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 فعالیة المزیج التسویقي للوكالات السیاحیة لمدینة باتنة

The importance of tourism marketing in tourism promotion: a 
empirical study at tourism agencies in the city of Batna 
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  :الملخص
 المفارقة أمام خاصة الجزائر في السیاحة ترقیة لأهمیة للتطرق الدراسة هذه خلال من نهدف

 هذا في متأخرة مراتب في تضعها التي والمعوقات، الجزائر التي تملكهاوالمؤهلات  المقومات بین
ویق في مجال السیاحة ومساهمته في ابراز الدور الذي یلعبه التسإلى ایضا نهدف  كمال، المجا

التنمیة السیاحیة وزیادة الطلب على المنتج السیاحي من خلال النشاط التسویقي الذي تمارسه 
تم الاعتماد  میدانیةمن خلال دراسة  .المؤسسات السیاحیة والقیمة التي یضیفها للسوق السیاحي

على استبانة موجهة إلى عینة من المستهلكین السیاحیین لتحلیل اتجاهاتهم حول الخدمات السیاحیة 
      .ى فعالیة البرامج التسویقیة المتبعة في الخدمات السیاحیةلتقییم مد ،وتقییمهم للمنتج السیاحي
السیاحي، معوقات ترقیة السیاحة في  التسویق السیاحي، المزیج التسویقي: الكلمات المفتاحیة

 . الجزائر
Abstract : 
Through this study, we aim to present the importance of promoting tourism in 

Algeria, in particular the resources and qualifications enjoyed by Algeria and the 
obstacles that hinder its development in this field. We also aim to highlight the role 
of marketing in the field of tourism and its contribution to the development of 
demand for Algerian tourism products through the marketing activity practiced. 
This study based on a questionnaire directed to a sample of tourism consumers to 
analyze their trends about tourism services and their evaluation of the tourist 
product. 

: tourism marketing, tourist marketing mix, obstacles to the Keywords
development of tourism in Algeria  
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  مقدمة
یلعب التسویق دورا أساسیا في أنشطة كافة المنظمات سواء تلك التي تقدم سلعا 
ومنتجات مادیة أو التي تقدم خدمات كالفنادق وشركات الطیران والوكالات السیاحیة وذلك 
لما یعرفه العالم من تغیرات في الساحة الاقتصادیة بما في ذلك القطاع السیاحي، حیث 

نحو تطبیق المفاهیم والأسالیب التسویقیة الحدیثة في مجال الخدمة  برزت توجیهات أكیدة
السیاحیة وقد واكب هذه التوجیهات تحول موازي في كثیر من الخدمات السیاحیة استطاع 
أن یفرز أنماطا ومنهجیات جدیدة في عملیات التخطیط السیاحي أدت إلى زیادة الاهتمام 

یها طبیعة المنافسة التي أدت إلیها الأسواق بالتسویق السیاحي حیث أصبح ضرورة تقتض
التي تعمل فیها الوكالات السیاحیة والمنظمات الخدماتیة إضافة إلى إدراك الوكالات 
شباع حاجات ورغبات ومطالب الزبائن كعامل أساسي للبقاء في  ٕ السیاحیة لأهمیة دراسة وا

وتحلیل التسویق السیاحي من هنا تظهر أهمیة دراسة .السوق وزیادة الطلب على منتجاتها 
والمزیج التسویقي السیاحي في هذا الحقل الاقتصادي، وعلاقته في دعم وتنشیط السیاحة 

ما : یقودنا إلى دراسة هذا الموضوع وذلك بطرح التساؤل التالي. والترویج للمنتج السیاحي 
  مدى فعالیة التسویق السیاحي في ترقیة الحركة السیاحیة ؟

الموضوع تم تقسیم هذا البحث إلى ثلاث محاور، بالإضافة إلى  بجوانبوللإلمام 
  : المقدمة وخاتمة

 .ماهیة التسویق السیاحي: المحور الاول -
 واقع ترقیة السیاحة في الجزائر: المحور الثاني -
دراسة میدانیة لآراء عینـة مـن المسـتهلكین السـیاحیین حـول تقیـیمهم : المحور الثالث -

ــة المــزیج التســ ــة فــي تنشــیط الحركــة لمــدى فعالی ــة باتن ویقي للوكــالات الســیاحیة لولای
 . السیاحیة
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  .التسویق السیاحيماهیة : المحور الاول
یعتبر التسویق السیاحي جزء من التسویق العادي، سوف نتطرق إلى مفهوم التسویق    

  .السیاحي وأهدافه بالإضافة إلى دراسة عناصر المزیج التسویقي السیاحي
احي هناك من الباحثین من یرى أن التسویق السی: مفهوم التسویق السیاحي - 1

ا أساسیا ومهما في صناعة ، نظرا أن للتسویق السیاحي دور نواع التسویقمتمیز عن باقي أ
 .السیاحة
 نشاط ": بصفة عامة یعرف التسویق السیاحي بأنه: تعریف التسویق السیاحي

، وذلك في سبیل تحدید سیاحیة داخل الدولة وخارجهاإداري وفني تقوم به المنشآت ال
، بهدف تنمیة وزیادة الحركة قبة والتعرف علیها والتأثیر فیهاالأسواق السیاحیة المرت

  .1السیاحیة القادمة منها وتحقیق التوافق بین المنتج السیاحي ودوافع السائحین
 ي یجب أن یتضمنها إن العناصر الت :العناصر التي یتضمنها التسویق السیاحي

  :2التسویق السیاحي هي
ف الطلب لدى تحدید المجموعات السیاحیة المتوقع الاتصال بهم ، وتقدیر مختل -

 .أفراد هذه المجموعات
 .وعات عن المنطقة المطلوب تسویقهاخلق تصور مفصل وواضح لدى هذه المجم -
 .ة من شبكات المواصلات والاتصالاتتوفیر البیئة المناسب -
یمي أو عالمي، والتنسیق مع تلك تحدید مكاتب السیاحة والسفر بشكل محلي أو إقل -

؛ تحدید المنشآت السیاحیة استقبال تلك المجموعات السیاحیة المكاتب بهدف
ون والتنسیق مع القادرة على استقطاب تلك المجموعات، وذلك من خلال التعا

 .المكاتب السیاحیة
 ویمكن حصر أهداف التسویق السیاحي في النقاط  :أهداف التسویق السیاحي

 :3یةالتال
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یستلزم الاستغلال الأمثل ، وهذا ئح؛ جعل الاقتصاد التشغیلي ممكناإرضاء السا -
 .للموارد

ومن هنا فإن المؤسسات السیاحیة یجب أن تعمل وفق طریقة : تحقیق الأرباح -
، وهذا ي استخدام خدماتها من غیر انقطاعمخططة ومنظمة حتى یستمر السیاح ف

 .یق الأرباحالاستمرار بلا شك یساعد في تحق
إن هدف التسویق السیاحي هو مساعدة المؤسسة في إبراز : إبراز صورة واضحة -

ن مبادئ التسویق السیاحي الحقیقي تعتبر  ٕ صورة واضحة عن المنطقة السیاحیة، وا
مؤثرة في خلق أو التخلص من الانطباعات لدى السیاح في الأسواق المستهدفة، 

 .حول المنطقة السیاحیة أو التخلص من حدة الجوانب السلبیة
، تسویقیة اتباع استراتیجیة مناسبةحیث تسهل الممارسات ال: التفوق على المنافسة -

ي جعل منتجاتها في ومن خلال ذلك فإنه غالبا ما تنجح المؤسسة السیاحیة ف
سواق السیاحیة أو ، مما یجعل من الصعب على المنافسین دخول الأرائدالمركز ال

  .المنافسة فیها
یمثل المزیج التسویقي السیاحي مجموعة مختلفة من : المزیج التسویقي السیاحي -2

العناصر الرئیسیة التي تلعب دورا مهما في نجاح العمل التسویقي في مجال النشاط 
  .السیاحي، نتیجة للتفاعلات التي تتم بین المتغیرات المتعددة في السوق السیاحي

 الجغرافیة (المنتج السیاحي هو خلیط من الظروف الطبیعیة  :المنتج السیاحي
، بالإضافة إلى المقومات الصناعیة ....)والمناخیة والبیئیة والحضاریة والدینیة والاجتماعیة

كالآثار التاریخیة القدیمة، والمعالم الحضاریة الحدیثة والمرافق الأساسیة والخدمات 
فالمنتج السیاحي عبارة عن مجموعة من العناصر التي تتوافر لدى  والتسهیلات السیاحیة،

الدولة فتكون مصدرا مهما للجذب السیاحي، الذي تعتمد علیه في إثارة الطلب السیاحي 
الخارجي، ویتوقف تصمیم المنتج السیاحي إلى حد كبیر على مستوى توافر هذه العناصر 

 .4وجودتها، وقدرة الدولة على استغلالها 
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 الأسعار المناسبة في حد ذاتها وسیلة تسویقیة فعالة  :عیر المنتج السیاحيتس
ومؤثرة لتنشیط حركة الطلب السیاحي، حیث تتأثر قرارات السائحین بشكل كبیر بمقدار 
التكلفة المادیة للرحلة أو البرنامج السیاحي وكلما كانت في مستوى عدد كبیر من شرائح 

یجابیة في الأسواق المصدرة للسائحین التي تهتم السوق السیاحي كانت أكثر فعالی ٕ ة وا
  :ومن بین العوامل المؤثرة في تسعیر المنتج السیاحي ما یلي.بالأسعار بشكل خاص

 .العوامل التشریعیة والأنظمة الحكومیة -
عوامل التكالیف الفعلیة للمنتج السیاحي، حیث أن وجود حساب دقیق للتكالیف  -

 .ده الهیكل السعري والسیاسة السعریة للمنتج السیاحيیساعد متخذ القرار عند تحدی
 .القدرات الاقتصادیة والشرائیة للسیاح -
تأثیر الظروف الاقتصادیة من حیث موسم الرواج أو الكساد في تخطیط الهیكلة  -

 .السعریة للمنتج السیاحي
أسعار المنتجات السیاحیة والفندقیة في البلدان المجاورة من الأمور المهمة  -

 .5جب اعتبارها عند تحدید أسعار المنتجات السیاسیة والخدمات المرتبطة بها الوا
فان كان هدف تحدید السعر هو زیادة الحصة السوقیة قد یدفع الشركة : الأهداف -

إلى تحدید سعر منخفض لمنتجاتها بعكس هدف تعظیم الأرباح الذي یصاحبه عادة سعر 
  .مرتفع للسلعة

دخول السلعة السیاحیة في مرحلة النضج أو التدهور  :مكان السلعة ودورة حیاتها -
یقید من قدرة المؤسسات السیاحیة من فرض سعر محدد یعكس الحال في مرحلة تقدیم 
السلعة، وتحدیدا إذا انفردت السلعة بخصائص معینة فیمكن للمنشاة أن تكون أكثر حریة 

  .6ومرونة في تحدید أسعارها 
 ویقصد به الجهود التي تبذل بمختلف وسائل الإعلام : الترویج للمنتج السیاحي

برازها أمام السائحین وجذب انتباههم لزیارة  ٕ والاتصالات لتوضیح الصورة السیاحیة للدولة وا
الدولة وشراء المنتج السیاحي وذلك باستخدام مختلف وسائل الدعایة المختلفة كالملصقات 
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لمتعددة بالإضافة إلى وسائل الإعلان المسموعة في الإذاعات المختلفة والنشرات الدعائیة ا
والمقروءة في الصحف والمجلات والمرئیة والتلفزیون وغیر ذلك، هذا بالإضافة إلى 
الاعتماد على العلاقات العامة باعتبارها وسیلة فعالة للاتصال الشخصي بین رجال 

  . 7التسویق السیاحي والعملاء السیاحیین 
 تعرف قناة التوزیع في الخدمات السیاحیة بأنها  :توزیع في الخدمات السیاحیةال

فالهدف في . المسار الذي تسلكه هذه الخدمات أو البرنامج السیاحي حتى یتم استهلاكه
هناك عدة أسالیب لمنافذ . النهایة إیجاد رابط قوي بین العرض السیاحي والطلب السیاحي

  :التوزیع
تعتبر مصدر مهم للسیاح  :في الأسواق السیاحیة الخارجیة إستراتیجیة التوزیع

القادرین على تحمل تكالیف البرنامج السیاحي، وأیضا من حیث أنها تعتبر إستراتیجیة 
 .8مهمة للتطویر والتحسین المستمر لهذه البرامج السیاحیة

صال تعتبر قناة تسویق كلاسیكیة حیث بإمكان الضیف الات: قناة التوزیع المباشرة
عن طریق الرسالة أو : بالفندق بشكل مباشر بدون وسیط عبر وسائل الاتصال المعروفة

 .البرقیة ،عن طریق الهاتف، عن طریق التلكس، عن طریق الحضور الشخصي
تعتمد هذه القناة على الوسائط وتأخذ أشكالا متعددة،  : قنوات التوزیع غیر المباشرة

 :وهي
مبیعات الفندق، أنظمة ) ممثلو(ظمو الرحلات،  مندوبو وكالات السیاحة والسفر، من -

  .الحجز العالمیة، الاتحادات والجمعیات السیاحیة الحكومیة
 العاملون هم أدوات الاتصال التي یعرض ویقدم من خلالها مزیج  :العامل البشري

كن الخدمات، والمقصود بالعمالة هنا كافة العاملین بعناصر صناعة السیاحة من فنادق وأما
الإقامة الأخرى وشركات السیاحة والمطاعم ومحلات عامة سیاحیة، ومشروعات النقل 

فعلى المنشأة . بفروعه المختلفة فة إلى العاملین في مجال التسویقالسیاحي، بالإضا
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السیاحیة أو الفندقیة أن تعتني بالعاملین فیها من مظهرهم، وتأهیلهم، وتدریبهم على مهارات 
  .9لاء وكیفیة كسب ثقتهم وخلق علاقات متواصلة معهمالتعامل مع العم

 هي مسار تقدیم الخدمات السیاحیة من خلال الأنظمة التقنیة  :العملیة السیاحیة
والفنیة التي تقدم من خلالها السلعة السیاحیة للسائح ، ویتطلب عند تقدیم الخدمة أن تقدم 

ٕ ر، و بزیادات منتظمة ومتساویة بحیث لا یطغى جانب على آخ ن یتلقى السائح من خلال ا
إذا یجب على . استخدامه للبرنامج السیاحي اهتمام ثابت خلال استفادته من البرنامج

المؤثرة لان الخدمة السیاحیة لا حیة الإشراف والمتابعة الفعالة و الإداریین في المنشاة السیا
شراف، فجل اهتمام المراقب في المنشاة ا ٕ لسیاحیة هو متابعة تسیر لوحدها دون تنسیق وا

  .10وصول الخدمة بشكل سلیم ومرضي للسائح
  هو كل مـا یتـرك اثـر أو میـول أو  ):المحیط المادي(الدلائل المادیة في السیاحة

ـــرامج الســـیاحیة و  ـــاع لمســـتخدمي الب ـــب مـــن خـــلال الإشـــكال و یظانطب ـــاني هـــر هـــذا الجان المب
فة أو إثــارة الزبــون مــن خــلال إعطــاء الأثــاث فــي المرفــق الســیاحي لــذا علــى الإداریــین إضــاو 

 .11صفات ملموسة للخدمة السیاحیة و لمساعدة السائح على تقییم البرنامج السیاحي
  :واقع ترقیة السیاحة في الجزائر: المحور الثاني

ســیتم فیمـــا یلــي عـــرض اهــم المقومـــات التــي تزخـــر بهــا الجزائـــر اضــافة الـــى المعوقـــات 
   :والتحدیات التي تحول دون التنمیة السیاحیة

  :الجزائر في للسیاحة والخارجیة الداخلیة المقومات تحلیل -1 
 الفـرص طبیعـة لتحدیـد وذلـك جزائریـة،ال السـیاحیة البیئـة مقومـات تحلیـل مـن لابـد

 القـوة جوانـب تحلیـل خـلال مـن الداخلیـة البیئـة لتقیـیم وكذلك الخارجیة، في البیئة والتهدیدات
 وتجنـب الفـرص لاسـتغلال البدیلـة الاسـتراتیجیات مـن عـدد إلى الوصول وبالتالي .والضعف
  :12التهدیدات
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 یةللبیئة السیاحیة الجزائر   SWOTتحلیل): 1(الجدول 
  نقاط الضعف  نقاط القوة

 على یطل الجغرافي المتمیز الذي الموقع -
 .المتوسط الأبیض البحر حوض

 مدار على بالاعتدال المناخ الذي یمتاز -
استمرار  في نسبیة میزة أعطاها مما السنة،
 .السنة مدار على السیاحي الموسم

 .المعیشة تكالیف مستوى انخفاض -
 حدیثة وأنظمة وقوانین تشریعات وجود -

 الاستثماري المناخ على توفیر تعمل ومتطورة
 السیاسیة الإرادة تنقص تبقى لكن الملائم
  .والدینیة التاریخیة القوانین؛ المقومات وتطبیق

  

 .التحتیة البنیة كبیر في خدمات نقص -
 للمؤسسات الاستیعابیة القدرة انخفاض -

 .السیاحیة
 ونقص هذا المجال في الإدارة ضعف -

 .للسیاح المقدمة الخدمات في فادح
 .السیاحي الوعي مستوى انخفاض -
والمهام  الصلاحیات في التضارب -

 والتسهیلات السیاحیة بالأنشطة المتعلقة
 .رهاتطوی أجل من المقدمة

 للإدارة السیاحیة المالیة الموارد محدودیة -
 وتطویر والدراسات البحوث أجل من

 .السیاحیة المناطق
 والإعلام الدعایة وسائل مستوى انخفاض -

 السیاح ورغبات حاجات السیاحي لتلبیة
  .وجذبهم

  المحتملة التهدیدات  الفرص الكامنة
 بالخدمات للنهوض كبیرة إمكانیات هناك -

 ونوعا، كما الجزائر في المقدمة السیاحیة
 .العاملة الید وتكوین الفنادق وذلك بإنشاء

 الإعلام وأنشطة وسائل في المنافسة -
 عناصر على بهدف التركیز مختلفة تسویقیة

 المجاورة للدول شدیدة منافسة وجود -
 وخدماتیة تحتیة لبنیة لامتلاكها وذلك

 .وتنوعا تطورا وأنشطة أكثر ومرافق
 للمجتمع سیاحیة وثقافة وعي وجود عدم -

 .عامة بصفة الجزائري
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 السیاحیة بالمناطق والتعریف السیاحي الجذب
 .الجزائر في الموجودة

 المختلفة السیاحیة بالمناطق التعریف -
 السفارات طریق الجزائر عن في الموجودة

 الموجودة السیاحة ومكاتب والمراكز الثقافیة
 .للسیاح المصدرة العالم دول في
 مستوى بجعل وذلك الأسعار في المنافسة -

 الزیارة وبرامج السیاحیة الخدمات أسعار
 في یزید مما الجوار بدول مناسبة مقارنة

 .لسیاحيالطلب ا
 یكون السیاحة مجال الاستثمار في عائد -

  .وأسرع أكبر

 والترویج التوزیع قنوات استغلال عدم -
 من ممكن عدد أكبر لجذب لأمثلا بالشكل
 .السیاح

 على سلبا ینعكس التمویل مما نقص -
   .السیاحیة  والمشاریع جودة الخدمات

  

  من اعداد الباحثة: المصدر
  : في الجزائر السیاحة تحدیات ومعوقات تنمیة -2

 محلـي هـو مـا علـى الجزائـر مواجهتهـا منهـا بـد لا التـي التحـدیات مـن هنـاك مجموعـة
  :13دولي هو وما ومنها
 تشــجیع واســتقطاب التحــدیات فــي هـذه أهــم تتمثــل :الاقتصــادیة التحــدیات -

 إلـى والتسـییر، والـدخول والاتصـال الإعـلام تكنولوجیـا ونقـل المباشـرة، الأجنبیـة الاسـتثمارات
  . العالمیة السیاحیة الأسواق

 إلـى البیئیـة الأنظمـة فـي التوازنـات المفقـودة إعـادة فـي تتمثـل: البیئیـة التحـدیات -
 نتیجة التلوث البیئي وانخفاض مستوى النظافة بشكل عام؛. الأصلیة احالته
 المحلي، المجتمع لأفراد السیاحیة الثقافة توفیر في تتمثل: تحدیات المورد البشري -

شـراكهم تحسیسـهم خـلال مـن ٕ  علـى والعمـل ترقیتهـا، فـي والمسـاهمة سـیاحتهم فـي تطـویر وا
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 مجـالات مختلـف فـي السـیاحي التكـوین بتـوفیر المهنیـة الكفـاءة ذات البشـریة المـوارد تـوفیر
  .السیاحیة الخدمات

 الإشـراف تعـدد منهـا، مشـكلة: والفنیـة والإداریـة التنظیمیـة والمعوقـات التحدیات -
 والصـحة الاسـتثمار المالیـة، وزارات وزارة إلـى السـیاحة وزارة مـن السـیاحیة المنشـآت علـى

 .14هذه الجهات بین التنسیق یجب ولذلك المحلیة، السلطات وكذلك
  15 :ونذكر في اذا الصدد ما یلي :معوقات  تتعلق بالنظرة العامة للعمل السیاحي -
تذبـذب قــرارات تشــجیع   عـدم تجدیــد و تطـویر المنــتج السـیاحي ونمطیــة البـرامج؛ -

 .الاستثمار السیاحي
وتشــجیع العمـــل  عــدم وعــي بعــض الجهــات الرســمیة المحلیــة بضــرورة جــدوى   -

  السیاحي
عدم التدقیق في اختیار الكفاءات ذات الخبـر فـي إدارة العمـل السـیاحي سـواء علـى  -

لمستوى الخـاص؛ إغفـال مـا تنتجـه مراكـز البحـث والجامعـات مـن المستوى الرسمي او على ا
 .بحوث جادة حول العمل والنشاط السیاحي

ـــة المتخصصـــة؛ عـــدم وجـــود نظـــم  - ـــي انشـــاء المراكـــز الســـیاحیة التعلیمی القصـــور ف
معلومات متطور للبیانات والإحصاءات السیاحیة یمكـن الاسـتناد إلیهـا فـي التخطـیط ودراسـة 

 .الاسواق السیاحیة
 المعوقـات أهـم وتتمثـل: التسـویقیة بالسیاسـة والمعوقـات الخاصـة التحـدیات -

 : 16في السیاحي الجذب في المؤثرة التسویقیة بالسیاسة الخاصة
 مـع الحكـومي القطـاع فیهـا یسـاهم فعالیـة ذات تسـویقیة إسـتراتیجیة وجـود عـدم -

 السیاحي؛ في المجال الخاص
 وزارة إشـراف تحـت السـیاحي الخـاص القطـاع بـین مشـتركة سیاسـات وجـود عـدم -

 وهذا الفردیة المصلحة ولیس الوطنیة الاعتبارات له التسویق یكون السیاحة بحیث
 الطویل؛ المدى على للجمیع وفعال ومربح مؤثر
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تعتبـر  والتـي الداخلیـة السـیاحة لسوق الموجهة والتسویقیة التنشیطیة الجهود ضعف -
 الراهنة؛ والأمنیة السیاسیة الظروف في الخارجیة للسیاحة بالنسبة الوحید البدیل

 تبـرز والتـي الـدولي للإعـلام بالنسـبة وانعـدامها المحلیـة الإعلامیـة البـرامج قلـة -
  علیه؛ الحصول وكیفیة تواجده وأماكن وتنوعه الجزائري السیاحي خصائص المنتج

التـراث  خصـائص علـى بالاعتمـاد الدولیـة السیاحیة الأسواق في التواجد تفعیل عدم -
 الدولیة؛ للسیاحة الجذابة والمناطق ائريالجز 

 والخدمـة المنـتج وجـودة الأقسـام المختلفـة جـودة یشـمل أن لابـد الجـودة تطـویر -
 أو المنـتج عـن رضـا المسـتهلك أن وهـي حتمیـة نتیجـة مـن انطلاقـا والمؤسسـات

  .الأساس هو النهایة في الخدمة
 تعرفهـا الـرحلات تـيال الاضـطرابات إضافة إلـى المعوقـات المتعلقـة بالنقـل خاصـة -

  .الجویة
دراسة میدانیة لآراء عینة من المستهلكین السیاحیین حول تقییمهم : المحور الثالث

لمدى فعالیة المزیج التسویقي للوكالات السیاحیة لولایة باتنة في تنشیط الحركة 
  .  السیاحیة

لایمكن اهمال دور الوكالات السیاحیة في تنمیة الحركة السیاحیة نتیجة احتكاكها 
  .لك باستغلال نشاطها التسویقي في تحسین صورة الجزائربالسوق السیاحي، وذ

  .المیدانیة للدارسة المنهجي الإطار -أولا  
تم توزیع الاستبیان ورقیا والكترونیا وفي مواقع التواصل الاجتماعي على عینة عشوائیة 

  :تمثلت في محاور  5تضمن الاستبیان .  استبیانا 73من المستهلكین، وتم استرجاع 
بیانات عامة حول المستهلكین السیاحیین من الجنس، السن،  :الأول المحور -

 .المهنة، المستوى التعلیمي، ونوع السیاحة التي یقومون بها غالبا
المعلومات  تطرق إلى درجة رضا المستهلكین السیاحیین عن: الثاني المحور -
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 .المتوفرة حول المنتجات السیاحیة
لة المنتجات التي تقدمها الوكالات السیاحیة تطرق إلى تشكی :المحور الثالث -

  .وتسعیرها
  . تطرق إلى الترویج للمنتجات السیاحیة: المحور الرابع -
تطرق إلى رأي المستهلكین السیاحیین حول ابرز النقائص التي : المحور الخامس -

  .تعاني منها الوكالات السیاحیة عینة الدراسة
م إلى خمس اختیارات أعطیت الدرجات من المقس" لیكرت الخماسي" تم استخدام مقیاس

تمثل طول . وهي اعلي درجة موافق بشدة 5وهي أدنى درجة غیر موافق بشدة إلى  1
  : الخلایا فیما یلي

  .یمثل موافقة ضعیفة جدا وذلك نحو كل عبارة من عبارات الاستبانة) 1.80إلى  1(من  -
  .یمثل موافقة ضعیفة وذلك نحو كل عبارة من عبارات الاستبانة) 2.60إلى  1.81(من  -
  .عباراتالیمثل موافقة متوسطة وذلك نحو كل عبارة من ) 3.40إلى  2.61(من  -
  .افقة عالیة وذلك نحو كل عبارة من عبارات الاستبانةیمثل مو ) 4.20إلى  3.41(من  -
  .یمثل موافقة عالیة جدا وذلك نحو كل عبارة من عبارات الاستبانة) 5إلى  4.21(من  -

كما تم استخراج المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد عینة 
  .الدراسة، وترتیب العبارات على هذا الأساس

 .خصائص العینةتحلیل : ثانیا
  .التحلیل الوصفي لخصائص أفراد عینة الدراسة  -1

  .یقدم الجدول الموالي الخصائص العامة للمستهلكین السیاحیین محل الدراسة
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  التحلیل الوصفي لخصائص أفراد عینة الدراسة):4(جدول رقم 
  النسبة المئویة  البیان

  الجنس
 %27.4  ذكر
  %72.6  أنثى

  العمر

 %30.1  سنة 25اقل من 
  %50.7  سنة 40الى 25من 
  %12.3  سنة 55إلى  41من 

  %6.8  سنة 55أكثر من 

المستوى 
  التعلیمي

 %4.1  ثانوي أو اقل 
  %52.1  جامعي

  %43.8  دراسات علیا

  المهنة

 %32.9  طالب 
  %58.9  موظف

  %5.5  أعمال حرة
  %1.4  متقاعد
  %1.4  بطال

نوع السیاحة 
  المفضلة

 %61.6  سیاحة ترفیهیة
  %8.2  سیاحة دینیة

  %6.8  سیاحة اثریة ثقافیة
  %1.4  سیاحة ریاضیة

  %19.2  سیاحة المؤتمرات
  %2.7  أخرى

  من إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر
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 عددهم بلغ حیث من الإناث هم الدراسة عینة أفراد غالبیة الجدول أعلاه أن من یتضح
ا )53(  فردا (20) من الذكور الدراسة عینة أفراد عدد بلغ حین في) 72.6(بنسبة  فردً

ول هو أن النسبة العالیة للفئة ما یمكن ملاحظته ایضا من خلال الجد ،)27.4(بنسبة
، كما نلاحظ أن أقل %)50.7(سنة حیث بلغت  40إلى  25هي من الدراسة عینةالعمریة ل

  %).6.8(سنة وبلغت نسبة  55نسبة عند فئة الأكثر من 
%) 52.1(یظهر لنا الجدول المستوي التعلیمي لعینة الدراسة معظمهم جامعیین بنسبة 

  %).4.1(، لیأتي بعدها المستوى الثانوي بنسبة %)43.8(أو دراسات علیا بنسبة 
، وبعدها فئة )58.9(%اما ما یخص مهن عینة الدراسة فمعظمهم موظفین بنسبة 

وأخیرا بأقل نسبة فئة ) %5.5(، ثم ذوي الأعمال الحرة بنسبة )%32.9(الطلبة بنسبة 
فراد عینة الدراسة ن الأفامن خلال الجدول ، )%1.4(عن العمل والمتقاعدین بـ  العاطلین

سیاحة ) %19.2(، ثم بنسبة )%61.6(یفضلون القیام غالبا بالسیاحة الترفیهیة بنسبة 
  .المؤتمرات، ثم السیاحة دینیة، السیاحة الثقافیة، والسیاحة الریاضیة على الترتیب

 عرض نتائج تقییم مجالات الدراسة: ثالثا
  :حول المنتج السیاحي فقرات على الدراسة عینة أفراد إجابات نتائج. 1

 یاحيحول المنتج السالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ): 5(جدول رقم

المتوسط   الفقـــــرة  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  التقییم  الرتبة

01  
السیاحیة  الوكالاتیتمیز عمل 

  4 1,077 2,92  .بالدقة والانضباط
 موافقة

  متوسطة

02  

السیاحیة بتزوید  الوكالاتتقوم 
السیاح بالمعلومات الضروریة 

  .التي یحتاجونھا
3,39 0,899 1  

 موافقة
  متوسطة
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03  

السیاحیة عملیة  الوكالات تسھل
الحجز من خلال الاتصال الھاتفي 
والحصول على كافة المعلومات 

  .الضروریة

3,29 1,086 2  
 موافقة

  متوسطة

04  

السیاحیة بأنظمة  الوكالاتتستعین 
الحجز العالمیة من اجل الاستفادة 

  .منھا في توزیع خدماتھا إلكترونیا
2,47 1,042 5  

 موافقة
  ضعیفة

05  

السیاحیة كل  لوكالاتاتوفر 
المعلومات حول الخدمة والموقع 

  .السیاحي
3,27 0,932 3  

 موافقة
  متوسطة

   0,589 3,07  توفیر المعلومات حول المنتج السیاحي
 موافقة

  متوسطة

  من إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر
تقع في الرتبة الأولى، وقد ) 2(أن اتجاهات أفراد العینة نحو الفقرة ) 2( یوضح الجدول

وهو الأعلى، وانحرافها المعیاري قدر ب ) 3.39(بلغ المتوسط الحسابي لهذه الفقرة 
، وبالتالي تعكس تقییم متوسط من طرف المستهلكین السیاحیین عینة الدراسة )0.899(

على الترتیب ) 1(، )5(، )3(، تلیها الفقرات كالاتفیما یخص المعلومات التي توفرها الو 
وبمتوسطات حسابیة متفاوتة ما یعكس استجابة متوسطة أیضا من طرف المستهلكین 
السیاحیین عینة الدراسة ما یمكن تفسیره بعدم الرضا الكامل للأفراد المستجوبین عن 

لومات التي تقدمها الانضباط والدقة في عمل الوكالات السیاحیة، وكذلك عن نقص المع
. حول خدماتها أو حول الموقع سواء عن طریق الاتصال الهاتفي أو الحضور الشخصي

وهي ضمن التقییم الضعیف ما یعني ) 2.47(بأدنى متوسط حسابي قدره ) 4(تلیها الفقرة 
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عدم اهتمام الوكالات السیاحیة عینة الدراسة بالاعتماد على أنظمة الحجز العالمیة من اجل 
  .ستفادة منها في توزیع خدماتها إلكترونیاالا

أما بالنسبة للمتوسط الحسابي العام لكافة الفقرات، یقع ضمن مجال التقییم المتوسط، 
، وهذا راجع إلى نقص )0.589(وانحراف معیاري یساوي ) 3.07(ـ بمتوسط حسابي یقدر ب

نها إضافة إلى عدم كفاءة الوكالات السیاحیة في تزوید عملائها بالمعلومات التي یحتاجو 
  . تمكنها من تطبیق استراتیجیات جدیدة كأنظمة الحجز العالمیة

 التي الفقرات على المستهلكین السیاحیین من الدراسة عینة أفراد إجابات نتائج. 2
  .في المؤسسات محل الدراسة تشكیلة المنتجات السیاحیة وتسعیرها تقیس 

 وتسعیرها تشكیلة المنتجاتل اتافالمتوسطات الحسابیة والانحر ): 6(جدول رقم

المتوسط   الفقـــــرة  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

الرت
  بة

  التقییم

01  
تحرص الوكالات السیاحیة على تقدیم 

  6 1,038 2,68  .خدمات جدیدة
 موافقة

  متوسطة

02  
تقوم الوكالات السیاحیة بإجراء تعدیلات 

  4 0,882 3,00  .وتحسینات في خدماتھا
 موافقة

  متوسطة

03  
احیة تشكیلة متنوعة من تقدم الوكالات السی

  3 1,013 3,12  .الخدمات
 موافقة

  متوسطة

04  

تتناسب الأسعار التي تضعھا الوكالات 
السیاحیة مع جودة المنتج السیاحي الذي 

  .تقدمھ
2,13 1,042 10  

 موافقة
  ضعیفة

05  
تركز الوكالات على تقدیم خدمات بأسعار 

  1 0,883 3,27  .تنافسیة
 موافقة

  متوسطة
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06  
لوكالات السیاحیة بحل مشاكل تلتزم ا

  .عملائھا والأخذ باقتراحاتھم
2,55 0,958 8  

 موافقة
  ضعیفة

07  
تلتزم الوكالات السیاحیة بتعویض عملائھا 

  11 0,923 1,07  .عن الخدمات غیر الجیدة

 موافقة
ضعیفة 

  جدا

08  

تھتم الوكالات السیاحیة بمراقبة حداثة 
في الحافلات الخاصة بنقل السیاح من،إلى، و

  .الموقع السیاحي
2,59 0,998 7  

 موافقة
  ضعیفة

09  
توفر الوكالات السیاحیة التأمین حول 

  .الخدمات التي تقدمھا
2,14 0,958 9  

 موافقة
  ضعیفة

10  
توفر الوكالات السیاحیة دائما خدمة الدلیل 

  .السیاحي
3,16 1,000 2  

 موافقة
  متوسطة

  5 1,176 2,92  .توفر الوكالات خدمة الحجز عبر الانترنت  11
 موافقة

  متوسطة

   0,541 2,60  تشكیلة المنتجات السیاحیة وتسعیرھا
 موافقة
  ضعیفة

  من إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر
وتعكس ) 3.27(كانت ذات أعلى متوسط حسابي بـ ) 5(الفقرة  أن) 3(یوضح الجدول 

موافقة متوسطة استنادا إلى استجابات المبحوثین بمعنى أن الوكالات السیاحیة لا تولي 
على ) 1(، )11(، )2(، )3(، )10(أهمیة كبیرة للمنافسة من خلال الأسعار، تلیها الفقرات 

، مایمكن تفسیره )2.68(و) 3.16(ا بین الترتیب بمتوسطات حسابیة متفاوتة تراوحت م
بموافقة متوسطة المستهلكین السیاحیین عینة الدراسة على خدمة الدلیل السیاحي المقدمة 
إضافة إلى نقص في تشكیلة الخدمات التي تطرحها الوكالات السیاحیة وتقصیرها في 
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یم خدمات جدیدة، إدخال تعدیلات علیها بما یتناسب وأذواق المستهلكین السیاحیین أو تقد
 . إضافة إلى نقص  استخدام التكنولوجیا كالانترنت التي تسهل عملیة الحجز

، على الترتیب بمتوسطات حسابیة تراوحت ما بین )4(، )9(، )6(، )8(تلیها الفقرات 
، ما یعكس موافقة ضعیفة للمستهلكین السیاحیین عینة الدراسة اتجاه )2.13(و) 2.59(

اصة بنقل السیاح، كما یعكس عدم اهتمام الوكالات السیاحیة بحل حداثة الحافلات الخ
كما أن . مشاكل عملائها والأخذ باقتراحاتهم، ولا توفر التأمین حول الخدمات التي تقدمها

یعكس عدم تناسب الأسعار التي تضعها الوكالات ) 4(اتجاه المبحوثین اتجاه الفقرة 
  .قدمهالسیاحیة مع جودة المنتج السیاحي الذي ت

المرتبة الأخیرة بالنظر إلى المتوسط الحسابي، وهي ضمن ) 7(في حین احتلت الفقرة 
التقییم الضعیف جدا وهذا راجع إلى عدم التزام الوكالات السیاحیة بتعویض عملائها عن 

العام لكافة الفقرات، یعكس موافقة ضعیفة،  أما بالنسبة للمتوسط .الخدمات غیر الجیدة
إلى ضعف  ، وهذا راجع)0.541(وانحراف معیاري یساوي ) 2.60(حسابي یقدر بـ بمتوسط

 . في تشكیلة الخدمات التي تقدمها الوكالات السیاحیة وعدم تناسب جودتها مع الأسعار
  .الترویج للمنتج السیاحي حول الدراسة عینة أفراد إجابات نتائج. 3

المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لاستجابات أفراد عینة ): 7( جدول رقم
  تقیس الترویج للمنتج السیاحي  التي الفقرات المستهلكین السیاحیین على منالدراسة 

  الفقـــــرة  الرقم
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  التقییم  الرتبة  المعیاري

01  

احیة تطرح الوكالات السی
عروضا مغریة وخصومات 
على الخدمات السیاحیة بشكل 

  .مستمر

1,86 1,018 4  
 موافقة
  ضعیفة
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02  

تزود الوكالات السیاحیة عملائھا 
بنشرات وافیة عن المنتج 

  .السیاحي وخدماتھا
2,01 1,101 1  

 موافقة
  ضعیفة

03  
تقوم الوكالات السیاحیة 

  2 0,995 2,38  .بالإعلان عن خدماتھا
 موافقة
  ضعیفة

   0,814 2,08   الترویج للمنتج السیاحي 
 موافقة
  ضعیفة

   0,558 2,58  خدمات الوكالات السیاحیة
 موافقة
  ضعیفة

  من إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر
تعكس موافقة ضعیفة وجاءت على الترتیب یشیر الجدول أعلاه أن جمیع الفقرات 

بمتوسطات متفاوتة، ما یمكن تفسیره أن الخطة الترویجیة التي ) 1(، )3(، )2(الفقرات 
لازالت لا ترقى إلى المستوى المطلوب ولا تصل إلى اكبر عدد ممكن  الوكالاتتعتمدها 

 .من العملاء
وانحراف ) 2.58(سط حسابي أما التقییم العام لخدمات الوكالات السیاحیة سجلت متو 

، تقع ضمن التقییم الضعیف ما یفسر بعدم رضا العملاء على الخدمات )0.558(معیاري 
عموما سیما ما یخص العروض الترویحیة والإعلانات ونقص المعلومات حول المنتجات 

  .   السیاحیة وارتفاع أسعارها مقارنة بجودتها
  :وكالات السیاحیةللحول ابرز النقائص  الدراسة عینة أفراد إجابات نتائج. 4

تتمثل أهم النقائص التي تعاني منها الوكالات السیاحیة محل الدراسة حسب رأي الأفراد 
  :المبحوثین فیما یلي مرتبة حسب درجة الأهمیة
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بعدم توفیر خدمات جیدة ومتنوعة تلبي كل احتیاجات : عدم الاهتمام الكافي بالعمیل -
 .القطاعات السوقیة

ضعف الخطط الترویجیة للمنتجات السیاحیة ما یعیق وصول المعلومات إلى اكبر  -
 .شریحة من العملاء

 نقص استخدام طرق الاتصال والتكنولوجیا الحدیثة سیما توفیر خدمات عبر الانترنت -
 .والقیام بعملیة التحدیث في مواقعها الالكترونیة

عدم المصداقیة خاصة حول المواصفات المقدمة عن المنتج، وضعف الأداء سیما  -
 . فیما یخص النقص الكبیر في تقدیم المعلومات حول الخدمة أو الموقع المراد زیارته

نقص الوعي قلة المنافسة بین المؤسسات أدى إلى ضعف القطاع ورداءة الخدمات و  -
 .بالتحسین الجوهري لجودة خدماتها

 . یتسم عمل الوكالات بالدقة والانضباط والسرعة في خدمة العمیللا -
عدم التزام هذه الوكالات بحل مشاكل عملائها وتعویضهم عن الأخطاء والخدمات  -

 .غیر الجیدة
نقص كفاءة ومهارة العنصر البشري وعدم وجود مؤهلات علمیة متخصصة داخل  -

 .ؤسساتالم
 .عدم تجدید العتاد الخاص بنقل السیاح ومراقبته -
 .أسعار مرتفعة لا تتناسب مع جودة المنتجات -
 .نقص خدمة الدلیل السیاحي أو قلة كفاءته -
  .نقص الاحترافیة في المجال -

  .نتائج الدراسة والتوصیات -3
  :توصلت هذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج تمثلت في: نتائج الدراسة   -  أ
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تمتلك الجزائر مزیجا متنوعا من المقومات والإمكانیات السیاحیة الطبیعیة  -
 .والبشریة، التي یمكن ان تشكل أساسا مناسبا لتطویر السیاحة

إن توفر المقومات والإمكانیات السیاحیة الطبیعیة منها والبشریة غیر كاف لإیجاد  -
إذ انه من الضروري توفر علاقة ایجابیة بین تلك المقومات لتنمیة وتطویر السیاحة، 

عوامل مساعدة إضافیة تساعد على استغلال تلك المقومات مثل خدمات البنیة التحتیة، 
الذي یعتبر من اهم الوسائل لزیادة ...) تسعیر، توزیع، ترویج(ومكونات التسویق السیاحي 

 .عدد السیاح وبدون توفر هذه العوامل تظل تلك المقومات مصادر غیر مستغلة
من الدراسة أن جهود التنمیة وتطویر السیاحة والاستفادة من المقومات اتضح  -

والإمكانیات السیاحیة تواجهها الكثیر من المعوقات منها ما هو متصل بالبنیة التحتیة أو 
 .بالتسویق السیاحي

قصور وسائل الترویج المستخدمة في ترویج المنتج السیاحي للجزائر ومحدودیة  -
 .ما یتعلق بالترویج السیاحي والتوعیة بأهمیة ودور السیاحةدور وسائل الإعلام فی

 .محدودیة منافذ التوزیع المستعملة لتوزیع المنتج السیاحي -
حول تقصیر المؤسسات السیاحیة محل الدراسة في  توفیر المعلومات الكافیة  -

 .منتجاتها السیاحیة رغم تطور وسائل الاتصال ما یحد من استقطاب السیاح
ل الدراسة قصور الاهتمام بالنشاط التسویقي الموجه للسیاحة، و إن تبین من خلا -

كانت الجزائر تزخر بمنتج سیاحي جید إلا أن الجهود التسویقیة تبقى ضعیفة وهذا ما یتبین 
 .من عدم وجود أسعار مناسبة وتشجیعیة خاصة للسیاحة الداخلیة

سویقي فعال یهتم صناعة السیاحة وتنمیتها هي جهود متكاملة من خلال مزیج ت -
 .  بتحسین المنتج السیاحي والترویج الجید له لاستقطاب اكبر للسیاح
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  .التوصیات   -  ب
 المیزة وتتحول تلك ترتفع أن أجل ومن السیاحي النشاط في ضعیفة بمیزة الجزائر تتمتع

تنافسیة، ما یسمح بالوصول إلى تطویر مستدام للسیاحة وزیادة الطلب على  قدرة إلى
 العناصر مجموعة من تتحقق أن التحدیات مواجهة عن فضلا یتعین السیاحیةالخدمات 

  :أهمها
 ؛ السیاحي والترویج للتنشیط المخصصة المالیة الإعتمادات زیادة -
 بمجـال العـاملون یسـتطیع حتـى العالیـة ذي الكفـاءة المهنـي التكـوین علـى التركیـز -

 السیاحة ؛ مجال في والمستجدات الحدیثة الظروف مع التكیف السیاحة
 قاتالتـدف لاسـتقطاب الجزائـري السـیاحي وتحسـین جـودة المنـتج تنویـع ضـرورة -

  جدیدة؛ وجذب شرائح السیاحیة
  تحدید وتقنین أسعار الخدمات والمنتجات السیاحیة؛ -
تحسین جودة المنتج السیاحي، وهذا بالعمل على تنمیة ورفع الوعي السیاحي لدى  -

المواطنین والعاملین في مجال السیاحة، والرفع من مستوى الخدمات السیاحیة والرقابة على 
 أدائها؛
شاركة في المعارض والفعالیات السیاحیة في الخارج للقیام بتوزیع انتهاز فرصة الم -

  المنتج السیاحي الجزائري؛
الاستفادة من وسائل الإعلام المختلفة للقیام بحملات منتظمة للتوعیة والترویج  -

 السیاحي لإبراز مقومات الجذب السیاحي 
ودراسة  حرص المؤسسات السیاحیة على آراء السیاح ودراسة شكاویهم بجدیة، -

 متطلبات السوق السیاحي المستهدف من خلال الدراسات التسویقیة المباشرة؛
سـتراتیجیات لأهـداف تسـویقیة خطـة وضـع ضـرورة - ٕ ا ٕ  الجزائریـة واضـحة السـیاحة و
 شاملة؛ وتكون والضعف، القوة نقاط معرفة خلال من المعالم
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 أوجه لك تشمل وشجاعة جذریة حلول من خلال للسیاحة طارد غیر مجتمع خلق -
علامیا اجتماعیا، تعلیمیا سیاسیا، اقتصادیا، الجزائر في الحیاة ٕ   .وا

 خاتمة
 تنمیة تحقیق في للمساهمة حقیقیة فرصة الجزائر في السیاحي القطاع تمثل ترقیة

  شأنها من أخرى وقطاعات بفروع السیاحة قطاع نظرا لارتباط مستدامة
                                                   

مصطفى عبد القادر، دور الاعلان في التسویق السیاحي،المؤسسة الجامعیة   - 1
  .  195. ،، ص2003للدراسات والنشر والتوزیع، دون طبعة، بیروت، 

الیاس سراب واخرون، تسویق الخدمات السیاحیة، دار المسیرة للنشر والتوزیع،الطبعة   - 2
  . 11.،ص 2002الاولى، عمان، 

یوسف بودلة ، دور التسویق السیاحي في دعم التنمیة والحد من أزمات رشید فراح ،   -3
داریة، جامعة محمد خیضر بسكرة، العدد »القطاع السیاحي ٕ ، مجلة أبحاث اقتصادیة وا

  . 108-107. ، ص ص2012الثاني عشر، دیسمبر 
، )أسس علمیة وتجارب عربیة(صبري عبد السمیع، التسویق السیاحي والفندقي -  4

  .218. ، ص2006المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، القاهرة، مصر،  منشورات
عصام حسن السعیدي، التسویق والترویج السیاحي والفندقي، دار الرایة اانشر  - 5

  . 50 - 49. ، ص ص2009والتوزیع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، 
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