أخرل ىي
  الشبكات الافتراضية الخاصةVirtual Private Net Works VPNS : العديد مف المؤسسات

تستعمؿ الشبكات الافتراضية الخاصة لإنشاء الشبكات الداخمية كالخارجية الآمنة، فيي شبكة آمنة 
تستعمؿ الانترنت كالتي تسمى الشبكة العنكبكتية كلكف تعتمد عمى شبكة جدراف الحماية كالتشفير 

  .(1)كمميزات الأماف الأخرل مف الأنترنت، الأنترانت كالإكسترانت

 : الأفراد- 5
دارتيا بما  تعتبر الميارات الإنسانية أىـ مكرد للاستخداـ الأمثؿ لتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كا 

يحقؽ مزاياىا، حيث تتمثؿ ىذه الميارات في الثركة المعرفية، الفكرية، الإدارية كالتنظيمية كالتي تمثؿ 
مصدر التميز كالتفكؽ بالنسبة لممؤسسة حيث يكاد يتفؽ اغمب المتخصصيف في مجاؿ تكنكلكجيا 

المعمكمات كالاتصاؿ عمى أف أىمية العنصر البشرم في إدارة كتشغيؿ المعمكمات كالاتصالات في 

 .(2)المؤسسة تفكؽ أىمية المستمزمات المادية عمى نحك كبير
 البنية التحتية لتكنولوجيا المعمومات والاتصال: (02)شكل رقم

 
 
 
 
 
 
 

 
، دار صفاء لمنشر نظم المعمومات الإداريةإيماف فاضؿ السامرائي، ىيثـ محمد الزعبي، : المصدر

 .120:، ص2004كالتكزيع، عماف، 

                                      
، أطركحة دكتكراه، تأثير استخدام تكنولوجيا المعمومات عمى التدقيق المحاسبي بالمؤسسة الاقتصاديةبكركبة ألياـ، ( 1)

 . 21:، ص2015تخصص محاسبة، كمية عمكـ اقتصادية كالتجارية كعمكـ تسيير، جامعة محمد خيضر بسكرة، 
استخدامات تكنولوجيا المعمومات والإتصال في المؤسسة اللإقتصادية ودورىا في دعم  غياد كريمة، زرزار العياشي، (2)

 .  78:، ص2016، دار الصفاء لمنشر، عماف، الأردف، الميزة التنافسية

 البرمجيات

 الأفراد

 الشبكات

 الاتصالات

 المككنات المادية

تكنكلكجيا 
 المعمكمات
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 تطبيقات تكنولوجيا المعمومات والاتصال: المطمب الثالث
في ظؿ التطكر المتزايد لتكنكلكجيا المعمكمات كازدياد شدة المنافسة أماـ المتغيرات الكبيرة في 

المحيط، دفع بالمنظمة التي استعماؿ كتطبيؽ تقنيات جديدة لتكنكلكجيا المعمكمات حتى تحافظ عمى بقائيا 
 (1):كاستمرارىا، كمنيا

الذكاء الاصطناعي بمثابة العمـ كالتكنكلكجيا المعتمدة عمى فركع عممية مثؿ : الذكاء الاصطناعي .أ 
الحاسكب، عمـ النفس، الرياضيات كاليندسة، الذم ييدؼ إلى تطكير حكاسيب تستطيع أف تفكر، 

 .تسيير، تتحرؾ كتشعر حتى مثؿ الإنساف

لقد فكر الإنساف منذ القدـ في الآلة التي تعكضو في مختمؼ المياديف، خاصة المبدعة : الآليــــة .ب 
، كعمؿ الباحثكف بجد مف أجؿ تحقيؽ ىذا الحمـ فمع التطكر في (مثؿ المياـ الحربية)كالخطيرة منيا 

التكنكلكجيا كالإلكتركنيؾ تمكف الباحثكف مف اختراع كتطكير الرجؿ الآلي، كالذم يمكنو القياـ بحركات 
 .معقدة كسريعة لمغاية يعجز الإنساف عف أدائيا بنفس الكفاءة

كيقصد بو ذلؾ البرنامج المعمكماتي الذم يسمح بانجاز : التصميم المساعد من طرف الحاسوب .ج 
نمكذج أك مجسـ صغير كبأقؿ التكاليؼ، كفي أقؿ كقت ممكف، كقد أدخمت ىذه التقنيات في عممية 

 .الإنتاج كالمشاريع التي ىي بصدد الانجاز

ىي أجيزة حمت محؿ العامؿ في الإنتاج، كلتتمكف ىذه الآلات مف أداء : الآلات الموجية رقيما .د 
 .مياميا فإنيا تتمقى الأكامر بطريقة إلكتركنية مف خلاؿ أسلاؾ

يستعمؿ ىذا النظاـ الآلي مف أجؿ برمجة خطط العمؿ : تسيير الإنتاج المساعد من طرف الحاسوب .ق 
عادة  في الكرشات كتسيير عممية تمكيؿ الإنتاج بالمكارد اللازمة، حيث تسمح ىذه الطريقة بمعالجة كا 
استعماؿ سريعة كفعاؿ لجميع المعمكمات المتعمقة بالإنتاج عف طريؽ برمجتيا، مما يؤدم إلى تحسيف 

 .في نكعية المنتجات كقت ضبط الآلات، أنيا تعني ببساطة دقة أكبر، سرعة أكثر كخطأ أقؿ

إف الصيانة ىي كاحدة مف أىـ المياـ التي تدخؿ في : تسيير الصيانة المساعدة من طرف الحاسوب .ك 
عممية الإنتاج، لأنيا تضمف التقميؿ أك منع تكقؼ عممية الإنتاج، بتشخيص الخمؿ في الآلات، عف 

 .طريؽ مراقبة تسيير عمميا الذم يعتبر كقائيا أكثر منو علاجيا

 
                                      

، مذكرة ماجستير غير منشكرة، تخصص تسيير مكارد تكنولوجيا المعمومات وآثرىا عمى تسيير الشغلبدريسي جميمة، ( 1)
 . 11:، ص1999بشرية كمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ التسيير، جامعة الجزائر، 



 الفصؿ الثاني                        تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصاؿ في القطاع السياحي
 

50 

 المبحث الثالث تطبيق تكنولوجيا المعمومات والاتصال في الترويج السياحي
لا يكاد يخمك مجاؿ مف مجالات الحياة الاجتماعية أك الثقافية أك الاقتصادية أك السياسية مف أثر 

 .التطبيؽ في التطبيقات المعتمدة لتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ

 مجالات تطبيق تكنولوجيا المعمومات والاتصال في قطاع الخدمات : المطمب الأول
 .  يعتمد تطبيؽ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في قطاع الخدمات لما ليا مف أىمية في رفع كفاءة الخدمة

 :تكنولوجيا المعمومات والاتصال في مجال الخدمات الطبية- 1
في مجاؿ الخدمات الطبية إلى ظيكر مصطمح تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ أدل استخداـ 

حديث كىك الصحة الإلكتركنية، كتنطكم ىذه الأخيرة عمى الطب الاتصالي الذم يستخدـ كسائؿ 
الاتصالات المختمفة مقركنة بالخبرة الطبية لتقديـ الخدمات التشخيصية كالعلاجية كالتعميمية للأفراد الذيف 

 . يقيمكف في مناطؽ بعيدة عف مراكز الطبية المتخصصة
كفي حالة الاستخداـ الفعاؿ لتقنية الطب الاتصالي، سيتمكف المرضى مف تمقي الرعاية الصحية 

المثمى في مستشفياتيـ المحمية متجنبيف بذلؾ عناء السفر كتكاليؼ الانتقاؿ، كبالتالي ارتفاع مستكل 
الخدمات الطبية مما أدل إلى تقميؿ مف نسبة الكفيات كانتشار كالإصابة ببعض الأمراض أك القضاء 

 .عمييا
 :لقد أحدثت ىذه التكنكلكجيا تغيرا كبيرنا في مجاؿ الخدمات الطبية حيث حققت عدة أىداؼ منيا

 ارتفاع جكدة الخدمات الطبية كانخفاض التكاليؼ كاختصار الكقت كالجيد. 

 تقديـ خدمات صحية في الكقت المناسب كلمشخص المناسب كاتخاذ القرارات الصائبة. 

 تقديـ خدمات التعميـ الطبي المستمرة. 

 انتشار الكعيّ الصحي. 

 انخفاض نسبة الكفيات كانتشار الأمراض كالإصابة بيا. 

 تسييؿ النفاذ إلى المعمكمات الطبية المتكفرة عمى الصعيد العالمي كالمحمي. 

 دعـ بحكث الصحة العامة كبرامج الكقاية كالنيكض كالارتقاء بالخدمة الصحية لممجتمع .
 :تكنولوجيا المعمومات والاتصال في مجال الخدمات التعميمية- 2

 في خدمات التعميـ إلى ظيكر ما يسمى بالتعميـ الإلكتركني كالتعميـ (TIC)أدل استخداـ 
الافتراضي؛ فالتعميـ الإلكتركني ىك شكؿ مف أشكاؿ التعميـ عف بعد، كيمكف تعريفو بأنو العممية التعميمية 
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كمجمكعة التطبيقات الحديثة لتكنكلكجيا المعمكمات كالإنترنت، الإنترانت، الإيميؿ، الإذاعة، التمفزيكف عبر 
 .الأقمار الصناعية الأشرطة المسمكعة كالمرئية الأقراص الممغنطة

أما التعميـ الافتراضي ىك ذلؾ القسـ مف التعميـ الإلكتركني الذم يرتكز عمى الشبكات المفتكحة، 
أم أف الاتصاؿ فيو مضمكف عف طريؽ شبكة الأنترنت، حيث يتـ تزكيد المتعمـ بما يحتاجو مف معارؼ 

في مختمؼ المكاد المنتقاة أك الاختصاص المختار، بغرض رفع المستكل العممي أك بغرض التأىيؿ 
 .إلخ...كالتدريب، كذلؾ باستخداـ الصكت كفيديك، الكسائط المتعددة، كتب إلكتركنية، البريد الإلكتركني

كبفضؿ تطكر تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ، أتاح الفرصة أماـ الجميع لمتعمـ في أم مكاف 
كزماف كخاصة لأكلئؾ الأشخاص الذيف لـ يحفظكا بيذه الخدمة نظرنا لضيؽ الكقت أك بعد المكاف أك 

 .الإعاقة الجسدية، مما أدل إلى رفع المستكل المعرفي لمعامميف كىـ في مكقع عمميـ
كبالتالي لقد أسيمت ىذه التكنكلكجيا كبشكؿ كبير في تحسيف الخدمات المقدمة في مجاؿ التعميـ 

 (1):كىذا بفضؿ المزايا كالخصائص التي يمنحيا التعميـ الافتراضي لجميع الأفراد منيا
 ملائمة كمركنة جدكؿ أكقات الدراسة، مما يمنع الغياب عف العمؿ. 

 الحصكؿ الفكرم عمى أحدث التعديلات المدخمة عمى البرنامج. 

 ىك الحؿ الأمثؿ لتعميـ الأفراد المتباعديف جغرافيا. 

 الحصكؿ عمى قدر كبير مف المعمكمات في كقت كجيز. 

 الانفتاح عمى مختمؼ الثقافات. 

 تعمـ أك التعرؼ عمى مختمؼ المغات في العالـ. 

 تبادؿ العمكـ كالمعرفة مع مختمؼ الأفراد مف أنحاء العالـ. 

 تدني التكاليؼ كربح الكقت لعدـ التنقؿ. 

 :ية والفندقيةحتكنولوجيا المعمومات والاتصال في مجال الخدمات السيا- 3
 في قطاع السياحة كالفندقة إلى ظيكر ما (TIC)أدل استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ 

يسمى بالسياحة الإلكتركنية، فالسياحة الإلكتركنية ىي تمؾ الخدمات التي تكفرىا تكنكلكجيا المعمكمات 
كالاتصاؿ بغرض انجاز كتركيج الخدمات السياحية كالفندقة عبر مختمؼ الشبكات المفتكحة بالاعتماد 

 .عمى مبادئ كأسس التجارة الإلكتركنية
                                      

(1) ، ، رسالة ماجستير غير منشكرة، جامعة آؿ تسويق الخدمات المصرفية عبر شبكة الأنترنت في الأردن أسماء القركـ
 .41:، ص2006البيت، المفرؽ، الأردف، 
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كبالتالي أصبحت الإنترنت بديلا منطقيا أك مكملا لمتسكيؽ التقميدم لمرحلات السياحية التي 
تستخدـ الممصقات كالمطكيات الكرقية، لتعريؼ المستيمؾ بمختمؼ خدماتيا المقدمة كالأسعار 

 .إلخ... كالتخفيضات
 :كبالتالي يتألؼ النمكذج التقميدم لمتسكيؽ مف ثلاثة عناصر كىي

 .المستثمر أك مقدـ الخدمة السياحية، مف مؤسسات النقؿ، الفنادؽ، المطاعـ: المنتج .1

 .منظمك الرحلات، ككالات السفر، كيطمؽ عمييـ مصطمح الكسطاء: الموزع .2

 .الفرد السائح المستفيد مف الخدمة أك المنتج السياحي: المستيمك .3
كعمكما في النمكذج التقميدم ليست ىناؾ علاقة مباشرة بيف المستيمؾ كالمنتج أم مقدـ الخدمة، 

 .كبالتالي كجكد كسطاء بينيما
أما في كجكد الإنترنت تككف العلاقة مباشرة بيف المستيمؾ كمقدـ الخدمة أم الكسطاء قد لا يككنكا 

مكجكديف أك محتفظيف بمكقعيـ، كقد يستعيف بيـ المستيمؾ أحيانا، كما يمكف أف يككنكا بمثابة كسطاء 
، كما أصبح المستيمككف ىـ أنفسيـ مف يتكلكف (مكاقع الكيب)افتراضييف مف خلاؿ تكاجدىـ الافتراضي 

دكر ككالات السفر كأدلة كىيئات سياحية لاختيار الرحمة التي تمبي احتياجاتيـ كرغبتيـ ككذلؾ كسيمة 
السفر المناسبة، كدرجة الفندؽ كأنكاع المطاعـ كغيرىا مف الخدمات حسب إمكانياتيـ، كبفضؿ الإنترنت 
يتمكف المستيمؾ مف إجراء مقاربة سريعة بيف مختمؼ العركض السياحية كي تككف الرحمة ملائمة لمسعر 

 .الذم يستطيع دفعو
 فرصة لممستيمؾ لتحديد طمبيتو حسب احتياجاتو كرغباتو كقدرتو الشرائية دكف (TIC)لقد أعطت 

ضاعة لمكقت كالجيد كالماؿ، كما أف التكسع في استخداـ ىذه التكنكلكجيات يؤدم إلى تحسيف  أم عناء كا 
الخدمة المقدمة كتكسع قاعدة الزبائف كتخفيض تكمفة إنتاج الخدمة السياحية كتخفيض التكاليؼ خصكصا 

المتعمقة بالاتصاؿ كالتركيج كالتكزيع، بالإضافة إلى خفض حجـ العمالة، الرفع مف القدرة التنافسية 
. (1)لممؤسسة السياحية كزيادة الثقة كالمصداقية كسرعة الاستجابة

  

                                      
، مجمة دور تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تنمية قطاع السياحة والفندقةإبراىيـ بختي، محمكد فكزم شعكبي، ( 1)

 . 280-278:، ص ص2009/2010، 07الباحث، كمية الحقكؽ كالعمكـ الاقتصادية، جامعة قاصدم مرباح كرقة، العدد
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السياحة الإلكترونية : المطمب الثاني
 :مفيوم السياحة الإلكترونية- 1

يعتبر مفيكـ السياحة الإلكتركنية مف المفاىيـ الحديثة في عمـ السياحة الذم يتداخؿ كيرتبط 
ارتباطا كثيقا بمفيكـ التجارة الإلكتركنية التي يتفاكت مفيكميا مف مفيكـ ضيؽ يحصر التجػػػػارة الإلكتركنية 
عمى عمميات تبادؿ السمع كالخدمات عف طريؽ كسيمة إلكتركنية أك كسيط إلكتركني، كمفيكـ كاسع يشمػػػؿ 
انجاز مختمؼ أنكاع الأعماؿ عف طريؽ الشبكة الدكلية لممعمكمات بما في ذلؾ التعاملات بيف الشركػػػات 

كالمستيمكيف أك بيف الشركات بعضيا بعضا عمى شبكة الأنترنات، كىذا التعريؼ يتسع لجعؿ التجارة 
الإلكتركنية تشمؿ أية معمكمات أك خدمات تقديميا شركة لأخرل أك شركة لمستيمؾ عبر الانترنات أك 
. (1)غيرىا مف كسائؿ الاتصاؿ الإلكتركني بدءنا مف معمكمات ما قبؿ الشراء كانتياء بخدمات ما بعد الشراء

بأنيا نمط سياحي يتـ تنفيذ بعض معاملاتو التي تتـ بيف  «كما تعرؼ السياحة الإلكتركنية 
مف خلاؿ استخدـ تكنكلكجيا  (سائح)المؤسسة السياحية كأخرل، أك بيف مؤسسة سياحية كمستيمؾ 

المعمكمات كالاتصالات، كبحيث تتلاقي فيو عركض الخدمات السياحية مف خلاؿ شبكة المعمكمات 
مع رغبات جمع السائحيف الراغبيف في قبكؿ ىذه الخدمات السياحية المقدمة عبر شبكة  (الانترنت)الدكلية 
» الانترنت

(2) .
 :الميزات الخاصة لنجاح السياحة الإلكترونية- 2

 (3):نجد مايمي
  شراء الرحلات السياحية يتطمب الكقت كالتفكير كمقارنة أكثر مف رحمة قبؿ أخذ القرار بالشراء ككجكد

الأنترنات كالحجـ اليائؿ مف العركضات أتاح الفرصة لممقارنة السريعة بيف كافة العركضات، البحث 
عف كافة المعمكمات المتعمقة بالمنتجات كالخدمات السياحية كأيضا مناقشة كؿ ىذه المعمكمات عبر 

 .   المنتديات كالدردشة بيف المستيمكيف

                                      
، مداخمة في ممتقى حكؿ السياحة أىمية تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في تطوير الخدمات السياحيةتقركرت محمد،  (1)

، جامعة 2009 أكتكبر26-25كالتسكيؽ السياحي في الجزائر، كمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ التسيير قسـ العمكـ التجارية، 
 .09:قالمة، ص

:                        ، متاح عمى المكقعالسياحة الإلكترونية حمم دبي القادم نظرة قانونيةرشا عمى الديف أحمد،  (2)
http://www.omano.net/forom/showthread.php?t=117336  15/04/2017( 14:48          .) 

 .176:مرجع سبؽ ذكره، ص عصاـ حسف السعيدم، (3)

http://www.omano.net/forom/showthread.php?t=117336
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  الرحمة السياحية ليست منتجا مممكسنا، لذلؾ أصبحت صفحات الانترنت بديلان منطقينا لتسكيؽ الرحلات
 .Plaquettes et Cataloguesعبر الممفات الكرقية 

  ،الشركات المختصة في السياحة لدييا مسبقا إمكانية عمى التأقمـ مع حاجات كطمبات المستيمكيف
كبالتالي حسب المكضة، النزعة كالميؿ الغالب في الكقت الحاضر تستطيع ىذه الشركات ابتكار 

غراء المستيمكيف  .الكسائؿ الملائمة لتكفير كا 

  أياـ7/ أياـ7 ساعة ك24/ ساعة24تأميف المعمكمات . 

  عركضات لينة حسب رغبات المستيمؾ حيث يستطيع ىذا الأخير أف يؤلؼ الرحمة حسب رغباتو مف
درجة الفندؽ إلى أنكاع المطاعـ كغيرىا، حتى تككف الرحمة ملائمة لمسعر الذم يستطيع المستيمؾ أف 

 .يدفعو

 في العمؿ، في المنزؿ أم ليكنة أكثر في التحرؾ: تعدد أماكف البحث عف المعمكمات. 

 في قطاع السياحةتكنولوجيا المعمومات والاتصال دوافع استخدام : المطمب الثالث
إف جكدة الخدمات السياحية لف تتـ إلا بإتاحة كاستخداـ التكنكلكجيا في مختمؼ مجالات السياحة، 

كغيرىا، كقد نبيت إلى ذلؾ منظمة السياحة ... مف تخطيط كتركيج كتسكيؽ كحجز كتعاقد كتسكية مالية
العالمية الحككمات كالييئات كالمؤسسات بأىمية استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في قطاع 

السياحة؛ كأصبحت تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات المبنة الأساسية لمتنمية السياحية، كلـ تعد خيارا 
بالنسبة لمقائميف عمى القطاع، بؿ حتمية تفرضيا الأكضاع الاقتصادية الراىنة كتنمية القطاع السياحي، 
كلا يمكف بأم حاؿ مف الأحكاؿ اعتبار السياحة الإلكتركنية ىي منافسة لمسياحة التقميدية، بؿ ىي مكممة 

 (1):كضركرية مف أجؿ تطكير قطاع السياحة، كينبع ىذا التكامؿ مف خلاؿ
اعتماد الخدمات السياحية بمختمؼ أنكاعيا بشكؿ كبير عمى تداكؿ المعمكمات السياحية، المتصفة  .1

بالتبايف، كبالتالي يصعب قياس جكدتيا إلا بعد التجربة، كلذلؾ تعد الانترنت الكسط المناسب ليا، 
الافتراضية لمخدمة السياحية بحيث تمكف /فيي تقمؿ مف حدة ىذا التبايف عف طريؽ الزيادة التخيمية

الزائر مف التعرؼ عمى المعالـ كالمناطؽ السياحية بكؿ سيكلة كيسر، مف خلاؿ صكرة تفاعمية مرئية 
تخيمية لممكقع كالاطلاع عمى البيانات كالمعمكمات التفصيمية لممناطؽ السياحية المراد زيارتيا، كأيضا 

تمكف السائح مف تخطيط ككضع برنامج لرحمتو كاختيار المناطؽ التي يرغب في زيارتيا، كترتيب 
                                      

، مجمة دور تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تنمية قطاع السياحة والفندقةبختي إبراىيـ، شعكبي محمكد فكزم،  (1)
 .280:، ص2010، 07الباحث، العدد



 الفصؿ الثاني                        تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصاؿ في القطاع السياحي
 

55 

مكاعيد زيارتو ليا حتى يتسنى لو مشاىدة أكبر عدد ممكف مف المعالـ السياحية، كتخصيص ميزانية 
 .تقريبية لنفقاتو

يؤدم استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ إلى تخفيض تكمفة إنتاج الخدمة السياحية، حيث تساىـ  .2
ا  مف جية في رفع التركيج السياحي، كمف جية أخرل تعمؿ التكنكلكجيا عمى تدنئة التكاليؼ، خصكصن

كتمؾ المتعمقة بالتكزيع فطالب الخدمة  (الاتصاؿ المباشر كالكسطاء كالسكاح)تمؾ المتعمقة بالاتصاؿ 
ىك مف يسعى لاقتفائيا، مما يقمص تكاليؼ طباعة المطبكعات كالدكريات السياحية، بالإضافة إلى 
خفض حجـ العمالة الزائد كرفع قدرات العامميف كتدريبيـ عمى استخداـ الحاسب الآلي كالانترنت 

 .كالتطبيقات كالبرامج المختمفة

التكسع في استخداـ التكنكلكجيا قد يؤدم إلى ظيكر احتياجات كامنة لـ تكف مكجكدة مف قبؿ، مما  .3
يدفع بالعامميف بالقطاع السياحي بتطكير منتجات جديدة كمتنكعة تمبي ىذه الاحتياجات الكامنة، 
كأيضا ىذا التكسع يؤدم إلى تحسيف الخدمة المقدمة، كتكسيع قاعدة الزبائف، كالرفع مف القدرة 

التنافسية لممؤسسة السياحية كتمميع علاقتيا التجارية، كيضفي عمييا حالة مف المصداقية كجكدة 
 .إيجابا عمى دخؿ القطاع السياحي إجمالا الخدمة، مما ينعكس

 (1): نذكر منياTICكيمكف أف نكرد عدّة عكامؿ تدفع القائميف عمى القطاع السياحي باستخداـ 
رغبة المسيريف كمدراء أعماؿ القطاع في التعريؼ بأعماليـ كمنتجاتيـ، كالخدمات التي يقدمكنيا إلى  -

 .العديد مف السكاح، ككيفية الاتصاؿ بيـ في حالة الحاجة إلييـ بسرعة أكبر كتكمفة أقؿ

النشر الإلكتركني لكؿ المعمكمات المتاحة التي تخص المؤسسات السياحية، كالتي يرغب السكاح في  -
 .معرفتيا دكف الذىاب إلى المؤسسة السياحية

تقديـ خدمات مميزة لمسائح مف حيث السرعة كالسيكلة، عف طريؽ الكيب كعف طريؽ البريد الإلكتركني  -
 .عند طمبيا

 .جمب فئة جديدة مف السكاح الذيف ىـ عمى اتصاؿ بالانترنت -

 .نشر المعمكمات السياحية في الكقت المناسب، فأم تأخير في آجاؿ نشرىا تفقد المعمكمة أىميتيا -

 .انفتاح المؤسسة السياحية عمى السكؽ المحمي، كالإقميمي كالدكلي -

                                      
 .280:بختي إبراىيـ، شعكبي محمكد فكزم، مرجع سبؽ ذكره، ص (1)
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الحصكؿ عمى معمكمات عف الخدمات المنافسة كمميزاتيا حتى تبقى المؤسسة السياحية في كضعية  -
 .تنافسية جيدة

 الترويج الإلكتروني: المطمب الرابع
التركيج ىك الأكثر رؤية كالكظيفة الأكثر تأكيدنا لثقافة المؤسسة مف بيف الكظائؼ التسكيؽ 

الأخرل، ففي الكظائؼ الأخرل تتصؿ المؤسسة بالسكؽ بيدكء كبأسمكب أكثر سمبية، بينما في الكظيفة 
 رغبة في أف تككف مسمكعة » الكطنية كالدكلية «التركيجية تنيض الشركة كتسمع صكتيا لمبيئة الخارجية 

 .» أفراد كشركاف «كمرئية مف قبؿ الآخريف 
كعناصر المزيد التركيجي التقميدية تمعب كميا بأسمكب متكامؿ لمتركيج لممنتج أما في التركيج 

الإلكتركني يختمؼ الأمر نتيجة تقميص أك تخفيض عنصر ىاـ كىك البيع لشخص، بينما تزداد بكضكح 
أىمية كؿ مف الإعلاف كتنشيط المبيعات كلمتركيج الإلكتركني لممكقع يجب الاشتراؾ في إدارة البحث عبر 

 .الانترنت كتعتبر ذات قيمة كبيرة لممنظمات
 :كسنستعرض فيمايمي أىـ عناصر المزيج التركيجي الإلكتركني

كىك نكع مف أنكاع الاتصالات الغير الشخصية، كيككف في الغالب مدفكع الثمف، : الإعلان الإلكتروني .1
كىك مف أكثر المزيد التركيج استخداما عمى مكاقع الانترنت، حيث يختمؼ الإعلاف الإلكتركني عف 
التقميدم في أف الإعلاف الإلكتركني يكلد استجابة فكرية ككذلؾ يتصؼ بالقدرة عمى صياغة رسائؿ 

غنية بالمعمكمات كيكجو مباشرة إلى المستخدميف مما يزيد مف درجة التفاعؿ كذلؾ عمى خلاؼ 
 (1):الإعلاف التقميدم، كيستخدـ الإعلاف الإلكتركني بطرؽ شتى منيا

 استخدام أسموب Banner :كيقصد بو كضع إعلاف صغير في الركف الأعمى مف المكقع. 

 كىك إعلاف يظير في شكؿ دليؿ يكجو الزائريف إلى المكقع الرئيسي: إعلانات الكممة الموجية. 

  استخدام أسموبButton ads : كىك عبارة عف إعلاف صغير يظير في شكؿ مربع أك مستطيؿ
 .كيحمؿ شعار المنتج كيظير في الركف الأسفؿ مف المكقع

  أسموبSponsorship : كىك عبارة عف إعلانات تيدؼ إلى إحداث التكامؿ بيف ماركات معينة أك
 .منتجات معينة عف طريؽ استخداـ محتكل إعلاني كاحد

                                      
، مذكرة ماجستير غير منشكرة، كمية العمكـ إستراتيجية التسويق الإلكتروني لمكتاب في الجزائرإبراىيـ مرزقلاؿ،  (1)

 .52:، ص2010الإنسانية كالاجتماعية، جامعة منتكرم قسنطينة، تخصص تسكيؽ كأنظمة المعمكمات، 
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كىي عبارة عف محفزات قصيرة الأمد عمى شكؿ ىدايا أك أمكاؿ تساىـ في : تنشيط المبيعات إلكترونيا .2
تسييؿ انتقاؿ المنتجات مف الشركة المنتجة إلى المستخدـ أك المستيمؾ النيائي، كتقكـ بعض 

الشركات بإرساؿ ككبكنات عبر البريد الإلكتركني، بينما تقكـ شركات أخرل بتنظيـ مسابقات كمباريات 
عمى الخط، كقد يحصؿ العملاء عمى محفزات كثيرة خلاؿ الانترنت أك مف خلاؿ إعلانات الأنترنات 

 .(1)عمى الصفحة المركزية لمشركة المعمنة

كتتألؼ مف النشاطات التي تؤثر بالرأم العاـ، كتككف النكايا الحسنة : العلاقات العامة الإلكترونية .3
بالنسبة لممنظمة، كتصمـ العديد مف المكاقع الشبكية لخدمة الرأم العاـ، حيث تعتبر ىذه المكاقع 

بمثابة كسائؿ لمعلاقات العامة، كغالبا ما تتضمف المكاقع الشبكية المكجية بالعلاقات العامة معمكمات 
 .(2)كفيرة كشاممة عف الشركة كانجازاتيا كنشاطاتيا المختمفة

كىك أسمكب اتصالي إقناعي مباشر كجيا لكجو مع المشتريف : البيع الشخصي عبر الانترنت .4
المرتقبيف، ىذا البيع الشخصي لا يصمح للانترنت، رغـ أف الانترنت يساىـ في تحقيؽ بدايات السعي 

 .(3 )(Sales, Leads)في مجاؿ المبيعات 

عبارة عف اتصالات مباشرة عبر كسائؿ شخصية مع أفراد مختاريف : التسويق المباشر عبر الانترنت .5
كمستيدفيف بعناية خاصة، كذلؾ لمحصكؿ عمى استجابة فكرية، كبتالؼ التسكيؽ المباشر مف أساليب 

 Outgoig)، كالبريد الإلكتركني الصادر (Telemaketinc)مثؿ التسكيؽ مف خلاؿ أك عبر الياتؼ 

émail) كالطمبية عف طريؽ البريد ،(Postal mail)  أك التسكيؽ )كالذم تمثؿ الكاتالكجات
جزءنا كبيرنا منو، كأحياننا تمثؿ الإعلانات التركيجية، كأشكاؿ الإعلاف الأخرل، كتركيج  (الكاتالكجات

 .(4)المبيعات تسكيقا مباشر

 

 

 

 

 

                                      
، مجمة علاقة الترويج الإلكتروني الحصة السوقية لدى المصارف في شمال الضفة الغربيةمجيد مصطفى منصكر،  (1)

 .989:، ص2011، سمسمة العمكـ الإنسانية، 13، المجمد01جامعة الأزىر بغرة، العدد
 .989:نفس المرجع، ص (2)
 .86:، ص2002، رسالة ماجستير غير منشكرة، جامعة الأردف، سياسات تسويق الأنترنت في الأردنصكيدم ماجدة،  (3)
، مرجع سبؽ ذكره، ص (4)  .49:أسماء القركـ
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 :خلاصة
 

لقد برزت تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كتكنكلكجيا مستقمة يتزايد كيتامى الاىتماـ بيا 

كاستعماليا في المؤسسات الخدمية مع التطكر في الزمف كالمعطيات البيئية محاكلة مف خلاؿ 

تبنييا تخطي مجمؿ العراقيؿ في مجاؿ خدماتيا، ذلؾ بكاسطة مزيج مف تكنكلكجيا معالجة 

البيانات كبمكرتيا إلى معمكمات تمثؿ أساس نشاط المؤسسة، إضافة إلى الاتصالات الحديثة 

كالمعتمدة في مجمميا بكجو الحداثة البنيات الشبكية عمى اختلاؼ أنكاعيا، فيي تدعـ قدرة 

المؤسسة الخدمية عمى معالجة تحميؿ كتخزيف المعمكمات، ىذا المزيج المتضافر قد تـ إحداثو 

بما أتاحتو التطكرات التكنكلكجية المتسارعة مف المككنات الإلكتركنية كجممة البرمجيات الداعمة 

لتشغيميا كتكصيميا بعضيا ببعض عمى شكؿ بنية شبكية تتضمف الاستفادة الكمية لممؤسسة مف 

البيانات كالمعمكمات المطمكبة، كما أف استخداميا مف قبؿ المؤسسات الخدمية عامة كالسياحية 

 .  خاصة يحتاج لميارات بشرية مبدعة مف إدارييف لممعرفة كمتخصصيف

 

 



 

 

 

 :الفصل الثالث

والإتصال في  إستخدام تكنولوجيا الدعلومات
الترويج لخدمات الوكالات السياحية 

 مدخل لوكالات السياحة والأسفار: المبحث الأول
 تعريؼ ككالات السياحة كالسفر: المطمب الأول
 الككالات السياحية كالخدمات التي تقدميا أنكاع: المطمب الثاني
 الصفات الكاجب تكافرىا في العامميف بمكاتب السياحة كالسفر: المطمب الثالث
 الككالات السياحية في الجزائر: المطمب الرابع

المزيج التسويقي في الوكالات السياحية محل الدراسة : المبحث الثاني
أدكات جمع البيانات :  الأولبالمطل

تقديـ الككالات السياحية محؿ الدراسة : المطمب الثاني
المزيج التسكيقي الرباعي بالككالات محؿ الدراسة : المطمب الثالث
 العناصر الإضافية لممزيج التسكيقي بالككالات :المطمب الرابع

استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال في الترويج لمخدمات السياحية : المبحث الثالث
بالوكالات محل الدراسة 

البنية التحتية لتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ بالككالتيف : المطمب الأول
عناصر المزيج الإلكتركني بالككالتيف : المطمب الثاني
معكقات تطبيؽ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في تركيج الخدمات السياحية  : المطمب الثالث

 مناقشة النتائج المتعمقة بالأسئمة: الرابعالمطمب 
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 :تمييد
 

بعد أف تـ التعرؼ عمى المفاىيـ النظرية المتعمقة بتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ كالتسكيؽ 

السياحي كمزيجو التركيجي في إطار الفصؿ السابؽ، نحاكؿ مف خلاؿ ىذا الفصؿ عرض مدل مساىمة 

تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في التركيج لمخدمات السياحية، كمدل ملائمة كاقعو الميداني مع 

بكلاية بسكرة في دراسة الحالة، لنحاكؿ  (TVA)المعطيات النظرية المتعمقة بو، كتـ اختيار ككالتي قديمة ك

دراسة دكر تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في التركيج لمخدمات السياحية لمككالتيف، كىذا في حدكد ما تـ 

 .الحصكؿ عميو مف معمكمات مف طرفيما

كمف أجؿ عرض الدراسة التطبيقية لدكر تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في التركيج لمخدمة 

 :السياحية نتطرؽ مف خلاؿ ىذا الفصؿ إلى المباحث التالية

. مدخؿ لككالات السياحة كالأسفار: المبحث الأول -

. المزيج التسكيقي السياحي في الككالات السياحية محؿ الدراسة: المبحث الثاني -

استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في التركيج لمخدمات السياحية : المبحث الثالث -

. بالككالات محؿ الدراسة
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مدخل لوكالات السياحة والأسفار : المبحث الأول
تعتبر ككالات السياحة ىمزة كصؿ بيف السياح كالمؤسسات الفندقية، ككذلؾ بيف المسافريف 

. كمؤسسات النقؿ الجكم المختمفة، كليذا سنتعرؼ عمى ككالات السياحة كالسفر
تعريف وكالات السياحة والسفر : المطمب الأول

ككالات السياحة أك شركات السياحة ىي عبارة عف منشآت سياحية تقكـ بتنظيـ كتسكيؽ كتنفيذ 
الرحلات كما تقكـ بتنفيذ كافة الخدمات الخاصة بالرحلات كىناؾ شركات ذات تعاملات ضخمة تصدر 

. كذلؾ شيكات سياحية
 ككالات السياحة ىي شركات تنظيـ كتنتج كتبيع لمسكاف المحمييف كغير المحمييف بضاعتيا «

الجماعية الخاصة أك الرحلات السياحية الفردية ككذلؾ بيع الخدمات الإضافية المرتبطة بيا أك تككف 
»كسيمة عند بيع الرحلات السياحية مف الخدمات كالبضائع المنتجة مف قبؿ شركة أخرل 

(1) .
ىي تمؾ الشركات التي احترفت تنظيـ الرحلات السياحية الداخمية كالخارجية لقاء أجر أك نسبة 

مف الفنادؽ كشركات الطيراف، كفي حالة السياحة الخارجية يتطمب ذلؾ ركابط مع شركات مف نفس 
النشاط في الكجية السياحية المختارة، كما يتطمب ذلؾ التنسيؽ مع شركات النقؿ البرم كالبحرم كالخطكط 

. الجكية مف أجؿ القياـ بالبرامج السياحية عمى خير كجو
 ككالة السفر كالسياحة ىي المكاف الذم يقدـ خدمات كمعمكمات استشارية «: ككتعريؼ آخر

كفنية كيعمؿ الترتيبات اللازمة برنا أك بحرنا كجكنا إلى أم مكاف في العالـ ككؿ ىذه الخدمات كالاستشارات 
»تقدـ إلى المكاطنيف مجاننا دكف مقابمػ كعادة تككف ككالة السفر صغيرة كعدد المكظفيف فييا محدكد 

(2) .
جراء الترتيبات  كما تعرؼ عمى أنيا ككالات أك مكاتب تقدـ خدمات كمعمكمات استشارية كفنية كا 

اللازمة لربط السفر برنا كبحرنا كجكنا في كؿ دكؿ العالـ
، ككما تعمؿ عمى تقديـ خدماتيا المختمفة (3)

لمسائحيف مثؿ الحجز بالفنادؽ كبكسائؿ التنقؿ الداخمية كالحجز عمى الرحلات الدكلية كالمحمية إلى غير 
. (4)ذلؾ مف الخدمات

                                      
 .36:، ص2008، دار الكفاء لمنشر، الإسكندرية، مصر، أعمال شركات السياحة ووكالات السفرلمياء حفنى،  (1)
 .36: نفس المرجع، ص(2)
، 2014، دار الإعصار العممي لمنشر، عماف، الأردف، مبادئ التسويق السياحي والفندقيمركاف أبك رحمة كآخركف،  (3)

 .108:ص
 .135:، ص2009، دار الإعصار العممي لمنشر، عماف، الأردف، إدارة التسويق السياحيإبراىيـ إسماعيؿ الحديد،  (4)
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كيمكف القكؿ أف ككالات السياحة كالسفر ىي مؤسسات تسعػى لتسييػؿ السفػػػػر لمسائح مف خػػػلاؿ 
. تقديـ جميع الخدمات المتعمقة بتنقمو إلى مكاف الرحمة مف حجز كنقؿ كتكفير معمكمات، كترشيد سياحي

 الوكالات السياحية والخدمات التي تقدميا  أنواع: المطمب الثاني

  : أنواع الوكالات السياحية. 1

يتـ تقسيـ ككالات السياحة حسب حجـ نشاطيا ككذلؾ حسب الأنشطة التي تعمؿ بيا 
 (1):إلى عدّة أقساـ كىي

: شركة نقل سياحي. أ
كىي الشركات التي تقكـ بتشغيؿ كسائؿ النقؿ مف البرية كالبحرية كالجكية كالنيرية لنقؿ السائحيف 

كتتميز ىذه الشركات بالتخصص في النشاط كىك النقؿ السياحي، كىك ما يساعدىا عمى تقديـ مستكل 
خدمة متميزة كتتميز كذلؾ ىذه الشركات بانخفاض نسبي لرأس الماؿ المدفكع عند تأسيس الشركة كتمتزـ 
شركة النقؿ السياحي بالمعايير كالضكابط التي تتخذىا كؿ دكلة مف حيث إعداد كسائؿ النقؿ كنكعيتيا، 

. ككذلؾ الحصكؿ عمى التراخيص اللازمة لمتسيير ككسائؿ النقؿ السياحي
: شركة صرف وبيع التذاكر. ب

كىي الشركات التي تقكـ ببيع جميع أنكاع التذاكر عمى كسائؿ النقؿ السياحي كىي أصغر حجمنا 
. كنشاطا مف   شركة النقؿ السياحي

كتحتاج تمؾ الشركات أف تحصؿ عمى تراخيص مزاكلة المينة ككذلؾ تحتاج الحصكؿ عمى 
 كتقكـ ىذه الشركات TAPSC- LATA: عضكية بعض المنظمات ذات العلاقة المباشرة لنشاطيا مثؿ

بصرؼ كبيع التذاكر الخاصة بالسفر كالأمتعة كحجز الأماكف عمى كسائؿ النقؿ سكاء البرم أك البحرم أك 
. الجكم، ككذلؾ عمى ككالة شركات الطيراف كالملاحة كالشركات الأخرل

: شركة سياحة عامة. ج
كىي الشركات التي تقكـ بجميع الأنشطة السياحية كىي تشمؿ أعماؿ النكعيف السابقيف مف 

: الشركات كتقكـ بعمؿ
 
 

                                      
. 143- 142:ص  الحديد، مرجع سبؽ ذكره، صإسماعيؿ  إبراىيـ(1)
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 حجز كبيع جميع أنكاع التذاكر عمى كسائؿ النقؿ المختمفة. 

 تشغيؿ كسائؿ النقؿ السياحية المختمفة مف برية كجكية كبحرية كنيرية. 

  عداد البرامج السياحية كتنفيذىا ككذلؾ القياـ بعمؿ جميع الحجكزات في تنظيـ كتسكيؽ كا 
 . خدمات السياحة المختمفة

 الخدمات السياحية في الوكالة السياحية.  2
 (1):إف خدمات السياحة تنقسـ إلى جزأيف رئيسييف ىما

 القرل السياحية، بيكت الشباب، )الفنادؽ كأماكف الإقامة الأخرل : الخدمات الأساسية مثؿ: الأول
 .(المعسكرات

 خدمات المكاصلات كالاتصالات، محؿ بيع اليدايا، التحؼ : الخدمات التكميمية مثؿ: الثاني
الخ ، فككالة السياحة كالسفر ىك المكاف ...التذكارية، دكر السينما، الحدائؽ العامة، مكاتب الإعلاـ

الذم يقدـ خدمات كمعمكمات استشارية كفنية كعمؿ الترتيبات اللازمة لربط السفر برنا كبحرنا كجكنا إلى 
أم مكاف في العالـ كبذلؾ إف التككيؿ السياحي يعتبر شركة مفتكحة لمجميكر، كالذم يقكـ ببيع تذاكر 
الطيراف كالبكاخر كحجز غرؼ الفندؽ كخدمات تأجير السيارات كجكلات سياحية لزيارة العالـ، لذلؾ إف 
المسافر يعتمد عمى المكتب السياحي للاستشارة كالمعرفة كمقابؿ ذلؾ تدفع عمكلة لمتككيؿ السياحي، 

. كعادة لا يتحمؿ المسافر أكثر مف الثمف المحدد
كبذلؾ يمثؿ ككيؿ السفر العديد مف مكردم الخدمات السياحية مثؿ منظمي الرحلات السياحية 
شركات الطيراف، شركات النقؿ البحرم، منشآت الإيكاء، فنادؽ، مكتيلات، منتجعات كشركات تنظيـ 
الرحلات كالزيارات المحمية ككذلؾ ككالات الإيجار لمسيارات كالمطاعـ كالأماكف الترفييية كعمى ككيؿ 
السفر أف يككف خبير في السفريات كالرحلات المحمية كالعالمية، كما أف ككالات السفر كالسياحة تقدـ 

معمكمات خدمية شاممة لممسافر كالسائح بتسييؿ عممية التخطيط لمرحمة السياحية التي يرغب بيا العميؿ 
مف حجكزات متأخرة كرحلات عاجمة مما يتطمب إجراء مكالمات ىاتفية أك إرساؿ برقيات يمكف مطالبة 

 الأمكاؿ التي أك الرحلات السياحية أكالمسافريف بالمصاريؼ، ككذلؾ تكفير معمكمات عف منشآت الإقامة 
. تكمفو كعف طبيعة التضاريس

 

                                      
، دار الراية لمنشر كالتكزيع، عماف، الأردف، إدارة مكاتب وشركات وكلاء السباحة والسفرعصاـ حسف السعيدم،  (1)

 .59-58:، ص ص2009
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 (1):في حيف أىـ الأعماؿ التي يقكـ بيا ككيؿ السياحة كالسفر ىي
 بيع تذاكر السفر لكافة كسائؿ النقؿ. 

 حجز غرؼ في الفنادؽ، مكتيلات، مطاعـ كالمسارح. 

 بيع رحلات سياحية فردية أك جماعية. 

  (الأردف)بيع رحلات دينية مثؿ الحج كالعمرة بيت لحـ. 

 تقديـ معمكمات كنصح إلى العملاء لتنظيـ سفرياتيـ كالأماكف التي يرغبكف في زيارتيا. 

 تزكيد العملاء بمنشكرات أك كتيبات أك ىدايا سياحية. 

 حصكؿ العملاء في بعض الأحياف عمى الفيزا لمبمد الذم يرغب في زيارتيا. 

 المساعدة في تأجير السيارات السياحية. 

 عمؿ تأميف المسافريف أك السكاح كأمتعتيـ. 

  تخفيض عمى العملاء الجزء المعنكم مف خلاؿ تكفير معمكمات سابقة قبؿ دخكؿ البمد الذم يرغب فيو
 .زيارة مكاف سياحي أك ديني أك علاجي حسب طبيعة السياحة

الصفات الواجب توافرىا في العاممين بمكاتب السياحة والسفر : المطمب الثالث
. (2):يشترط كجكد العديد مف الصفات أىميا

  القدرة عمى التعرؼ عمى رغبات كاحتياطات السائح ثـ العمؿ عمى تمبية ىذه الرغبات عمى أحسف كجو
 .خاصة كأنو يعمؿ دكف مراقبة أحد في معظـ الأكقات

  أف تتكفر لديو القدرة عمى المكائمة كالتأقمـ كالمركنة مع أم تغيرات حادثة كذلؾ لأف صناعة السفر
كالسياحة أكثر عرضة مف أم صناعة أخرل لممتغيرات العالمية كالمحمية، لذلؾ ينبغي عمى مكظفي 
الككالة السياحية أف يككف لدييـ القدرة عمى التكاصؿ المستمر مع التغيرات التي تطرأ عمى المنتج 

السياحي، كما أف تعدد رغبات كاحتياجات العملاء تتطمب أكبر قدر مف المركنة لمكاجية ىذه 
 .الرغبات

  الحرص عمى استخداـ كاكتساب الميارات اللازمة لمعمؿ مثؿ استخداـ الكمبيكتر ككتابة الخطابات
 .الرسمية كالرد عمى المكاتبات كحفظ الممفات المتعمقة بالعملاء

 إجادة المغات الأجنبية إجادة تامة كبصفة خاصة المغة الانجميزية. 

                                      
 .60-59:عصاـ حسف السعيدم، مرجع سبؽ ذكره، ص ص(1)
 .40:لمياء حفنى، مرجع سبؽ ذكره، ص (2)
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  المقدرة عمى إقامة اتصالات كعلاقات شخصية مع جميع العامميف في نفس المجاؿ بالمكاتب الأخرل
 .ككذلؾ مع الشركات كالييئات التي بيا عملاء محتمميف

 جادة الحديث كقكة الإقناع  .المباقة كا 

  الإلماـ التاـ بجغرافية العالـ كالحصكؿ عمى شيادة أكاديمية مناسبة كيفضؿ أف تككف شيادة في
 .تخصص السياحة

الوكالات السياحية في الجزائر : المطمب الرابع
: تعريؼ الككالات السياحية كنشاطاتيا في القانكف الجزائرم

: تعريف الوكالات السياحية. 1
 كؿ مؤسسة تجارية تمارس بصفة دائمة أنيا عمى كالأسفاريعرؼ القانكف الجزائرم ككالة السياحة 

قامات فردية أك جماعية ككؿ أنكاع  نشاط سياحيا يتمثؿ في البيع مباشرة أك غير مباشرة، رحلات كا 
. الخدمات المرتبطة بيا

كصاحب الككالة ىك كؿ شخص طبيعي أك اعتبارم يممؾ قانكنا ككالة سياحة كأسفار، أما الككيؿ 
ىك كؿ شخص طبيعي مؤىؿ كمعتمد بمكجب ىذا القانكف لتسيير ككالة سياحة كأسفار سكاء كاف مالكيا 

. (1)أك شريكا مستخدما فييا لصالح الغير
: نشاطات وكالة السياحة والأسفار. 2

 (2):تتمثؿ الخدمات المرتبطة بنشاط ككالة السياحة كالأسفار عمى كجو الخصكص فيما يأتي
 قامات فردية كجماعية  .تنظيـ كتسكيؽ أسفار كرحلات سياحية كا 

  تنظيـ جكلات كزيارات رفقة مرشديف داخؿ المدف كالمكاقع كالآثار ذات الطابع السياحي كالثقافي
 .كالتاريخي

  تنظيـ نشاطات القنص كالصيد البحرم كالتظاىرات الفنية كالثقافية كالرياضية كالمؤتمرات كالممتقيات
 .المكممة لنشاط الككالة أك بطمب مف منظمييا

 كضع خدمات المترجميف كالمرشديف السياحييف تحت تصرؼ السياح. 

 الإيكاء أك حجز غرؼ في المؤسسات الفندقية ككذا تقديـ الخدمات المرتبطة بيا. 

                                      
 ذك 21 أفريؿ المكافؽ لػ 7، 1999، 24، العددمفيوم وكالة سياحة وأسفارالجريدة الرسمية، الجميكرية الجزائرية، ( 1)

 .13:ىػ، ص1419الحجة 
 .13:نفس الجريدة، ص( 2)
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 النقؿ السياحي كبيع كؿ أنكاع تذاكر النقؿ حسب الشركط كالتنظيـ المعمكؿ بيا لدل مؤسسات النقؿ. 

 بيع تذاكر أماكف الحفلات الترفييية كالتظاىرات ذات الطابع الثقافي أك الرياضي أك غير ذلؾ. 

 استقباؿ كمساعدة السياح خلاؿ إقامتيـ. 

 القياـ لصالح الزبائف بإجراءات التأميف مف كؿ المخاطر الناجمة مف نشاطاتيـ السياحية. 

 تمثيؿ ككالات محمية أك أجنبية أخرل قصد تقديـ مختمؼ الخدمات باسميا كمكانتيا. 

 كراء سيارات بسائؽ أك بدكف سائؽ كنقؿ الأمتعة ككراء البيكت المنقكلة كغيرىا مف معدات التخييـ. 

: واجبات الوكالات السياحية- 3
 (1):يمتزـ صاحب رخصة استغلاؿ ككالة لمسياحة كالأسفار بالكاجبات الآتية

: الواجبات العامة. أ
 .ممارسات النشاط مع الاحتراـ الصارـ للأحكاـ التشريعية كالتنظيمية السارية المفعكؿ -

 .احتراـ أخلاقيات كقكاعد المينة -

 .تكريس الاحترافية -

 .احتراـ البيئة كالمحافظة عمى المناطؽ كالمكاقع السياحية التي يتـ زيارتيا -

 .احتراـ الثقافة كالتراث المحمي -

 .تطكير السياحة الإلكتركنية -

 .إدماج التقنيات الحديثة لمتسيير كالتسكيؽ -

 .» مقصد الجزائر«التسكيؽ المتكاصؿ لػ  -

. النشر الدكرم لمختمؼ الكسائؿ الترقكية ذات الجكدة -
: الواجبات تجاه الزبائن. ب
 . مع كؿ زبكف متكفؿ بو» عقد السياحة كالأسفار«الإبراـ التمقائي لػ  -

تمبية احتياجات الزبائف في ما يخص تصكر كتنظيـ كؿ أنكاع المنتجات السياحية الخاصة المسماة     -
 .» حسب الطمب «

 .التكفؿ بكؿ الخدمات المتفؽ عمييا كاحتراـ الالتزامات المتعاقد عمييا -

 .التأطير الفعمي كالفعاؿ بالسياح، المتكفؿ بيـ في كؿ مراحؿ المنتكج السياحي المتفؽ عميو -

                                      
 5، 2011، 31، العدددفتر الشروط المتعمق باستغلال وكالة لمسياحة والأسفارالجريدة الرسمية، الجميكرية الجزائرية، ( 1)

 .25:ىػ، ص1432 رجب 3جكاف المكافؽ لػ 
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 .» مخطط جكدة السياحة «تكفير خدمات ذات نكعية كتنفيذ التزامات  -

 .تأطير أفكاج السياحة، المتكفؿ بيـ، بمرشديف سياحييف معتمديف -

 .أخذ كؿ الإجراءات كالاحتياطات التي مف شانيا تكفير امف الزبكف كممتمكاتو -

 .اكتتاب عقد تأميف يغطي المسؤكلية المدنية كالمينية -

 .الامتناع عف الإشيار الكاذب فيما يخص الأسعار أك الخدمات -

. فكترت الخدمات كفقا لمتنظيـ السارم المفعكؿ -
: الواجبات تجاه الغير. ج

 .الكفاء بكؿ الالتزامات المتخذة -

.  مكثؽ» عقد شراكة «تجسيد المناكبة المحتممة مع ككالة أخرل، مف خلاؿ إبراـ  -
: الواجبات تجاه الإدارة. د

 .التصريح لمكزارة المكمفة بالسياحة عف كؿ تغيير يطرأ في تسيير الككالة -

الإرساؿ إلى الإدارة المكمفة بالسياحة تقارير النشاطات الثلاثية لمككالة ككذا الإحصائيات كالمعمكمات  -
 .الأخرل كالمعطيات التي ترل الإدارة أنو مف المفيد طمبيا

 .الامتثاؿ لمراقبة الأعكاف المؤىميف ككضع تحت تصرفيـ الكثائؽ المرتبطة بنشاط الككالة -

 .الامتثاؿ للأكامر الكاردة مف الإدارة المكمفة بالسياحة كالييئات الأخرل المؤىمة -

الاحتراـ الصارـ للأحكاـ القانكنية كالإجراءات الإدارية السارية المفعكؿ في مجالات الجباية كالجمركة  -
 .كتنظيـ الصرؼ كالتشغيؿ كتنقؿ السياح في المناطؽ السياحية

تقديـ طمب تجديد الرخصة في الأجؿ القانكني، إلى الإدارة المكمفة بالسياحة، مرفكقنا بكثائؽ الثبكتية  -
 .اللازمة

: الوكالات السياحية في الجزائر- 4
 ككالة، أما الأخرل 266 ككالة معظميا يرتكز في العاصمة 868   يضـ القطاع السياحي الجزائرم 

 مستخدما سنة 639مكزعة في كؿ ربكع الكطف، بمغ عدد المستخدميف في ىذه الككالات ما يقارب 
 سائح اغمبيـ جزائرييف، 42.563، أما عدد الذيف استخدمكا ىذه الككالات في تنقلاتيـ بمغ حكالي 2006

، حيث تقكـ بالكظيفة 2006 مميكف دينار في سنة 52.96كتـ تقدير رقـ الأعماؿ ىذه الككالات بحكالي 
التجارية كالتسكيقية لممنتكج السياحي، كفي الكاقع كشؼ تقرير أعدتو مديرية السياحة لكلاية الجزائر، أف 
جؿ الككالات السياحية المتكاجدة بالعاصمة لا تقكـ بالمياـ المككؿ إلييا بشكؿ كامؿ، مف خلاؿ العمؿ 
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عمى انعكاس السياحة الجزائرية عمى الرغـ مف امتلاكيا الفرص كالإمكانيات اللازمة لاستقطاب السياح، 
 مف العدد الإجمالي كتبقى نسبة الخدمات المكزعة %60بؿ يقتصر دكرىا في بيع التذاكر، كذلؾ بنسبة 
 مف الككالات السياحية تعمؿ عمى %10، كنسبة %30عمى مستكل الككالات السياحية عامة بنسبة 

كقد أكد نائب رئيس الفيدرالية الكطنية لككالات السياحة كالسفر صدكقي خير  استقطاب السكاح بالخارج،
 كأف عددىا في 2014 ككالة معتمدة سنة 1100الديف عمى أف عدد الككالات السياحية في الجزائر بمغ  

تزايد مستمر غير أنو بالمكازاة مع ذلؾ يقابميا غمؽ  عدد كبير منيا بالنظر لعدـ قدرتيا عمى المنافسة في 
 تبعا لتصريحات 2017 ككالة سنة 1490، كما أف عددىا بمغ  (1)سكؽ يثقميا بالتكاليؼ ك الضرائب

 .(2)ممثؿ الفيدرالية الكطنية لجمعيات ككالات السياحة كالسفر" محمد عتك
كما تنشط بكلاية بسكرة ككالات سياحية كثيرة تيدؼ إلى ترقية كدفع حركة السياحة بالمنطقة 

 ككالة سياحية، كالتي تعمؿ عمى تنشيط السياحة 21كجعميا كنشاط أساسي في حيف تحتكم الكلاية عمى 
بمختمؼ السياسات التسكيقية، كىي عمى علاقة دائمة كمباشرة بالزبكف لتقديـ الراحة كالاستجماـ كالسفر 

كالسياحة لمعميؿ، فيي تمعب دكرنا ميمنا كأساسيا في قطاع السياحة؛ كالجدكؿ التالي يكضح إجمالي 
. الككالات المعتمدة بالكلاية

 يوضع إجمالي الوكالات المعتمدة بولاية بسكرة: (03)جدول رقم

                                      
: ، متاح عمى المكقعالجزائر بمد سياحي بدون سياحة: خبراء كعاممكف في الميداف يعترفكف (1)

http://www.eldjazaironline.net/home/index.php?option=com_k2&view=item&id=4201   
 .21/5/2017: تاريخ الزيارة

 /http://www.eco-algeria.com/content:، متاح عمى المكقعميلاد كونفدرالية السياحة والأسفار قبل نياية العام (2)
 .21/5/2017: تاريخ الزيارة

 الياتفالمقر الوكالة 
 أزىــــري لمسيـــاحــــة والسفــــر

شارع الحكيـ سعداف حي البدر  
  -بسكرة –

033.53.53.91 
033.53.11.41 

 TVAسياحـــة و أسفــــــار الجزائــر 
 -وكــالــة بسكـــرة - 

 حي المجاىديف  01حي بني مرة رقـ 
  -بسكرة –

033.65.77.73 

 033.51.53.00  -بسكرة – العالية 03 عمارة رقـ 169/54حي  إيمـــــان لمسيـــاحـــة والسفــــر

 0778172804  -بسكرة–  طابؽ الأرضي 33حي الأمؿ رقـ  والأسفـــــار لمسيـــاحـــــة بــــادس
020962167 

 زعاطـشــة لمسيــاحـــة والسفـــر
شارع شكرم بكزياني محمد رسكطة الغربية طكلقة  

- بسكرة – 
033.58.75.01 
033.58.76.00 

http://www.eldjazaironline.net/home/index.php?option=com_k2&view=item&id=4201
http://www.eco-algeria.com/content/
http://www.eco-algeria.com/content/
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 سوســن لمسيــاحـــة والسفـــر
 03شارع الحكيـ سعداف حي السلاـ رقـ 

- بسكرة – 
033.54.60.72 
033.54.60.71 

 قرطـــي لمسيــــاحــة والسـفــر
 شارع حكيـ سعداف 25

- بسكرة - 
033.53.44.54 
033.53.60.16 

 منـــانــي لمسيـــاحـــة والسـفــــر
 شارع بكستة محمد مختار 01

- بسكرة - 
0555.02.26.21 

 01سكنات النشا الجديد بني مرة رقـ ىرمـــاس لمسيــــاحة والأسفــــار 
- بسكرة – 

033.52.33.37 
033.52.33.58 

رميشــي حيـــدر لمسيـاحـــة والسـفــر 
شارع زعاطشة رزكؽ عمار حي البكخارم 

- بسكرة - 
033.51.36.67 

 فسيـــرة لمسيــاحـــة والسفــــر
مسجد ذيابي سطر الممكؾ 

- بسكرة - 
0770.68.07.02 

 قديمـــة لمسيـــاحـــة والسفـــر
شارع محمد الشريؼ حي فرحات 

- بسكرة - 
0558.97.07.36 

 ممكــمــي تـرافـــل أجـنــسـي
 10 مارس رقـ 08شارع 

- بسكرة - 
033.53.17.13 
033.53.50.02 

طولقة لمسفر والسياحة 
 مسكف تساىمي طكلقة 40حي 

- بسكرة – 
0794.66.12.72 

الـوطـــنـــي الجزائري  الــديـــــوان
 (O.N.A.T)لمتنشيط السياحي 

  -فــرع بسكــرة- 

  شارع غمرم حسيف
- بسكرة - 

033537472 
033537451 

 (حي بلاؿ) شارع زرغكد محمد 01ألتــــــور لمسـيــــاحـــة والسفـــر 
- بسكرة - 

033.53.06.00 

نسيب لمسيــــاحــة والسفر 
- فرع بسكرة - 

 شارع جميكرية 09
  -بسكرة- 

0555.00.97.64 
033.52.03.92 

 033.52.33.64- بسكرة  – 01نيج قدكرم صالح رقـ العوالي لمسياحة والسفر 

شارع محبكب محمد طكلقة نوميديا ترافل سرفيس 
- بسكرة - 

0661.20.68.63 
0794.78.07.11 

زين لمسياحة والسفر 
 منطقة التكسع العمراني الجية 07 جناح 50محؿ رقـ 

- بسكرة - الشمالية أكلاد جلاؿ
033.56.03.04 
033.56.02.16 

وكالة الدوسن لمسياحة والسفر 
 مجمكعة ممكية رقـ 55شارع الإخكة صكلي القسـ 

- بسكرة  – 413
 /
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المزيج التسويقي في الوكالات السياحية محل الدراسة : المبحث الثاني
بيدؼ دراسة الدكر الذم تمعبو تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في التركيج السياحي تـ إجراء 

مقابمة مع مديرم ككالتيف سياحيتيف لمحصكؿ عمى معمكمات حكؿ الخدمات المقدمة مف قبؿ ىذه 
الككالات كأسعارىا ككيفية تكزيعيا كالرسائؿ التركيجية المعتمدة في جمب الزبائف لمككالة كالسياح لمنطقة 

 .بسكرة باعتبارىا بكابة الصحراء

أدوات جمع البيانات :  الأولبالمطل
مف أجؿ القياـ بالدراسة الميدانية قمنا بجمع مختمؼ البيانات كالمعمكمات اللازمة مف خلاؿ 

  :الاعتماد عمى الأدكات التالية
 ىي معايشة المكضكع المراد دراستو كمشاىدتو عف قرب، كالاستعانة بالصكر كالعلاقات :الملاحظة .1

 محؿ الدراسة، فيي عبارة عف معاينة لممكاضيع السمككية الإنسانية كالجماعات الأفرادالمكجكدة بيف 
 .(1)"كالحصكؿ عمى المعمكمات في المكاقؼ الطبيعية

 فقد قمنا بزيارة الككالتيف في المرة الأكلى كتـ استقبالنا مف طرؼ السيد شلالي فاركؽ في ككالة قديمة 
 الإذفكمف طرؼ مكتب الاستقباؿ في ككالة سياحة كأسفار الجزائر، بيدؼ شرح مكضكع الدراسة كطمب 

. بجعؿ الككالة محؿ الدراسة كذلؾ بالإجابة عمى بعض الأسئمة التي تخدـ مكضكع البحث
كىي عبارة عف محادثة مكجية بيف الباحث كشخص أك أشخاص آخريف بيدؼ الكصكؿ : المقابمة .2

 .(2)إلى حقيقة أك مكقؼ معيف يسعى الباحث لمتعرؼ عميو مف اجؿ تحقيؽ أىداؼ الدراسة

   اعتمدنا عمى المقابمة في بحثنا كأداة رئيسية في جمع المعمكمات بتحديد مجمكعة مف الأسئمة مسبقا  
حكؿ مدل اعتماد كؿ مف ككالة قديمة لمسياحة كككالة سياحة كأسفار الجزائر عمى تكنكلكجيا المعمكمات 
كالاتصاؿ في التركيج لخدماتيـ السياحية، كتحديد السياسات التسكيقية كالتقنيات المنتيجة في التعريؼ 
بخدماتيا، كطرؽ تحديد أسعارىا في ظؿ المناخ التنافسي، كمدل اعتماد الككالتيف عمى قنكات التكزيع 

المختمفة لتكسيع نطاؽ خدماتيا عمى عدد اكبر مف الزبائف، كذلؾ مف خلاؿ مقابمة أجريناىا مع مدير كؿ 
ككالة عمى حدل ككانت معظـ الأسئمة تصب في معرفة الأساليب التركيجية المستخدمة في تركيج الخدمة 

                                      
. 279:، ص2004  عيف مميمة،،دار اليدل لمنشر، منيجية العموم الإجتماعية حساف الجيلاني ،بمقاسـ سلاطنية (1)
، دار الصفاء لمنشر، مناىج وأساليب البحث العممي النظرية والتطبيق ربحي مصطفى عمياف، عثماف محمد غنيـ، (2)

. 102: ، ص2000عماف، الأردف، 
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السياحية بالاعتماد الكمي أك الجزئي عمى تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ، كأسئمة المقابمة يكضحيا 
(.    01)الممحؽ رقـ

تقديم الوكالات السياحية محل الدراسة : المطمب الثاني
سنقكـ في ىذا المطمب بالتعرؼ عمى الككالات محؿ الدراسة كعمى أىدافيا، كنظرنا لقمة المعمكمات 

المتعمقة بكؿ مف ككالة سياحة كأسفار الجزائر كككالة قديمة لمسفر، بادرت الطالبة بتنظيـ مقابمة نصؼ 
مكجية مف خلاؿ طبع مجمكعة مف الأسئمة المتعمقة بمكضكع الدراسة مع مدراء الككالتيف، كالحصكؿ 

عمى جممة أجكبة تعمؽ فيـ دراستنا في محاكلة لتكضيح دكر تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في التركيج 
. السياحي

: وكالة قديمة لمسياحة والسفر- 1
نقدـ تعريؼ شامؿ لككالة قديمة لمسياحة كالسفر 

:  التعريف بالوكالة- 1-1
تعرفنا مف خلاؿ مقابمتنا مع السيد شلالي فاركؽ كىك المكمؼ بإدارة الككالة، أف ككالة قديمة 

لمسياحة كالسفر ىي مف أحدث الككالات السياحية المكجكدة عمى مستكل كلاية بسكرة، حيث أنيا تأسست 
، كقد تـ اختيار اسـ "ىكارم" مف طرؼ السيد المدير العاـ شلالي طارؽ المدعك 2012 نكفمبر 15في 

قديمة بعد عدة صعكبات كاجيتيا الككالة بالرفض مف طرؼ مديرية السياحة لمحصكؿ عمى الاعتماد 
كمباشرة العمؿ كىذا لأف كؿ الأسماء المقترحة سابقا يكجد ليا تكظيؼ في ككالات أخرل داخؿ القطر 

. الجزائرم
تعمؿ الككالة في ظؿ مجمكعة مف العلاقات الكطنية كالدكلية مع ىيئات كالككالات التي تنشط في 

نفس القطاع السياحي، كما تعتمد عمى فريؽ عمؿ ذك خبرة كاسعة في المجاؿ كتقريبا كمعظـ العامميف 
فييا مف نفس عائمة شلالي إخكة كأبناء عـ كأقارب في مختمؼ المناصب، كميـ يسيركف عمى ضماف 

. أجكد الخدمات لمضيكؼ كالزبائف
 كالبطاقة التالية تبيف مختمؼ المعمكمات عف » قديمة في سفركـ ترعاكـ «كيتمثؿ شعارىا في 

: الككالة
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 قديمة لمسياحة كالسفر: اسم الوكالة 

 (ىكارم)شلالي طارؽ : المؤسس 

 2012 نكفمبر 15: سنة التأسيس 

 قديمة في سفركـ ترعاكـ:الشعار  

 الجزائر- بسكرة (الضمعة) شارع محمد الشريؼ 28 حي محمد فرحات :العنوان 

 230( 0 )33.73.52.53 :الفاكس+  

 033.61.95.94: الياتف 

 230( 0 )550.10.38.38 :الجوال الجزائري+  

 966( 5 )04.75.84.03: الجوال السعودي+  

 البريد الإلكتروني :guedilatourisme@gmail.com 

 الموقع عمى الفيس بوك: Guedilatourisme 
مف إعداد الطالبة اعتمادنا عمى كثائؽ المؤسسة : المصدر

: أىداف الوكالة ومعوقاتيا- 1-2
: أىداف وكالة قديمة السياحة. أ

 .جعؿ كلاية بسكرة مف أشير الكجيات السياحية في الجزائر ك في شماؿ صحرائيا -

 .تكسيع مجاؿ نشاطيا كزيادة عدد الفركع كالككلاء داخؿ كخارج الكطف -

 .كسب ثقة الزبكف كككلائو حتى تكسب الككالة الشيرة كالسمعة الطيبة -

براز معالميا السياحية كالتاريخية كالدينية -  .ترقية النشاط السياحي بكلاية بسكرة كا 

 .تجديد كتطكير خدماتيا لتكسيع نطاؽ العمؿ السياحي -

: المعوقات التي تتعرض ليا الوكالة. ب
 :تعاني ككالة قديمة مف عدّة مشاكؿ تعرقؿ النشاط السياحي أىميا

 فقط مف %20نقص الكعي السياحي لسكاف الكلاية فقط الفئة المثقفة كما يذكر صاحب الككالة  -
 .النسبة الإجمالية لمسكاف يتعاممكف بكعيّ تجاه الرحلات الدكلية

 .انعداـ أماكف الإيكاء اللائقة كالمصنفة التي تتماشى كطمب فئة معينة -

 بطاقة فنية لوكالة قديمة

mailto:guedilatourisme@gmail.com
mailto:guedilatourisme@gmail.com
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 .ضعؼ الدعاية كالتركيج السياحي لمخدمات السياحية في الدكؿ الأجنبية -

 .منافسة الدكؿ المجاكرة المحتدمة بالقطاع السياحي -

 .نقص إطارات متخصصة في المجاؿ السياحي -

: الييكل التنظيمي لوكالة قديمة لمسياحة والسفر- 1-3
الييكؿ التنظيمي لككالة قديمة لمسياحة كالسفر ىك مجمكعة الطرؽ كالسبؿ التي تقسـ بيا المؤسسة 
أفرادىا في ميمات متميزة ثـ التنسيؽ بينيـ، كما ىك إلا البناء الذم يبيف كيصكر ما تتككف منو المؤسسة 

: مف إدارات كأقساـ كفركع كما يكضحو الشكؿ التالي
الييكل التنظيمي المعتمد لموكالة : (03)شكل رقم

 
مف إعداد الطالبة مف خلاؿ مقابمة مع المدير العاـ لمككالة : المصدر

: حيث يتككف مف
 تتمثؿ ميامو في: المدير العام: 

 .مراقبة السير الحسف لمككالة كذلؾ باتخاذ القرارات النيائية -

مضاء الكثائؽ الإدارية الرسمية -  .ختـ كا 

 .تككيؿ المكمؼ بالإدارة بالقياـ بجميع المياـ كمنحو جميع الصلاحيات -

 ييتـ بكؿ المبالغ المالية التي تدخؿ الككالة كىك يشرؼ عمى الأمكاؿ الداخمية للإدارة : المكمف بالمالية
 .كالسير عمى الصرؼ الجيد لمنفقات

 كمف ميامو: المكمف بالإدارة: 

 .الإشراؼ كالمراقبة -

 .القياـ بكضع الخطط كالبرامج -

المدير العام

مكلف بالمالية

المكمف بالادارة

قسم الحجزقسم النقلقسم العمالقسم العمرة

السكرتارية

الاستقبال
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 .التكفؿ بالعمميات كالخرجات السياحية -

 .تكزيع الأعماؿ كالنشاطات عمى عماؿ الككالة -

 ىي ىمزة الكصؿ بيف المدير كزبائف الككالة كمف مياميا: السكرتارية: 

 .استقباؿ كتسجيؿ البريد الصادر كالكارد مف إلى الككالة -

علاـ المدير بيا -  .استقباؿ المكالمات الياتفية كتسجيميا في مذكرة خاصة كا 

 .كتابة التقارير كالمحاضر كتنظيـ مكاعيد المدير -

 كىك القسـ المكمؼ بالخرجات الدينية إلى البقاع المقدسة كيعمؿ عمى: قسم العمرة: 

 .تنظيـ الرحلات إلى المدينة كمكة المكرمة -

 .إبراـ اتفاقيات مع فنادؽ في السعكدية -

 .تحديد ككالات النقؿ كالطيراف الخاصة بالرحلات إلى المدينة -

 كتتمثؿ ميامو في: قسم العمال: 

 .القياـ بالأعماؿ المككمة إلييـ مف طرؼ الككالة -

 .قياـ بمراقبة جميع أنشطة الاصطياؼ كالعمرة كالتظاىرات كالرحلات -

رشادىـ كالمحافظة عمى سلامتيـ داخؿ كخارج الكطف -  .متابعة السياح كا 

 تعتبر كسائؿ النقؿ مف الكسائؿ الضركرية التي تعتمد عمييا الككالات السياحية لنقؿ : قسم النقل
زبائنيا مف مكاف إلى مكاف آخر، حيث تقكـ الككالة السياحية بطمب التذاكر مقابؿ مبمغ مالي متفؽ 

 .عميو، بالإضافة إلى خدمة تأجير السيارات كالحافلات داخؿ كخارج الكطف

 يعتبر قسـ الحجز مف الأقساـ التابعة لقسـ الإدارة كىك مسؤكؿ عف الحجز مف مصادره : قسم الحجز
 :المختمفة كمف ميامو

 .حجز تذاكر السفر برنا أك جكنا أك بحرنا -

 .إعلاـ الزبائف بمكاعيد الرحلات -

. الإشراؼ عمى جميع الأمكر المتعمقة بأمكر الحجز في الفنادؽ -
: (TVA)وكالة سياحة وأسفار الجزائر- 2

(. TVA)نقدـ تعريؼ يشمؿ كؿ جكانب ككالة سياحة كأسفار الجزائر 
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: التعريف بالوكالة- 2-1
، كىي ككالة سياحية كأسفار، مقر الككالة محؿ الدراسة في 1985أنشأت ككالة فيز اترافؿ عاـ 

مدينة بسكرة بالقرب مف محمة نقؿ المسافريف قديما كبجانب ثانكية سعيد بف شايب، اشتيرت في بداية 
 سياحة كأسفار « أصبحت تسمى ككالة 1995؛ كفي عاـ » النادم السياحي الجزائرم «نشاطيا باسـ 

جمعية  : ، مديرىا العاـ السيد عبد الدائـ عبد الرحمف لكف أسيـ الشركة مقسمة لمثلاثة أطراؼ كىـ»الجزائر
Touring club  كالقسـ الأكبر لمدكلةétat كالطرؼ الثالث كىك شركة خاصة لـ يتـ ذكر صاحبيا 

. لمحفاظ عمى خصكصيات الككالة
 كما أشار مدير الككالة السيد عبد الدائـ عبد الرحماف في المقابمة بأف الككالة تقكـ بتنظيـ 

رحلات كأياـ سياحية داخؿ الجزائر كفي الخارج أيضا، كتسعى مف خلاؿ أنشطتيا إلى تنظيـ جكلات 
سياحية في مختمؼ مناطؽ الكطف، كشكاطئ، جباؿ، كاحات، قصكر عتيقة كصحراء، بالإضافة إلى 

. تنظيـ أياـ دراسية كممتقيات عممية متخصصة
حيث تعمؿ  (PQTA)ككالة سياحة كأسفار الجزائر مصنفة ضمف مخطط السياحة في الجزائر 

. مع العديد مف الفنييف كككالات السياحة في أكركبا ككندا كآسيا الجنكبية
 كالبطاقة التالية تبيف مختمؼ المعمكمات » الشركة الرائدة في الحج كالعمرة «يتمثؿ شعارىا في 

: عف الككالة
 

 

 سياحة كأسفار الجزائر: اسم الوكالة 

 عبد الدائـ عبد الرحماف: المؤسس 

 1995: سنة التأسيس 

 الشركة الرائدة في الحج كالعمرة:الشعار  

 (محطة المسافريف القديمة)بسكرة -  شارع بني مرة حي المجاىديف:العنوان 

 230( 0 )33.73.52.53  /71.72.73: الياتف فاكس+  

 البريد الإلكتروني :TVA-Biskra@yahoo.fr 

 الموقع الإلكتروني: http://www.touring-algéria.com 
مف إعداد الطالبة اعتمادنا عمى كثائؽ المؤسسة : المصدر

 سياحة وأسفار الجزائربطاقة فنية لوكالة 

mailto:guedilatourisme@gmail.com
mailto:guedilatourisme@gmail.com


 إستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصاؿ في التركيج لخدمات الككالات السياحية:    الفصؿ الثالث
 

 

76 

: أىداف الوكالة ومعوقاتيا- 2-2
: أىداف وكالة سياحة وأسفار الجزائر. أ

 .النيكض بقطاع السياحة كتطكير العمؿ السياحي في الجزائر عامة ككلاية بسكرة خاصة -

 .تكسيع نطاؽ خدماتيا السياحية بإنشاء فركع في ككالات جديدة -

 .الاستغلاؿ الأمثؿ لممكارد السياحية بكلاية بسكرة -

. تطكير أساليبيا التركيجية لمتعريؼ بخدماتيا السياحية عمى مستكل أكسع -
: المعوقات التي تتعرض ليا الوكالة. ب

قمة اىتماـ الدكلة بالجانب السياحي، كعدـ كجكد أم دعـ لمككالات السياحية في مجاؿ التركيج  -
 .السياحي

 .افتقار كلاية بسكرة لمفنادؽ المصنفة بنجكـ عالية -

 .غياب ثقافة السياحة لممكاطف البسكرم خاصة كالجزائر عامة -

الغياب الكمي لممساحات الإشيارية التي تعرؼ بالمناطؽ الأثرية بالكلاية عمى غرار مسجد الفاتح  -
. إلخ... عقبة بف نافع، فج القنطرة، كأطلاؿ تيكدة

: الييكل التنظيمي لوكالة سياحة وأسفار الجزائر- 2-3
الييكل التنظيمي لوكالة سياحة وأسفار الجزائر : (04)شكل رقم

 
مف إعداد الطالبة مف خلاؿ مقابمة مع المدير العاـ لمككالة : المصدر
 كىك يأتي في ىرـ السمطة كالمكمؼ بالمياـ الكبرل: المدير العام: 

دارتيا -  .المسؤكؿ عف عممية تسيير الخدمات السياحية بالككالة كا 

 .القياـ بإبراـ اتفاقيات كتعاقدات مع شركات سياحية أخرل خارج كداخؿ الكطف -

 .الإمضاء كالمصادقة عمى الكثائؽ الرسمية -

المدير العام

الأعوان

قيم الحج والعمرةقسم التأشيراتقسم الرحلات والحجوزات الفندقية

قسم المحاسبة
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 قسم المحاسبة : 

 .تسيير ميزانية الككالة حسب احتياجاتيا مف نفقات -

 .الجرد السنكم للإيرادات كنفقات الككالة -

 كىـ مجمكعة مكظفيف متكمفيف بعمميات الحجز بالفنادؽ كالتسجيؿ لمرحلات كاستخراج : قسم الأعوان
 .التأشيرات مع التكاصؿ الدائـ بالقنصميات ككزارة الخارجية لإتماـ السير الحسف لرحلاتيـ الدكلية

 المزيج التسويقي الرباعي بالوكالات محل الدراسة : المطمب الثالث

نتطرؽ في ىذا المطمب لمخدمات المقدمة مف قبؿ الككالات كبعض أسعار رحلاتيا الأكثر طمبا، 
القنكات التكزيعية التي تعتمدىا كؿ ككالة لتكزيع خدماتيا، كتحديد الإجراءات كالأساليب التركيجية 

 .المستخدمة في التعريؼ بأعماليا السياحية

: الخدمات السياحية التي تقدميا الوكالات محل الدراسة- 1
قبؿ أف تعرض الككالة خدماتيا كتحددىا في إطار قانكني، يجب مراعاة ما إذا كانت تحقؽ عائدنا 

أـ لا، فإف كانت ايجابية تأتي دراسة الخدمة السياحية مف حيث السعر كالنكع كالجكدة كفقا لرغبات 
السائح، كعمى أساسو تدرج ىذه الخدمة ضمف نشاطات الككالة، كتتككف الخدمة مف مجمكعة العناصر 
المادية كالغير المادية المقدمة لمسائح بعد دمجيا كمزجيا، كيمكف عرض الخدمات التي تقدميا الككالة 

: فيمايمي
 تعتبر مف أىـ النشاطات التي تقكـ بيا الككالتيف، كيتطمب إعداد : تنظيم رحلات داخل وخارج الوطن

ىذه الرحلات جيدنا كبيرنا كتفرغ تاـ، نظرنا لممسؤكلية التي تتحمميا الككالة عمى عاتقيا منذ خركج 
 .السائح مف مكانو الأصمي إلى المكاف المراد الكصكؿ إليو، سكاء داخؿ البلاد أك خارجيا

 تنظـ الككالة بالاستمرار رحلات إلى البقاع المقدسة لأداء مناسؾ العمرة : سياحة دينية منظمة
كتسعى جاىدة لإرضاء زبائنيا، كتكفر ليـ الراحة، التامة كالاطمئناف العاـ لممعتمريف الكراـ، بالإضافة 

إلى دليؿ أك مرشد يساعدىـ عمى أداء المناسؾ، حيث أف الككالة تمبي خدمات قاصدم ىذه البقاع 
 .كفؽ برنامج مدركس كمتنكع

 التنقؿ بمكة كالمدينة عمى متف حافلات خاصة حديثة كمكيفة. 

 كىذا بالمشاركة في مختمؼ التظاىرات الثقافية كالسياحية، مف أجؿ : سياحة الأعمال والمؤتمرات
اليكـ العالمي لمسياحة، اليكـ الكطني لمسياحة كبعض : تنشيط الحركة السياحية في كلاية بسكرة مثؿ

 .الميرجانات المحمية كالكطنية
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 تركيا، دبي، لبناف، الصيف، الأردف «مثؿ : التأثيرات السياحية «  . 

 تقديـ إرشادات خاصة بمناسؾ الحج. 

 حجز تذاكر الطيراف كالسفر سكاء برم أك جكدم أك بحرم. 

  (غار حراء)زيارة المعالـ الإسلامية كالتاريخية المشيكرة. 

 كؿ الخدمات السياحية كذلؾ حسب طمب كرغبات الزبكف .
: أسعار الوكالات السياحية محل الدراسة- 2

تعتبر سياسة التسعير مف الكسائؿ الحيكية لتسكيؽ الخدمات السياحية، نظرنا لممكانة التي تحتميا 
عممية العرض كالمنافسة، كيتميز قرار التسعير بالحساسية لصعكبة ترجمة المضمكف الخدمي إلى قيمة 
نقدية ككاممة بصكرة تسمح لمزبكف بالتميز بيف الخدمات السياحية البديمة كيتحكـ في تحديد السعر عند 

: الككالتيف عدة عكامؿ أىميا
 :تتمثؿ في: العوامل الداخمية. أ

تحاكؿ الككالتيف دائما تكفير الكسائؿ المكاكبة لمتطكرات التكنكلكجية لإرضاء زبائنيا، : التكنولوجيا -
 .كاستعماؿ الانترنت لتسييؿ الاتصاؿ

أم كؿ المصاريؼ التي تتحمميا الككالة كالتي تخص العماؿ، كمصاريؼ التككيف : مصاريف العمل -
 .لاختيار المؤىميف، كذلؾ لتقديـ الخدمات السياحية بصكرة تمكف مف الحصكؿ عمى رضا الزبكف

كىي كؿ ما يتعمؽ بالكسائؿ كالإمكانيات المتكفرة داخؿ كخارج الككالة، كتجييزات المكتب : التجييزات -
. تعطي صكرة حسنة لمزبكف

 :تتمثؿ في: العوامل الخارجية. ب
 .كىي التي تضعيا الحككمة لتحديد السعر مف الناحية القانكنية: المراسيم الوزارية -

 .كيعتبر أىـ عامؿ مؤثر في تحديد السعر لممستكل المعيشي كالدخؿ الفردم: السائح -

 .التضخـ كتذبذب أسعار العممة الصعبة كباقي الظركؼ الاقتصادية -

: كتتبع الككالتيف في تحديدىما للأسعار عمى طرؽ مختمفة أىميا
 حب المكسمية، فإف كاف الطمب مرتفع تزيد الأسعار كالعكس الصحيح، : التسعير عمى أساس الطمب

العمرة في رمضاف يككف شعرىا دائما مرتفع عف العمرة في سائر أياـ السنة كىذا لكثرة الطمب : مثلا
 .عمييا باعتبارىا تمثؿ حجة مع النبي صؿ الله عميو سمـ
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يكضح كيفية تحديد الأسعار حسب طمب المعتمر لقرب الفندؽ مف مكة، فكمما  (02)كالممحؽ رقـ
كانت المسافة أقرب زاد سعرىا، كذلؾ حسب مدة الإقامة، كالأياـ الأكلى مف شير رمضاف أقؿ سعرنا مف 

 .الأياـ الأخيرة مف شير رمضاف

 كيحدد فيو السعر حسب أسعار المنافسة مع الأخذ بعيف الاعتبار : التسعير عمى أساس المنافسة
 .المعياريف السابقيف

 حيث أف الككالة تعتمد عند تحديدىا للأسعار عمى معيار التكمفة إذ يتـ : التسعير عمى أساس التكمفة
 العماؿ، الأعباء الإضافية، النقؿ أجكر: مف خلاليا تحديد التكاليؼ المباشرة كغير المباشرة مثؿ

. كالتأمينات كيضاؼ ليا ىامش الربح
: التسعير الخاص بوكالة قديمة- 2-1

تعتمد الككالة في تحديد أسعارىا عمى أسعار الفنادؽ كتذكرة الطيراف كعامميف أساسييف في تحديد 
كفي مايمي أسعار الرحلات الأكثر طمبا كحسب مكسمية . السعر النيائي لمرحمة كما يكضح مدير الككالة

: الطمب يبقى المجاؿ محصكرنا بيف فصؿ الشتاء كالصيؼ
 .غرفة ثنائية [ مميكف سنتيـ في الصيؼ 15-  مميكف سنتيـ 11: ] مغرب -

 .غرفة ثنائية [ مميكف سنتيـ في الصيؼ 15–  مميكف سنتيـ في الشتاء 10 ] :تركيا -

 .ينعدـ الطمب شتاءنا لطبيعة مناخيا القاسي. غرفة ثنائية [ مميكف سنتيـ في الصيؼ19-18 ]:ماليزيا -

. عرفة ثنائية [ مميكف سنتيـ صيفنا  17 16 ] :شرم الشيخ -
يكضح أسعار العمػػػػػرة في شير رمضػػػاف في فندؽ بعيد عف مكػػة المكرمة،  (02)كالممحػػؽ رقـ 

أك غير مباشرة، كذلؾ باليبكط في  (مباشرة) الجزائركحسب طبيعة الخطكط الجكية مباشرة مف المدينة 
. تركيا كاعتماد باقي الرحمة حتى المطار الجزائرم ىكارم بكمديف عمى الخطكط الجكية التركية

: التسعير الخاص بوكالة سياحية وأسفار الجزائر- 2-2
تقكـ الككالة بتحديد أسعارىا حسب الرحمة كمستكل الفندؽ كالمستكل الاقتصادم لمزبكف أم تسعر 

: كفؽ قكل العرض كالطمب، فيمايمي أسعار بعض الرحلات التي تعتمدىا الككالة
 .غرفة ثنائية [ مميكف سنتيـ 14-  مميكف سنتيـ 11: ] مغرب -

 .غرفة ثنائية [ مميكف سنتيـ 16-  مميكف سنتيـ 10 ] :تركيا -

 . غرفة ثنائية [ مميكف سنتيـ 21-  مميكف سنتيـ 15 ] :ماليزيا -

 .عرفة ثنائية [ مميكف سنتيـ 20-  مميكف سنتيـ 17 ] :شرم الشيخ -
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 :التوزيع في الوكالات السياحية محل الدراسة- 3
تتميز الخدمات السياحية بخاصية عدـ القابمية لمتخزيف، فيي تكزع مباشرة فكر إنتاجيا، ليذا 

يصاليا لمسائح بكؿ سيكلة كيسر حيث  تسعى كؿ الككالات السياحية لمتنسيؽ بيف مختمؼ النشاطات كا 
تيدؼ كؿ ككالة إلى تكسيع نطاؽ عمميا عمى كؿ القطر الجزائرم، كذلؾ بفتح فركع في كلايات أخرل أك 

.  الاعتماد عمى ككلاء يمثمكنيا في مناطؽ صُعب فتح فرع فييا
فالتكزيع ليست مجرد كسيمة لتكفير الخدمة، كلكنو إحدل الكسائؿ التي يمكف أف تحقؽ بيا الككالة 

: أىدافيا فكمتا الككالتيف تعتمد عمى قناتيف كىما
: قناة التوزيع المباشر. أ

مكاف اثرم، : يقصد بو البيع المباشر فعندما يرغب السائح في اقتناء خدمة سياحية معينة، كزيارة
أك معمـ سياحي معيف، فإف الككالة تقدـ لو جميع الخدمات بطريقة مباشرة مف خلاؿ تعريفو كتزكيده 

فكمتا الككالتيف تعتمد عمى مقرىا الرئيسي  بالإضافة إلا فركعيا . بجميع الخدمات التي تمبي رغباتو
 فرع عمى مستكل القطر الجزائرم، كما 38المنتشرة عبر أرجاء الكطف، فككالة سياحة كأسفار الجزائر ليا 

تكزع ككالة قديمة خدماتيا عف طريؽ فركعيا التي تحمؿ نفس الاسـ في كؿ مف كلاية كرقمة كخنشمة كدالي 
. إبراىيـ

: قناة التوزيع غير المباشر. ب
        تستخدـ الككالات ككلاء كمناكبيف عف خدماتيا السياحية في ككالات أخرل لا تحمؿ نفس اسـ 
الككالة، فككالة قديمة ليا مف يمثميا بكلاية برج بكعريريج، بريكة، شمغكـ العيد، الشراقة، كيأخذ الككيؿ 

 50 معتمر تختمؼ عف عمكلة استقطاب 100عمكلة حسب عدد السكاح التي يستقطبيا، فعمكلة جذب 
معتمر، كمما زاد عدد المعتمريف زادت نسبة العمكلة، فيذه القناة ناجحة لما تحققو الككالة مف أرباح 

.   أما ككالة سياحة كأسفار الجزائر فاعتمادىا كمي عمى فركعيا المنتشرة في كؿ أرجاء الكطف. معتبرة
: الترويج في الوكالات السياحية محل الدراسة- 4

تتخذ الككالات السياحية للاتصاؿ بسكقيا المستيدؼ جميع الأنشطة كالأساليب التركيجية 
خبار كتذكير السياح بالمؤسسة كخدماتيا كالتأثير عمييـ لمتعامؿ معيا . السياحية بيدؼ إقناع كا 
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: الترويج بوكالة قديمة لمسياحة والسفر- 4-1
تكلي ككالة قديمة أىمية كبيرة لمتركيج، إذ تركز عمى جميع عناصر المزيج التركيجي كبدرجة 
أعمى عمى الإعلاف كما اىتمت كثير بتنشيط المبيعات كالعلاقات العامة كالبيع الشخصي كالتسكيؽ 

: المباشر، كسنتعرض فيمايمي ليذه العناصر
 تستخدـ ككالة قديمة كسائؿ إعلانية في تركيج منتجاتيا كتتمثؿ في: الإعلان: 

اعتمدت الككالة عمى إذاعة الزيباف عند تأسيسيا لمتعريؼ بالككالة كخدماتيا، كمكاف : الراديو -
افتتاحيا، حيث تعتبره الكسيمة الأكثر فعالية لانتشاره كأقؿ تكمفة مف الكسائؿ الإعلانية الأخرل، فقد 

 عمرات مجانية في رمضاف تخص عماؿ النظافة في خمس إعلاف حكؿ طمبكلا 2017كضعت سنة 
يداع طمبو عند تقدمو لمككالة» 07 بسكرة «حصة   . كحث كؿ عامؿ نظافة عمى التسجيؿ كا 

بكضع العديد مف الممصقات الإشيارية عمى حافلات النقؿ  قامت ككالة قديمة: الممصقات الإشيارية -
العمكمي بكلاية بسكرة، كعبر كؿ الخطكط لضماف انتشارىا في كؿ أرجاء الكلاية كذاع صدل 

الطكمبكلا التي بادرت بيا الككالة بتكفير تسع عمرات مجانية في رمضاف خاصة بعماؿ نظافة بسكرة،  
 ممؼ عامؿ نظافة، كىذا ما يدؿ عمى مدل كفاءة ىذه الكسيمة 561فقد سجمت الككالة ما يقارب 

 .الإعلانية في الإشيار بيا

 اعتمدت الككالة عمى كضع لكحات إعلانية في الأماكف التي تعج بالناس مثؿ :الموحات الإشيارية -
 جكيمية، كدار الثقافة أحمد رضا حكحك، الممحؽ 5مفترؽ طرؽ مستشفى بشير بف ناصر، حديقة 

 .يكضح لكحة إشيارية عف طمبكلا ككالة قديمة لمعمرة مجانية في رمضاف (03)رقـ

 لـ تشترم الككالة مساحة إعلانية في شاشة قناة تمفزيكنية، غير أنيا استدعت قناة :التمفزيون -
BeurTV لحضكر السحب الذم تـ عف طريؽ القرعة في مكاف عمكمي كبحضكر السمطات 

 .المحمية

 تمتمؾ ككالة قديمة مكقعا إلكتركنيا عمى شبكة الانترنت ىك :الأنترنت -
www.guedilatourisme.com تحتكم عمى شعار الككالة كالتعريؼ بخدماتيا الأساسية غير أف 

 .المكقع قيد الإنشاء، كالافتتاح قريبا إف شاء الله

 تركج ككالة قديمة لمخدمات السياحية عير مكقعيا في الفيس بكؾ كىك :مواقع التواصل الاجتماعي -
Guedillatour كعرض كؿ ما ىك جديد يخص الككالة عبر ىذه الصفحة حتى يسيؿ لمتتبعييا 
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مكاكبة تطكراتيا عف كثب، كما استيدفت الككالة فئة الانستغراـ كفتحت صفحة خاصة بيا تضع فييا 
 .صكر زبائنيا حكؿ كؿ دكؿ العالـ كخاصة المعتمريف داخؿ البقاع المقدسة

 تعتمد ككالة قديمة كثيرنا في الاتصاؿ الشخصي مع زبائنيا عمى الياتؼ كالبريد : البيع الشخصي
مباشرة مع  (طرؼ الككالة)كالمستقبؿ  (السائح)الإلكتركني، حيث تتـ عممية الاتصاؿ بيف المرسؿ 

بعضيـ البعض، أك لجكء الزبكف إلى مقر الككالة كالاتصاؿ مباشرة كالتكمـ حكؿ استفسارات الزبكف 
 .المستيدؼ

 تستخدـ الككالة الأساليب التالية لتنشيط مبيعاتيا: تنشيط المبيعات: 

تخفض الككالة أسعار رحلاتيا مثلا لماليزيا في فصؿ الشتاء لفترة قصيرة لا : تخفيض الأسعار -
 يكمنا تحفز مف خلاليا عمى الطمب الراكد ليذه الدكؿ التي يككف عمييا الطمب في ذركتو 20تتجاكز 
 .صيفا

 تعتبر مف أىـ كسائؿ التركيج التي تعتمد عمييا ككالة قديمة لأنيا تعمؿ عمى خمؽ : العلاقات العامة
 :صكرة جيدة كسمعة حسنة لمككالة في المجتمع السياحي، كمف أىـ كسائؿ العلاقة العامة لمككالة نجد

فقد شاركت ككالة قديمة بالتعاكف مع شركة قديمة لممياه : المشاركة في الحملات التحسيسية والتوعية -
 2017 مارس 25-23المعدنية في الحممة التحسيسية حكؿ السلامة المركرية بكلاية بسكرة كذلؾ أياـ 

، التي أقيمت بمسرح اليكاء الطمؽ، كىذا تحت الرعاية » معنا لمحد مف حكادث المركر«تحت شعار 
السامية لكالي كلاية بسكرة كبالتنسيؽ مع عمبة إنتاج السمعي البصرم نازا، كقد حظيت بتغطية 

إعلامية كاسعة عمى جريدة المسار العربي، حيث كتبة مقاؿ عف الحممة في صفحة الثقافة يكـ الاثنيف 
استيدفت أطفاؿ ابتدائيات كلاية بسكرة بالقياـ  كقد. ، بقمـ الصحفي مصباح حمزة2017 مام 15

بالعديد مف النشاطات تمثمت في مسابقة التمكيف كتعميـ السياقة، رخصة سياقة الأطفاؿ، كحمبة لتدريب 
 السياقة كفؽ مخطط يشبو كلاية بسكرة،

 بادرت ككالة قديمة لمسياحة بالتعاكف مع شركة قديمة لممياه المعدنية في إنشاء :الصحف والمجلات -
حممة تحسيسية حكؿ السلامة المركرية بكلاية بسكرة كىذا تحت الرعاية السامية لكالي كلاية بسكرة 
كبالتنسيؽ مع عمبة إنتاج السمعي البصرم نازا، كقد حظيت بتغطية إعلامية كاسعة عمى جريدة 

، بقمـ 2017 مام 15المسار العربي، حيث كتبة مقاؿ عف الحممة في صفحة الثقافة يكـ الاثنيف 
 . الصحفي مصباح حمزة
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تقكـ ككالة قديمة كؿ فترة بإصدار مطكية تقدميا لزكار مكقع الككالة كأيضا تقكـ بكضعيا : المطويات -
في مكقعيا الإلكتركني مف أجؿ أف يطمع عمييا زكار المكقع، تحتكم عمى كؿ البيانات الخاصة بيا 
كتعرض فييا كؿ جديد تقكـ بتقديمو، كىذه المطكية تخص رحلات الحج كالعمرة ليذا كضعت خمفية 

 . المطكية صكرة مكة المكرمة

بادرت الككالة بإنشاء مسابقة لممتفكقيف في فرع تكثيؼ المغات بجامعة شتمة كحصكؿ : المسابقات -
 (.2015)المتفكؽ الأكؿ برحمة مجانية لفرنسا 

تقدـ الككالة ىدايا عمييا علامة الككالة لزبائنيا كسُيَاحِيا تقكـ بتقديميا أثناء الرحمة فيي تيدم : اليدايا -
معتمرييا حقائب يد كحافظات لحمؿ اسـ الككالة كمجمؿ بياناتيا كيدية، كذلؾ تعتبر مرجع لتتبع 

يكضح ذلؾ، كما تقدـ الككالة أقلاـ  (03)السائح لمككالة في حالة الضياع عند الطكاؼ كالممحؽ رقـ
 . كمذكرات تحمؿ اسـ كرقـ الككالة، كما تقدـ لمحجاج مصاحؼ ككتيبات للأدعية عند الذىاب كالإياب

بادرت الككالة برعاية ختاف جماعي لأطفاؿ جمعية الطفكلة المسعفة كتحمؿ كافة التكاليؼ : الرعاية -
مع بعض المؤسسات الخيرية الأخرل، كذاؾ كانت راعي رسمي لحفؿ تكريف قدامى رياضي فريؽ 

 . بالممعب الاكلمبي الكبير بالكلاية2014بكرة لكرة القدـ سنة 

: (TVA)الترويج بوكالة سياحة وأسفار الجزائر- 2-2
:          تعتمد الككالة عمى الكسائؿ التركيجية التالية

 تستعيف الككالة في التركيج لخدماتيا بالكسائؿ الإعلانية التالية: الإعلان: 

فقد تـ استضافة المدير العاـ لككالة سياحة كأسفار الجزائر في حصة ضيؼ الصباح عمى : الراديو -
 2015القناة الأكلى لإذاعة البيجة الجيكية، بعد مشاركة الككالة في صالكف الكطني السياحة سنة

لمتكمـ عف أىمية القطاع السياحي في تنمية الاقتصاد الجزائرم كلمحديث عف الجيكد الجبارة التي تقكـ 
 .بيا الككالة لمتنشيط ىذا القطاع الراكد في الجزائر

 عمى الشريط 2016أعمنت ككالة سياحة كأسفار عف بداية تسجيلاتيا لمحج كالعمرة لسنة : التمفزيون -
المتحرؾ أسفؿ شاشة قناة النيار، كقد أكضحت فيو الأسعار كالخدمات التي تقدميا بشكؿ مختصر 

 .لمضيؽ المساحة الإعلانية

ىك جديد حكؿ الككالة عبر مكقعيا  تعمف ككالة سياحة كأسفار الجزائر عف كؿ ما: الانترنت -
الإلكتركني الذم يمثؿ الباب الأكؿ الذم يدخمو العميؿ لمعرفة كؿ المعمكمات عنيا مف خدمات، 

 .أسعار، الكجيات السياحية، الكثائؽ كالممفات المطمكبة لمتسجيؿ في رحمة منظمة
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 تكفر ككالة : البيع الشخصيTVA قناعو بشراء الخدمة  المعمكمات لمعميؿ كتسعى لإثارة رغبتو كا 
السياحية مف خلاؿ الاتصاؿ الشخصي عبر الممارسات التي يقكـ بيا مكظفكف متخصصكف في 

إقناع العميؿ المحتمؿ بآرائو حتى تخمؽ الرغبة في السفر، إذ نجد مكظفي المكتب الأمامي لمككالة 
 .رجاؿ ذكم شخصية قكية يتمتعكف بقدرة البديية في إقناع الغير مف اجؿ إنجاح صفقة البيع

 تركز ككالة سياحة كأسفار الجزائر في تنشيط مبيعاتيا عمى أسمكبيف رئيسييف ىما: تنشيط المبيعات  : 

 شاركت الككالة في العديد مف المعارض الكطنية كالدكلية بصفتيا مف اكبر :المشاركة في المعارض -
الككالات السياحية في الجزائر، تقكـ مف خلاليا بعرض خدماتيا كعركضيا السياحية بالاستغلاؿ 

الإقباؿ الجماىيرم عمييا، ككانت آخر مشاركة ليا في الصالكف الكطني لمسياحة كالسفر يكـ 
 . يكضح ذلؾ (04) بالجزائر العاصمة، كالممحؽ رقـ18/05/2017

تقكـ بخفض أسعارىا عند أكقات الطمب المعدكـ لمزيادة الطمب كالحجز في فصؿ الشتاء لمكجيات  -
 .دكؿ جنكب شرؽ آسيا

 العناصر الإضافية لممزيج التسويقي بالوكالات :المطمب الرابع
 :يكتمؿ المزيج التسكيقي في مجاؿ الخدمات بالعناصر الثلاثة التالية

 :عناصر المزيج التسويقي الإضافية لوكالة قديمة- 1

 :الناس- 1-1

:  أفراد يتحمكف بمجمكعة مف الصفات منيا7يتكلى تقديـ الخدمات السياحية لككالة قديمة 
الانضباط، المباقة في التعامؿ، الييئة الحسنة كالاحتراـ كما يمتازكف بالمعرفة كالثقافة السياحية أضؼ إلى 

ذلؾ أف الككالة تكظفيـ بناء عمى مستكل قدراتيـ المعرفية ككذا خبرتيـ بالميداف، كىـ مؤىمكف عمميا 
باعتبارىـ خريجيف جامعييف متككنيف بالمجاؿ التجارم كىذا مف شانو أف يعزز العلاقات بالعملاء مف 

خلاؿ خدمات ذات جكدة ترضي تكقعاتيـ 
: الدليل المادي- 1-2

تعتمد ككالة قديمة في تقديـ خدماتيا عمى مجمكعة مف المككنات المادية لتسييؿ مياميا، كتبقي 
العميؿ في كضع مريح ما يسمح لو ذلؾ بتشكيؿ صكرة ذىنية مميزة عنيا تدفعو لمتعامؿ معيا، فنجد مف 

ذلؾ مكقعيا الذم يعد استراتيجيا فيك بجانب طريؽ الزاب الذم يتكسط الكلاية، ما يمكف لمسياح مف 
التعرؼ عمييا مباشرة عند دخكليـ قمب الزيباف، أضؼ إلى ذلؾ أف المبنى مف الداخؿ يميزه المستكل 
العالي لمنظافة ككذا تكفره عمى مقاعد لمجمكس مف النكع الجيد كمكيفات ىكائية تسمح بتمطيؼ الجك، 
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يكضح ذلؾ، إلى جانب كؿ ىذا تمتمؾ مجمكعة مف المعدات لتسييؿ مياميا كتقريبيا  (05)كالممحؽ رقـ
مف العملاء كمف ذلؾ نجد الياتؼ، الفاكس، الحاسكب كمجمكعة السيارات المزكدة بأحدث التقنيات 

 .كغيرىا مف الكسائؿ الأخرل التي تساىـ في ضماف راحة السائح

: العمميات الخاصة بتقديم الخدمات السياحية عمى مستوى وكالة قديمة- 1-3
: أىـ العمميات كالإجراءات الخاصة بتقديـ الخدمات السياحية بككالة قديمة ىي

 كحجز غرفة في فندؽ أك حجز مقعد عمى طائرة خطكط جكية تتعامؿ معيا: الحجز. 

 في حيف تقدـ لمزبكف معمكمات كاضحة ككافية حكؿ ما يجب دفعو لمحصكؿ عمى الخدمة : الفاتورة
 .المطمكبة

 تكفر ىذه الخدمة أماـ العميؿ عدة اختيارات في الطرؽ السيمة لمشراء كالدفع المناسب: الدفع. 

 مف خلاؿ تقديـ المعمكمات اللازمة كالنصائح المناسبة لمعميؿ لتحقيؽ الاستفادة الجيدة مف : الاستشارة
 .الخدمة

 كتتضح مف خلاؿ لطؼ كالتعامؿ الحسف لمعامميف مع العملاء: حسن الاستقبال. 

 عف طريؽ الاستجابة لطمبات كرغبات العملاء الخاصة بمعالجة الشكاكم: إدارة الوضعيات الخاصة. 

 (:TVA)عناصر المزيج التسويقي الإضافية لوكالة سياحة وأسفار الجزائر- 2

 :الناس- 2-1
تتميز الخدمات السياحية عف باقي الأنشطة الأخرل بالاعتماد الكمي عمى العنصر البشرم في 
نشاطاتيا ليذا يعتبر العمؿ ركنا أساسيا في تقديـ الخدمة، لذا كجب عمى القائميف عمى النشاط السياحي 

.  أف يركزكا جيكدىـ عمى ىذا العنصر الإنتاجي الميـ كتدريبو كتنميتو بصفة دكلية
 أفراد إجمالا حاصميف عمى شيادات كمؤىلات في السياحة 8في حيف عدد عماؿ الككالة 

كشيادات في المغات الأجنبية ليمتمككا الخبرة السميمة في القياـ بالكاجبات المكمفيف بيا، كيحسنكف التعامؿ 
.  مع الزبائف كيمتازكف بالمباقة لطبيعة العمؿ، كيشترط فييـ المظير اللائؽ كحسف الينداـ

كما لاحظنا إمكانية انتقاؿ المكظفيف مف المكتب الأمامي إلى المكتب الخمفي أك العكس عندما 
يقرر مدير الككالة أشخاص يعممكف في المكتب الأمامي كنقميـ إلى الخمفي أك العكس كذلؾ حسب 

. السياسة التسكيقية المتبعة مف قبؿ الككالة
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: الدليل المادي- 2-2
بسبب الخاصية غير المممكسة لمخدمات، عمى صاحب الككالة السياحية الاىتماـ بعناية فائقة 

بعممية إكساب الخدمة السياحية ذلؾ المستكل المناسب مف النكعية كجعميا اقرب لمعنصر المممكس منيا 
 استثمرت الخبرة بمعدات حديثة TVAلغير المممكس كذلؾ عف طريؽ الظركؼ المحيطة لمخدمة، فككالة 

كأثاث كلاسيكي راؽٍ، كديككر عصرم، كاستعماؿ المكيفات اليكائية لتمطيؼ الجك، كالملاحظ في مبنى 
 6الككالة كبر حجمو عمى غير عادة الككالات الأخرل فيك عبارة عف مبنى ضخـ مدخمو متككف مف 

. قرب مف المبنىؿكما تخصص لزبائنيا مكقؼ سيارات لركف مركباتيـ با. أبكاب زجاجية كبيرة
(: TVA)العمميات الخاصة بتقديم الخدمات السياحية عمى مستوى وكالة - 2-3

ىي عبارة عف مجمكعة خطكات يقكـ بيا الزبكف في الككالة التي غاية حصكلو عمى الخدمة 
السياحية التي جاء مف أجميا إلى الككالة، أك ىي كافة الإجراءات كالطرؽ كالأساليب المتبعة مف قبؿ 

 عممية تقديـ الخدمة عمى TVAمزكد الخدمة لضماف تقديـ الخدمة إلى المستفيديف، كيرل مدير ككالة 
.  أنيا جميع السمع المممكسة الداعمة التي تشمؿ عممية تقديميا في أحسف الظركؼ

 
  



 إستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالإتصاؿ في التركيج لخدمات الككالات السياحية:    الفصؿ الثالث
 

 

87 

استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال في الترويج لمخدمات السياحية : المبحث الثالث
بالوكالات محل الدراسة 

سنتطرؽ في ىذا المبحث لممحصمة المقابمة التي قمنا بيا مع مدراء الككالات حيث تـ طرح 
مجمكعة مف الأسئمة حكؿ مدل استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في التركيج لخدماتيـ السياحية 

: كقد تحصمنا عمى مجمكعة مف الأجكبة قمنا بتحميميا كما ىك مكضح في المبحث التالي
البنية التحتية لتكنولوجيا المعمومات والاتصال بالوكالتين : المطمب الأول

تمتمؾ الككالات السياحية البنية التحتية لتطبيؽ تكنكلكجيا المعمكمات : الفرضية الرئيسية الأولى -
. كالاتصاؿ

 مكونات تكنولوجيا المعمومات والاتصال عمى مستوى الوكالتين :
 : الأفراد المؤىمين- 1

تكظؼ ككالة قديمة لمسياحة كالسفر مكظفيف مؤىميف نسبيا في التحكـ بالتقنيات الأساسية في 
الإعلاـ الآلي، كذلؾ لطبيعة العمؿ المعتمد بشكؿ كمي عمى المعاملات بالحاسكب، غير أنيا تمتمؾ 
عامميف يتقناف استخداميا بالاحترافية كىك السيد حمي عمار المتحصؿ عمى شيادة تقني سامي في 

الإعلاـ الآلي كالسيد شلالي فاركؽ كىك المكمؼ بالإدارة متحصؿ عمى تككيف قصير المدل في الإعلاـ 
الآلي كذلؾ خلاؿ تككينو في عممو السابؽ داخؿ إدارة محطة القطار ببسكرة، غير أف عماؿ الككالة تـ 

.  لحجز تذاكر السفرGALILEOتدريبيـ عمى استخداـ برنامج 
 فكؿ عماليا يجيدكف استخداـ الحاسكب بكظائفو المختمفة ك تبقى ميمة حجز TVAأما ككالة 

  .تذاكر السفر مككمة لقسـ الحجكزات

 : الشبكات- 2

كربط الككالة بشبكة الانترنت  (Intranet)  تعتمد الككالتيف عمى شبكة داخمية للانترانت 
(Internet)  كىك نكع مف أنكاع خط المشترؾ الرقمي، حيث تستطيع كؿ ككالة بكاسطة ىذه التقنية ،

.  الاستفادة في نقؿ المعمكمات رقميا كيستفاد منيا حاليا في الاتصاؿ بشبكة الانترنت
في حيف تمتمؾ ككالة قديمة عتاد يسمح ليا بتطبيؽ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في تسيير 

 منيا محمكلة تمكف المكظؼ بالقياـ ميامو خارج دكاـ العمؿ، 3 حكاسيب 8نشاطاتيا، حيث تحتكم عمى 
 تعتمد عمى أجيزة الإعلاـ الآلي المثبتة TVAكالأخرل عادية مثبتة عمى مكتب كؿ مكظؼ، أما ككالة 

كتشمؿ عمى طابعتيف كاحدة عادية كأخرل  ؿ، كالمحمكلة تبقى شخصية حسب كؿ عاـ،عمى المكاتب
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بالألكاف لطبع الكثائؽ الرسمية بالجكدة المطمكبة، بينما كؿ حكاسيب ككالة قديمة مرتبطة بطابعة كاحدة مف 
.  الحجـ الكبير

      كما تستخدـ الككالتيف اليكاتؼ الأرضية كالمحمكلة للاتصاؿ بعملائيا حسب الكسيمة الأقؿ تكمفة، 
فكؿ عماؿ ككالة قديمة ليـ اشتراؾ شيرم مع شركة اكريدك للاتصالات كيستفيدكف مف مكالمات مجانية 

رساؿ الكثائؽ الرسمية . عمى طكؿ الشير مع عملائيـ كما تمتمؾ كؿ ككالة عمى عتاد فاكس لتمقي كا 
.    للأطراؼ الخارجية التي تتعامؿ معيا

:  البرمجيات- 3
: تمتمؾ الككالتيف عدة برامج لتسيير مختمؼ أعماليا نذكر منيا

ىك إحدل نظـ الحجز كالتكزيع الإلكتركنية المختصة بعمميات  :GALILEOبرنامج حجز التذاكر .1
لا تقتصر فقط عمى . خدمات مختمفة جاليميو برنامج  كيقدـالحجز كالإصدار لتذاكر الطيراف،

 القياـ بعمميات حجز كثائؽ التاميف لمرحلات كحجز أيضابؿ يمكف  ، الطيران تذاكر حجز عمميات
 . يكضح كاجية البرنامج (06)كالممحؽ رقـ. القطارات كتأجير السيارات كحجز الفنادؽ

 :  AVAST برنامج الحماية .2
فاست الذم يعتبر مف أحسف برامج الحماية مف الفيركسات لأنو أتعتمد الككالتيف عمى برنامج 

يعمؿ  عمى حماية الجياز مف الفيركسات كالحفاظ عمى الممفات الخاصة بالككالة، فقد حصؿ عمى جائزة 
، فيك يعمؿ عمى إيقاؼ رسائؿ البريد الإلكتركني المزعجة كيؤمف البيانات  2014 حماية سنة برنامجأحسف 

. يكضح كاجية البرنامج (07)كالممحؽ رقـ . الشخصية كيحمييا
:  قاعدة البيانات- 4

تعتمد كمتا الككالتيف عمى قاعدة بيانات كاسعة تشمؿ كافة البيانات المتعمقة بالعملاء المتعامؿ 
معيـ منذ أكؿ رحمة قامت بيا، في حيف تمجأ إلييا عند الحاجة، فالزبكف الكفي الدائـ الترحاؿ مع ىذه 
الككالة لا يشترط عميو إحضار كؿ الكثائؽ اللازمة لأف معظميا مخزف عمى جياز الكمبيكتر في ممؼ 

. خاص يحمؿ اسمو كيسترجع بطريقة آلية
إذ تنشأ كؿ ككالة عمى مكتب كؿ حاسكب ممؼ خاص ببيانات كمعمكمات شاممة تخص السياح 

. المسافريف معيا، كىذا لسيكلة الرجكع إلييا عند الحاجة كلتسييؿ المعاملات مع العميؿ مستقبلا
نثبت صحة الفرضية الفرعية الأكلى بأف الككالتيف محؿ الدراسة تتبنى بنية تحتية لتطبيؽ تكنكلكجيا * 

. المعمكمات كالاتصاؿ لمتركيج لخدماتيا
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عناصر المزيج الإلكتروني بالوكالتين : المطمب الثاني
  .تستخدم الوكالات السياحية الترويج الإلكتروني: الفرضية الرئيسية الثانية -

غنى  أصبح الاعتماد عمى التركيج الإلكتركني مف قبؿ ككالات السياحية في التعريؼ بخدماتيا ضركرة لا
 .عنيا لما تكاكبو ىذه الككالات مف تسارع تكنكلكجي

. تستخدـ الككالات السياحية الإعلاف الإلكتركني لتركيج خدماتيا: الفرضية الفرعية الأكلى
 وسائل الإعلان الإلكتروني المستخدمة من طرف الوكالتين :

قناعو  تعتمد الككالتيف العديد مف أساليب الإعلاف الإلكتركني مف أجؿ الاتصاؿ بجميكرييا كا 
: كتذكيره بخدماتيا كمف بيف ىذه الأساليب مايمي

 تستخدـ الككالتيف الشريط الإعلاني : الشريط الإعلانيbanner عمى صفحة الكيب الخاصة بالككالة 
في نشر الرسائؿ الإلكتركنية، كيظير البانير بشكؿ عمكدم في المكقع الإلكتركني، فيك أحد 

( Cliquez ici )»أنقر ىنا«: الإعلانات التسكيقية اليادفة إلى جذب الاىتماـ كرفع مستكل النقر مثؿ
 (.Cliquez moi )» أنقرني «أك 

 اعتمدت ككالة قديمة لمتركيج عف الطكمبكلا الركبرتاج عمى خط الصحافة عبر :الروبورتاج المنشور 
 .جريدة البلاد بانجاز مقالة صحافية كتبت مف طرؼ محرر حظر يكـ السحب

 فيس بكؾ « تضع الككالتيف إعلانات عبر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي :مواقع التواصل الاجتماعي « 
برنامج العمرة، برنامج سياحة داخمية، برنامج ترفييية، مثؿ : عف البرامج السياحية التي تقدميا مثؿ

 مناصر 600قضاء عطمة نياية الأسبكع في أركقة بكسعادة، برامج رياضية، مثؿ تنظيـ سفر 
 .لممنتخب الجزائرم إلى كاغادكغك

اعتمدت الككالتيف عمى مكاقع التكاصؿ الاجتماعي عند تأسيسيا كالتعريؼ بأعماليا كتقديـ 
. الخدمات الرئيسية المتاحة، حيث يتـ تحديثيا دكرينا مع كؿ إضافة كتطكير يخص خدمتيا السياحية

كما تـ نشر حملات إعلانية حكؿ الحممة التحسيسية التي قامت بيا ككالة قديمة لمسياحية مع 
شركة قديمة لممياه المعدنية إلكتركنيا كعبر مكاقع جريدة البلاد الإلكتركنية، كما نشر مقاؿ حكليا في 

الجريدة الإلكتركنية المسار العربي، في حيف يتابع صفحة ككالة سياحة كأسفار الجزائر عمى الفيس بكؾ 
 9133 متابع لما تنشره الككالة مف إعلانات كخدمات، أما عدد المعجبيف بالصفحة ىك 9212يقارب  ما

. يدؿ عمى مدل تفاعؿ العملاء مع خدماتيا السياحية المطركحة في المكقع شخص ما
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في حيف ... تسعى ككالة قديمة لمظفر بمكقع جيد في محركات البحث مثؿ ياىك كجكجؿ كغيرىا
تعتبر مكمفة لحد ما مقارنة بحجـ الككالة عالميا كما تتطمب معرفة فنية بالأساليب المتبعة فييا، فيي تركج 

لخدماتيا السياحية عبر الخدمات المجانية لمحركات البحث الأخرل، كتتمثؿ بالإدراج المجاني لرابط 
صفحات بالمكقع الإلكتركني لككالة قديمة لكي ينافس في ىذا الشأف، في حيف تطالب بالاستعانة ببعض 

يكضح  (08) المرجع رقـ» SEO «الفنييف المحترفيف في ما يعرؼ بمحسف الظيكر في محركات البحث 
. Googleترتيب مكقع ككالة قديمة في محرؾ البحث 

 عف خدماتيا مف خلاؿ بعض المنتديات كالمكاقع الإعلانية كمكقع مطار TVAتركج ككالة 
محمد خيضر بسكرة باستخداـ الإعلانات المبكبة التي بمجرد النقر عمييا يدخؿ المكقع الإلكتركني الخاص 

بالككالة ليتعرؼ عمى خدماتيا، فيي تدكف عمى مكقعيا كعمى مكاقع غيرىا كما ركجت ككالة قديمة عف 
الممحؽ .  عمى الفايسبكؾ للإشيار بيا» I Love Biskra «مسابقتيا بالاعتماد عمى شيرة صفحة 

. يكضح ذلؾ (08)رقـ
نثبت صحة الفرضية الأكلى بأف الككالتيف محؿ الدراسة تستخدـ الإعلاف الإلكتركني في * 

. التركيج لمخدماتيا السياحية
 تستخدم الوكالات السياحية تكنولوجيا المعمومات والاتصال في العلاقات : الفرضية الفرعية الثانية

 العامة
      كمتا الككالتيف محؿ الدراسة تمارس العلاقات العامة لما ليا مف أىمية في تحسيف صكرة الككالة أماـ 

عملائيا كرسـ صكرة جيدة عنيا كعف خدماتيا في أذىانيـ، كما أف الككالتيف تعتمد عمى تكنكلكجيا 
. المعمكمات كالاتصاؿ في بناء علاقات كطيدة مع جميكرىا الخارجي

تعتمد الككالتيف غمى مكقعيما الإلكتركني كأداة رئيسية في علاقات التسكيؽ العامة لأنيا تعمؿ 
كمطكيات إلكتركنية بما فيو الخدمة كمعمكمات حكؿ المؤسسة، في حيف تضمف الككالتيف نشر نشرات 

إخبارية عف خدماتيا عمى مكاقعيا، حيث نجد عمى الصفحة الخاصة بككالة سياحة كأسفار الجزائر بطاقة 
تعريفية مختصرة عف المؤسسة، معمكمات تطبيقية خاصة بإجراءات الرحلات، الكجيات المتعامؿ معيا، 
كالصفحة الرئيسية، فالجميكر المتصفح لمكقع ككالة سياحة كأسفار الجزائر تمكنو أف يُككف صكرة تامة 
عف الككالة، حيث يتكفر المكقع عمى كؿ المعمكمات الكافية عمييا منذ تأسيسيا كعف نشاطاتيا كفركعيا 

.  التابعة ليا
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تكفر ككالة قديمة المعمكمات حكؿ الخدمات التي تقدميا عبر مكقعيا في الفيسبكؾ إذ تعتبر ىذه 
المعمكمات مطكيات إلكتركنية اليدؼ منيا شرح الخدمات التي تقدميا الككالة السياحية بمغة سيمة كبسيطة 

بغية جمب اىتماـ الجميكر ليا، كما يتـ تحديث ىذه المعمكمات في قكاعد بيانات المؤسسة لذلؾ تككف 
 .صفحة الككالة حديثة دائما

عطائيـ المعمكمات التي يريدكنيا مف  تمتمؾ الككالتيف غرؼ محادثة تمكف لمزكار الدخكؿ إلييا كا 
خلاؿ الصفحة الرئيسية لكؿ ككالة عمى الفيسبكؾ، كذلؾ مف خلاؿ إنشاء مجمكعة دردشة عمى 

Messenger يشارؾ فييا كؿ أعضاء الرحمة يطرح فييا المشاكؿ التي يتعرض ليا السائح كالاستفسارات ،
كتزكيدىـ بالمعمكمات التي تخص الخدمة السياحية، كىي بيذا تسعى إلى التحاكر كالاحتكاؾ بالسائح 
بصفة مباشرة حتى كلك في بيتو مف خلاؿ الانترنت، كذلؾ مف أجؿ خمؽ سمكؾ ايجابي لدل الشخص 

 عف الككالة كخدماتيا، كتدعيـ الآراء كالمكاقؼ الحالية الجيدة لمعميؿ Chattingالذم يجمس في غرفة 
. حكؿ الخدمة، كبناء علاقات طكيمة الأمد بيف الشخص كالككالة الذم سيككف سائح مستقبمي

تثبت صحة الفرضية الثانية؛ بأنو فعلا تستخدـ الككالات السياحية تكنكلكجيا المعمكمات * 
. كالاتصاؿ في العلاقات العامة

 تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تنشيط الوكالات السياحيةتستخدم : الفرضية الفرعية الثالثة 
مبيعاتيا 

بالنسبة لتنشيط مبيعات الككالة عبر الانترنت عمى المكقع الإلكتركني فكمتا الككالتيف نشاطاتيا في 
الكقت الحالي تكاد تككف منعدمة إذا لـ نقؿ فعلا منعدمة، حيث أف الككالتيف يعتمداف الأساليب التقميدية 
في تنشيط المبيعات لفترة كجيزة مف خلاؿ خفض سعر الرحمة أك بتقديـ حسكمات كخصكمات، المشاركة 

في الندكات كالمؤتمرات السياحية لمتعريؼ ببرامجيا السياحية الجديدة، فبرغـ مف ضركرة استخداـ 
الككبكنات الإلكتركنية ككسيمة تركيجية فعالة في تنشيط مبيعاتيا إلا أف إىماليا كاضح مف طرؼ كؿ 
ككالة كىذا راجع لعدـ تكظيؼ الككالتيف لرجؿ تسكيؽ مختص بالمجاؿ التركيجي لمخدمات السياحية 

إف الفرضية الثالثة خاطئة لأف الككالتيف لا تستخدـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في تنشيط * 
. مبيعاتيا بؿ لا زالت تعتمد عمى الأساليب التقميدية
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 تعتمد الوكالات السياحية عمى تكنولوجيا المعمومات والاتصال في البيع : الفرضية الفرعية الرابعة
 . الشخصي

مف خلاؿ تربصنا في ككالتي قديمة كككالة سياحة كأسفار الجزائر لاحظنا أف نسبة اعتماد     
الككالتيف عمى تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في تعاملات البيع تكاد منعدمة في حيف تعتمد بشكؿ 
كمي عمى قنكات الاتصاؿ الشخصي المباشر مف كممة منطكقة لتدعيـ صكرتيا الايجابية في الداخؿ 

. كالخارج
فككالة قديمة تعتمد عمى العرض الشخصي لمعميؿ المحتمؿ إما كجينا لكجو أك عف طريؽ الياتؼ 
مف أجؿ تحكيؿ الطمب عمى المنتجات السياحية إلى بيع حقيقي، كما تعتمد ككالة سياحة كأسفار الجزائر 

(TVA)  عمى مندكب البيع السياحي الذم تقكـ بتككينو كممثؿ لمككالة في تنظيـ رحلاتيا، كىي تعتبر كؿ
. عامؿ في الككالة رجؿ بيع شخصي لأنو يقكـ بالاتصاؿ المباشر مع السياح

إف الفرضية الرابعة غير محققة لأف الككالتيف لازلت تعتمد الأسمكب التقميدم في البيع * 
. الشخصي لخدماتيا السياحية

 تعتمد الوكالات السياحية عمى تكنولوجيا المعمومات والاتصال في : الفرضية الفرعية الخامسة
التسويق المباشر لخدماتيا 

 وسائل التسويق المباشر المستخدمة من طرف الوكالتين :
تعتمد كمتا الككالتيف عمى مجمكعة مف تقنيات الاتصاؿ التي تنشأ عنيا علاقات فردية بيف الككالة 
كالعميؿ، حيث تركز كؿ ككالة عمى قاعدة بيانات تتضمف كؿ العلاقات كالمعمكمات مع الجميكر في حيف 

: تعتمداف في التسكيؽ المباشر للاتصاؿ مع عملائيا عمى جممة مف الكسائؿ أىميا
 البريد الإلكتروني(Email) : تعتمد الككالتيف عمى البريد الإلكتركني بصفة كبيرة في الاتصاؿ مع

زبائنيا لاعتباره الكسيمة الأكثر سرعة كالأقؿ جيدا كتكمفة، فيي ترسؿ لمزبكف المعمكمات كالبيانات 
المستفسر عنيا ككؿ الكثائؽ المطمكبة لإنشاء ممؼ العمرة كالحج، كذلؾ ترسؿ مكاقيت انطلاؽ الرحمة 

رساليا عبر  كأماكف اليبكط عبر كؿ خط طيراف، كما يطمب منو ملأ استمارة التسجيؿ إلكتركني كا 
. البريد الإلكتركني الخاص بكؿ ككالة

 تستخدـ الككالتيف محؿ الدراسة الياتؼ بكثرة في جؿ معاملاتيا مع الزبائف باعتباره الكسيمة : الياتف
الأكثر انتشارنا كالتي تستطيع مف خلالو الكصكؿ لأكبر قدر ممكف مف العملاء، فيي تيدؼ 
للاستعماؿ الياتؼ لجذب العملاء المحتمميف كتمقي الطمبات ككذا إعطاء أجكبة عف الأسئمة 
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المطركحة مف طرؼ الزبائف، في حيف يعتبر الياتؼ تقنية منخفضة التكاليؼ كترفع زيادة رقـ 
 . الأعماؿ

 تعتمد الككالتيف عمى إرساؿ كتيب بالبريد المباشر أك عبر الانترنت يحتكم عمى مختمؼ : الكاتموج
 .التفاصيؿ الخاصة بالخدمة السياحية المقدمة كالمعمكمات الخاصة بالرحلات المنظمة

معوقات تطبيق تكنولوجيا المعمومات والاتصال في ترويج الخدمات : المطمب الثالث
السياحية  

 معوقات قي تطبيق تكنولوجيا المعمومات كالات السياحيةتواجو الو: الفرضية الرئيسية الثالثة 
 والاتصال في الترويج لخدماتيا السياحية   

     تعاني الككالتيف محؿ الدراسة في تبنييا لتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ لتركيج خدماتيا السياحية 
: مف جممة مف العكائؽ أىميا

 غياب ثقافة الانترنت عند المجتمع لطمب الخدمات السياحية. 

 عدـ تكفر الككالتيف مكارد بشرية تسير العممية التجارية لمخدمة السياحية إلكتركنيا. 

 عائؽ إدارة كصيانة مكقع الكيب مف المخاطر الفيركسية المتجددة . 

 عدـ تكفر نظاـ دفع الإلكتركني تعمؿ بو الككالات السياحية لتسييؿ المعاملات مع الأطراؼ الأجنبية. 

 مشكؿ الأمف في قرصنة شبكات الحاسكب لمككالة السياحية كتيديد سلامة عملائيا. 

 صعكبة تتبع التطكر التكنكلكجي كمسايرتو دكريا . 

  مشكؿ حتمية إحداث تغييرات تنظيمية عمى مستكل بنية كىيكمة كثقافة الككالة السياحية التي تككف
نجازىا  .  صعبة كتحتاج إلى كقت لتأمينيا كا 

 مشكؿ إنفاؽ مبالغ مالية إضافية قد لا تستطيع الككالة تغطيتيا في الأجؿ القريب . 

 مشكؿ تعرض المؤسسة لتكاليؼ غير متكقعة مثؿ : 

 تكاليؼ الصيانة كالإصلاحات للأجيزة كالحكاسيب. 

 تكاليؼ إيجاد الحمكؿ الفنية. 

 التكاليؼ التشغيمية كمصاريؼ المستخدميف لمعماؿ الإضافييف. 

 تكاليؼ الكقت الذم تتطمبو إدارة المعمكمات كالشبكات. 
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نثبت صحة الفرضية الفرعية بأف كؿ مف ككالة قديمة لمسياحة كككالة سياحية كأسفار الجزائر تكاجو *  
.   معيقات عديدة لتبني تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في التركيج لخدماتيا السياحية

مناقشة النتائج المتعمقة بالأسئمة : الرابعالمطمب 
سنحاكؿ في ىذا المطمب مناقشة النتائج المتحصؿ عمييا مف خلاؿ المقابمة التي قمنا بيا مع 

السيد شلالي فاركؽ المكمؼ بإدارة ككالة قديمة كالسيد عبد الدائـ عبد الرحماف مدير ككالة سياحة كأسفار 
 : الجزائر كالأتي

تمتمؾ الككالتيف السياحيتيف محؿ الدراسة أفراد مؤىميف عمميا لاستخداـ أجيزة الإعلاـ الآلي المختمفة  -
في تسيير عمؿ الككالة كتسكيؽ خدماتيا السياحية بطريقة حديثة، بالاعتماد عمى الشبكات الداخمية 

 .  كالخارجية في ربط أنشطة الككالة مع بعضيا البعض

 كككالة سياحة كأسفار الجزائر مجمكعة مف TVAتتحكـ في الأسعار المطركحة مف قبؿ ككالة  -
العكامؿ الخارجية التي تكاد تككف درجة التأثير عمى كؿ ككالة نفسيا ليذا نجد أف أسعار مختمؼ 

 . الرحلات الدينية أك الترفييية متقاربة جدا بحكـ سعر تذكرة الطائرة كسعر الإقامة في الفندؽ

 تمتمؾ كمتا الككالتيف فركع في كلايات الأخرل غير أف نطاؽ انتشار ككالة سياحة كأسفار الجزائر  -
أكسع مف مجاؿ ككالة قديمة باعتبارىا ككالة كطنية قديمة كذات خبرة في المجاؿ السياحي، أما ككالة 

 .     سنكات عمؿ فقط فيي جديدة في الساحة السياحية بالكلاية مقارنة بالككالة الأخرل5قديمة فميا 

مف أكثر الأساليب التركيجية التي تعتمد عمييا ككالة قديمة كككالة سياحة كأسفار الجزائر في تسكيؽ  -
خدماتيـ السياحية الإعلاف الإلكتركني لاعتباره الكسيمة الأكثر فعالية كانتشارا عمى نطاؽ كاسع يمس 
كؿ   الجميكر المستيدؼ، كذلؾ لقمة تكاليؼ إنجازه كسيكلة العمؿ بو، فاعتمادىا الكمي عمى مكقع 

 . التكاصؿ الاجتماعي فيسبكؾ يغنييا عف باقي المكاقع الأخرل مف تكتير كأنستغراـ

تمارس كؿ مف ككالة قديمة لمسفر كككالة سياحة كأسفار الجزائر نشاط العلاقات العامة مف خلاؿ  -
اعتمادىا الكمي عمى مكقعيا الإلكتركني الذم يعتبر الكجية الأكلى التي يمجأ ليا الزبكف لرسـ صكرة 
أكلية عف الككالة كخدماتيا، لذا تعمد الككالتيف عمى نشر مطكيات إلكتركنية تكضح فييا كؿ البيانات 

المتعمقة بالخدمة ككيفية الحصكؿ عمييا، محاكلة الإجابة عمى كؿ تساؤلات المصفح، كما تتيح لو 
 .فرصة محادثة الككالة شخصيا عبر الانترنت، سعيا للاحتكاؾ بو مباشرة كالتأثير عمى قراره الشرائي
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نلاحظ أف الككالتيف لا تركز عمى تنشيط مبيعاتيا عبر الانترنت فيؿ لازالت تقميدية في ىذا العنصر  -
مف المزيج التسكيقي كىذا راجع لعدـ كجكد عماؿ أكفاء للاتصاؿ المباشر كنقص التأىيؿ كالتككيف 

 .ليـ

 عمى تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في تعاملات البيع منعدمة في حيف TVAنسبة اعتماد ككالة  -
يشترط القياـ بعمميات الدفع الحضكر الشخصي لمعميؿ حتى مقر الككالة لتتـ الصفقة الخدمية عمى 

أتـ كجو، أما ككالة قديمة تعتمد عمى العرض الشخصي لمعميؿ المحتمؿ إما كجيا لكجو أك عف طريؽ 
 . الانترنت مف أجؿ تحكيؿ الطمب عمى خدماتيا السياحية إلى بيع حقيقي

مف أكثر كسائؿ التسكيؽ المباشر التي تعتمد عمييا ككالتي سياحة كأسفار الجزائر كككالة قديمة لمسفر  -
 .الياتؼ، الكتالكج، البريد الإلكتركني: في الاتصاؿ بجميكرىا ىي
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: خلاصةال
 

يعد ىذا الفصؿ تدعيما لمفصكؿ السابقة مف خلاؿ التحقؽ مف الأفكار النظرية عند تطبيقيا 

ميدانيا، ففي ىذا الفصؿ نمخص أف الككالات السياحية مف أىـ المؤسسات السياحية التي تسيؿ عممية 

تنقؿ الأفراد كتساىـ في تحقيؽ الرفاىية لممجتمع كتمبية حاجاتيـ كرغباتيـ السياحية مف خلاؿ الخدمات 

التي تقدميا، كما أنيا تعتبر الكسيمة الأكثر فعالية في تحقيؽ التنمية الاقتصادية عف طريؽ الارتقاء 

بالقطاع السياحي؛ فعمى صاحب الككالة كمسيرىا أف يككف متخصصا في الميداف السياحي كذك خبرة في 

لكي تستمر الككالة في . المجاؿ حتى يحقؽ لمككالة أىدافيا المسطرة في ظؿ الالتزاـ بالكاجبات المخكلة لو

تسكيؽ خدماتيا التي تسعى لتقديميا بأحسف صكرة ممكنة، كذلؾ مف خلاؿ التعريؼ بخدماتيا لمجميكر 

كتسعيرىا بما يتناسب مع قدرات الزبكف كتكزيعيا بقنكات تتلاءـ معو، كالتركيج ليا بمختمؼ العناصر 

التركيجية المستخدمة مف قبؿ الككالة في ظؿ تكفير نسبة ملائمة كتأىيؿ عماؿ ذك كفاءة حسنة يحسنكف 

. استقباؿ الزبائف كتمبية حاجاتيـ

     فكؿ ككالة سياحية تسعى لتطبيؽ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ لمتركيج لخدماتيا السياحية في ظؿ 

. الإمكانيات المتكفرة ليا مع الأخذ بعيف الاعتبار المزايا كالفكائد التي تعكد عمييا مف رفع عدد العملاء
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في نياية ىذا البحث كمف خلاؿ دراستنا لدكر تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في التركيج 
ما ىك دكر تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في  « البحث المتمثمة في إشكاليةالسياحي، تمت معالجة 

، كذلؾ مف خلاؿ فصلاف نظرياف كفصؿ تطبيقي كىذا انطلاقا مف الفرضيات المشار » التركيج السياحي
إلييا في المقدمة كتشمؿ بذلؾ ىذه الخاتمة عمى ممخص عاـ لمفصكؿ الثلاث التي تضمنت البحث؛ 
 .تتبعيا نتائج الدراسة متبكعة بتكصيات كاقتراحات كأخيرنا آفاؽ البحث التي يمكف أف تككف إمتدادنا لو

في الفصؿ الأكؿ حاكلنا التعرض لمعناكيف العريضة الرئيسية لمسياحة مف جانبيا التسكيقي عامة 
كالتركيجي خاصة، أما في الفصؿ الثاني درسنا المتغير الأكؿ لعنكاف المذكرة بشكؿ أكثر تفصيؿ كذلؾ 
مف جكانب مختمفة، كمعرفة مجالات استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في قطاع الخدمات العامة 

كفي المجاؿ السياحي خاصة، حتى يسيؿ إدراج ىذه المفاىيـ النظرية عمى الككالات السياحية في الفصؿ 
التطبيقي مما يسيؿ معرفة درجة اعتماد الككالات السياحية عمى تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في 

مكانية التفاعؿ معيـ  التركيج لمخدماتيا السياحية، باعتبارىا أداة حديثة تمكف الاتصاؿ المباشر بالزبائف كا 
مباشرة لمتأثير فييـ كمعرفة ردكد أفعاليـ كالتمكف مف تتبع تطكرات ذلؾ باستمرار نتيجة لمسيكلة كقمة 

 .التكمفة كقابمية التكيؼ مع المتطمبات

 :النتائج
 : مف خلاؿ دراستنا الميدانية تكصمنا إلى العديد مف النتائج ىي

  إف ظيكر الانترنت كتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ أحدث ثكرة حقيقية في السكؽ العالمية كأصبح
مف الضركرم امتلاؾ أم ككالة سياحية صغيرة كانت أـ كبيرة لمكاقع الكيب كالإيميؿ، كاعتمادىا عمى 

 .أنظمة كبرامج كشبكات في أقساميا لتكفير المعمكمات اللازمة لعمميا في القطاع السياحي

  تساىـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في إرساؿ العركض التركيجية الخاصة بمناسبة معينة مما
 .يؤدم إلى كسب ثقة الزبائف كتكطيد العاقات معيـ

  استعماؿ الانترنت في الككالات السياحية ينحصر في التركيج السياحي كيعمؿ باقي عناصر المزيج
 . التسكيقي الأخرل

 الياتؼ الثابت، الفاكس، الياتؼ النقاؿ كالبريد :  تستخدـ كسائؿ الاتصاؿ مف الككالات السياحيةأف
الإلكتركني بمستكيات مرتفعة، بينما نلاحظ استخداميا لمكسائؿ الإلكتركنية الأخرل ضعيؼ كمكاقع 

 التكاصؿ الاجتماعي الأخرل ما عدل الفيسبكؾ كمكاقع الكيب، 
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  إف الككالات السياحية محؿ الدراسة المالكة لمكقع إلكتركني تستخدـ ىذه المكاقع ككجيات لعرض
الخدمات السياحية المقدمة، كعف مختمؼ السمع كالبرامج كالمكاقيت، إذ لا تزيد عف صفحات إشيارية 
لمككالة، كىذا التكاجد عمى شبكة الانترنت لا يكفي لتحقيؽ الاستغلاؿ الأمثؿ لمفرص التي تمنحيا ىذه 

 . التكنكلكجيا

  لازالت الككالات السياحية تسجؿ تأخر ممحكظ في استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ، التي
 . تعمؿ عمى تخفيض تكاليؼ الاتصاؿ كالتركيج كسيكلة تبادؿ المعمكمات كالحصكؿ عمييا

  نستنتج أف استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في الككالات السياحية لمتركيج لمخدمات السياحية
يمعب دكرنا ميمنا في الرفع مف أدائيا، غير أف تطبيقيا لا يكتمؿ إلا باكتماؿ الإصلاحات كتييئة البنى 

التحتية الضركرية في مجاؿ الاتصالات، إذ لا تقتصر ىذه البنى التحتية عمى الخدمات الياتفية 
كالاتصاؿ بالانترنت فقط، بؿ تتعداىا إلى تطكير كالنيكض بقطاعات السياحية العامة كالككالات 

 .السياحية خاصة

 :الاقتراحات
مف خلاؿ نتائج الدراسة نقدـ ىذه التكصيات لككالات السياحة السفر لمساعدتيا في تبني 

 .تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ لمتركيج لمخدمات السياحية
 تككيف المكارد البشرية المتخصصة في مجاؿ التركيج السياحي عبر تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ. 

  تطكير البنى التحتية، لتدعيـ استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ التي تساىـ بشكؿ مباشر في
 .تكسيع نطاؽ تركيج الخدمات السياحية لمككالة

  تعزيز مكقع الككالة السياحية(TVA)  بمغات متعددة إلى جانب المغة العربية لجمب شركاء كزبائف
 .جدد لممكاقع الإلكتركنية، كالحرص عمى متابعتو دكما كتحديث معمكماتو دكرينا

  اىتماـ الككالتيف محؿ الدراسة بمختمؼ تقنيات تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ لمتركيج السياحي
بتطبيؽ سياسات إعلانية إلكتركنية مف شأنيا إيصاؿ الرسالة التي تريد الككالة إيصاليا لزبائنيا 

 .الحالييف كالمتكقعيف
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 : آفاق الدراسة
 في بحث » دكر تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في التركيج السياحي «لا يمكف حصر مكضكع 

كاحد أك بحثيف نظرنا لإتساعو، لككف الككالة السياحية لا يمكنيا الاستغناء عف التركيج الإلكتركني باعتباره 
كسيمة التكاصؿ مع زبائنيا، كليذا يمكف اقتراح بعض المكاضيع التي مف شأنيا أف تكمؿ ىذه الدراسة مف 

 :بينيا
 دكر الإعلاف الإلكتركني لتركيج الخدمات السياحية. 

 دكر العلاقات العامة في التركيج السياحي لممؤسسات الغير ىادفة لمتركيج. 

 أىمية المكاقع الإلكتركنية في التركيج السياحي. 
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 أسئمة المقابمة: (01)ممحق رقم
مف خلاؿ المقابمة التي أجريناىا مع السيد عبد الدائـ عبد الرحماف مدير ككالة سياحة كأسفار 

الجزائر كالسيد شلالي فاركؽ المكمؼ بإدارة ككالة قديمة لمسياحة كالسفر قمنا بطرح مجمكعة مف الأسئمة 
 :   التي تخدـ مكضكع البحث كىي

 :خدمات الوكالة- 1

  ما ىي الخدمات المقدمة مف خلاؿ مكقعكـ الإلكتركني؟ 

  ىؿ تقدـ الككالات إرشادات لعملائيا؟ 

 ىؿ تنظـ الككالة رحلات داخمية؟ 

 ما مدل جكدة الخدمات السياحية المقدمة في البقاع المقدسة؟ 

 ما ىي الخدمات التكميمية التي تعتمد عييا الككالة في رحلاتيا؟ 
 :أسعار الوكالة- 2

 ما ىي العكامؿ التي تتحكـ في تحديد السعر بالككالة؟ 

 ىؿ أسعار العمرة تختمؼ حسب نكعية الفندؽ كمدل بعده عف الحرـ المكي؟ 

 ما ىي أسعار بعض الرحلات الأكثر طمبا؟ 

 ما ىي الطرؽ التي تتبعيا الككالة في تحديد أسعارىا؟ 
 : القنوات التوزيعية لموكالة- 3

 ىؿ تمتمؾ الككالة فركع في كلايات أخرل؟ 

 ىؿ تعتمد الككالة عمى مناكبيف كككلاء في تكزيع خدماتيا السياحية في مناطؽ أخرل؟ 

 ما ىي القنكات التكزيعية الأكثر استخداما مف قبؿ الككالة؟ 

  ىؿ طكؿ القناة التكزيعية يؤثر عمى جكدة الخدمة السياحية لمككالة؟ 
 : الترويج لخدمات الوكالة-  4

 ما ىي الأساليب التركيحية الأكثر استخداما مف قبؿ المؤسسة؟ 

  ىؿ اعتمدت الككالة عمى الإذاعة في التعريؼ بالككالة كخدماتيا؟ 

  ما ىي الكسائؿ الإعلانية التي اعتمدتيا الككالة في التركيج لطمبكلا العمرة المجانية؟ 

  ىؿ تمتمؾ الككالة مكقعا إلكتركنيا عمى شبكة الانترنت تركج مف خلالو لخدماتيا السياحية؟ 
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 :عمال الوكالة- 5
  ما ىك العدد  الإجمالي لكؿ عماؿ الككالة السياحية؟ 

 ما ىي الصفات التي يشترط تحمييا في مكظفيف الككالة؟ 

  ىؿ ىناؾ إمكانية انتقاؿ مكظفيف المكتب الأمامي إلى المكتب الخمفي؟ 

 :البيئة المادية لموكالة- 6
 ما ىي المككنات المادية التي تعتمد عمييا الككالة في تسييؿ عمميا؟ 

  لماذا اختارت الككالة ىذا المكقع الجغرافي لككالتيا؟ 

  ىؿ تمتمؾ الككالة غرفة استقباؿ مريحة كمييأة لاستقباؿ الزبائف عمى أحسف كجو؟ 

   ىؿ تمتمؾ الككالة مكيفات ىكائية تسمح بتمطيؼ الجك لمزبائف كتحسيف جك العمؿ داخميا؟ 
 : عمميات تقديم خدمات الوكالة- 7

 ما ىي أىـ الإجراءات كالعمميات الخاصة بطمب خدماتكـ السياحية؟  

 ما ىي الخطكات التي يمر بيا الزبكف حتى يحصؿ عمى خدماتكـ السياحية؟  

 ما ىي الطرؽ كالأساليب المتبعة مف قبؿ مزكد الخدمة لضماف تقديـ الخدمة إلى المستفيديف؟ 
  البنية التحتية لتكنولوجيا المعمومات والاتصال- 8

  ما ىك عدد المكظفيف بالككالة؟ كما ىي مؤىلاتيـ العممية؟ 

  ىؿ لدل المسير كالعماؿ التأىيؿ في الإعلاـ الآلي، ك القدرة عبر التكاصؿ عبر الشبكات؟ 

   ىؿ تقكـ الككالة بتككيف دكرات تدريبية لمعماؿ لاستخداـ البرامج الإلكتركنية؟ 

  ،ما ىك عدد العتاد الذم تممكو الككالة مف أجيزة الحاسكب المحمكلة كالعادية، الطابعات 
 اليكاتؼ، الفاكس؟ 

  ما ىي أنكاع الشبكات التي تكظفيا الككالة للاتصاؿ الداخمي بمكظفييا كالخارجي بعملائيا؟ 

  ما ىي أنكاع البرمجيات المستخدمة مف قبؿ الككالة؟ 

  ىؿ تمتمؾ الككالة قاعدة بيانات حكؿ عملائيا؟  كىؿ ىي كرقية أـ إلكتركنية كعمى ماذا تحتكم؟ 
 :الإعلان الإلكتروني-9

  ىؿ لديكـ إعلانات حكؿ تأسيس الككالة كأعماليا عمى المكقع؟ 

 ىؿ يتمكف السائح مف الكصكؿ بشكؿ سيؿ إلى مكقعكـ الإلكتركني مف خلاؿ محركات البحث؟ 

  ىؿ تعتمد الككالة عمى نشر حملاتيا الإعلانية إلكتركنيا؟ 



    ملاحؽ
 

 

  ىؿ يتـ تحديث المعمكمات عمى مكقع الككالة باستمرار؟  

  ىؿ اعتمدت الككالة في التركيج لخدماتيا عمى الشريط الإعلاني في مكاقع أخرل أكثر شيرة؟ 

  ىؿ تمتمؾ الككالة صفحة عمى مكاقع التكاصؿ الاجتماعي؟ 

 : العلاقات العامة الإلكترونية- 10
   ىؿ تمتمؾ الككالة مكقع عمى الانترنت؟ كىؿ ىك متعدد المغات أـ لا؟ 

  ما مدل اعتماد الككالة عمى المطكيات الإلكتركنية في جمب اىتماـ الجميكر ليا؟ 

  ىؿ يسعى العاممكف لإقامة علاقات طيبة إلكتركنيا مع العملاء كالشركاء؟ 

 عطائيـ المعمكمات التي يريدكنيا؟  ىؿ تمتمؾ الككالة غرؼ محادثة تمكف لمزكار الدخكؿ إلييا كا 
 : تنشيط مبيعات الوكالة- 11

  ما ىي الأساليب المستخدمة لتنشيط مبيعات الككالة في المكاسـ التي يككف الطمب فييا منخفض؟ 

 ىؿ قامت الككالة بالمشاركة في ندكات كمؤتمرات سياحية لمتعريؼ ببرامجيا السياحية؟ 

  ما مدل اعتماد الككالة عمى الككبكنات الإلكتركنية ككسيمة تركيجية؟ 
 : البيع الشخصي- 12

  ىؿ تعمؿ الككالة عمى حؿ مشاكؿ العميؿ دكف عناء التنقؿ إلييا؟ 

 ىؿ يكفر المكقع خدمة نت 

  طمب الخدمات السياحية إلكتركنيا؟ 

  ىؿ يمكف لمزائر طمب المعمكمات إلكتركنيا، كيؼ يتـ الرد عمييا؟ ما ىي مدة الرد؟ كمف ىك
 الشخص المسؤكؿ عف الرد؟

 : التسويق المباشر- 13
  ىؿ تستخدـ الككالة البريد الإلكتركني لمتكاصؿ مع العملاء كالشركاء؟ 

 الياتؼ، :    ىؿ يتـ الاتصاؿ بالعملاء بعد الحصكؿ عمى الخدمة؟ كما ىي كسيمة الاتصاؿ
 ؟  ...البريد الإلكتركني

  ما ىي مجمؿ العكائؽ التي تكاجييا الككالة في تبني تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ؟ 
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 أسعار العمرة في رمضان لوكالة قديمة : (02)ممحق رقم
               ووكالة السياحة والأسفار 
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 في الصالون الوطني لمسياحة والسفر
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  I love Biskraإعتماد وكالة قديمة عمى موقع : (08)ممحق رقم
 Googleوترتيبيا في محرك البحث 
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 :       الممخص
معمكمات كالاتصاؿ في التركيج تكنكلكجيا اؿبو عؿتتيدؼ ىذه الدراسة إلى البحث في الدكر الذم 

لخدمات المؤسسات السياحية باعتبار أف التكنكلكجيا في جكىرىا ىي أسمكب لإنتاج كتقديـ الخدمات التي 
يرغب فييا السائح كالتركيج ليا بأساليب حديثة تسمح باتصاؿ المؤسسة بعملائيا بصكرة مباشرة كالتأثير 
الفعاؿ عمى قرارىـ الشرائي، ك قد تكصمنا مف خلاؿ الاعتماد عمى الملاحظة كالمقابمة لاختبار فرضيات 

ككالة قديمة لمسياحة كالسفر : الدراسة بإسقاطيا عمى دراسة ككالتيف سياحيتيف متكاجدتيف بكلاية بسكرة ىما
كتـ التكصؿ إلى أف الككالتيف تمتمكاف بنية تحتية تسمح ليما  .TVAكككالة سياحة كأسفار الجزائر 

بتطبيؽ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ، كأنيما تقكماف بالتركيج الإلكتركني بالتركيز عمى كسائؿ الإعلاف 
الالكتركني المختمفة، كعمى العلاقات العامة كالتسكيؽ المباشر في حيف تيملاف استخداـ البيع الشخصي 
كتنشيط المبيعات، إلا أف ىناؾ عدة عكائؽ تكاجييا الككالات السياحة في تبنييا تكنكلكجيا المعمكمات 

نقص الكعي السياحي كغياب ثقافة الانترنت، عدـ تكفر نظاـ دفع الكتركني، الافتقار : كالاتصاؿ مف بينيا
 .لميارات بشرية كفئة، مشكؿ الأمف كالقرصنة الالكتركنية

تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ، السياحة الإلكتركنية، التركيج الإلكتركني، الككالات : الكممات المفتاحية
 . السياحية

Résumé: 

     Cette étude vise à examiner le rôle joué par l'information et de la communication dans la 

promotion des institutions de services touristiques comme la technologie, en substance, il est 

une méthode pour la production et la prestation de services où le touriste veut et promouvoir 

les méthodes modernes permettent aux clients un contact d'entreprise directement et 

l'influence effective sur leur SPV de décision et ont atteint en se basant sur l'observation et 

l'entrevue pour tester les hypothèses de l'étude sur l'étude d'abattre deux agences dans Biskra 

destinations touristiques de l'État sont: agence GUEDILLA agence de Voyage Tourisme et 

Voyages Algérie TVA. Il a été conclu que les organismes possèdent une infrastructure qui 

leur permet d'appliquer l'information et de la technologie de communication, et ils promotion 

de l'e-focalisation sur les différents moyens de publicité électronique, les relations publiques 

et le marketing direct tout en utiliser la vente personnelle et la promotion des ventes, mais il y 

a plusieurs obstacles auxquels sont confrontées les agences de tourisme dans l'adoption 

l'information et la technologie de communication, y compris: un manque de sensibilisation du 

tourisme et de l'absence de la culture Internet, l'absence d'un système de paiement 

électronique, le manque de classe de compétences humaines, le problème de la sécurité et le 

piratage électronique. 

Mots clés: technologies de l'information et de la communication, e-tourisme, e-promotion, 

agences touristiques. 

 


