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 شكر وعرفان

لا بذهره   لا بمش يئتو ولا تطيب الأيام اؤ الحمد لله الذي لا تتم الأعمال اؤ

لا بعفوه ولا تطيب  لا برحمتو ولا تطيب الآخرة اؤ ولا تطيب الدنيا اؤ

لا برؤيتو   الجنة اؤ

والصلاة والسلام على خير الخلق والأنام س يدنا وحبيبنا محمد صلى  

آله وصحبو .  الله عليو وسلم وعلى آ

نا يطيب لي آأن آأتلدم بالشكر الوافر وعظيم عبارات الامتنان لأس تاذ 

الاؤشراف على رسالتنا  الذي غمرنا بوافر هرمو؛ بلبوله كايدي خميسي

 كتم علما .يدخر جهدا في توجيهنا وتصويب زلاتنا ولم يولم 

لى كل اللائمين  وكل على ىذا البحث نما لا يفوتني آأن آأتلدم بشكري اؤ

 لنا .من كان س ندا 

 



 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

            
 
 
 
   

حْسَاناا  كال الله تعالى: ﴿
ِ
يْنِ ا هُ وَبِالوَْالِدَ ياَّ

ِ
لاَّ ا

ِ
ُّمَ آَلاَّ تعَْبُدُواْ ا  ﴾وَكضَََ رَب

 سورةالإسراء23الآية 

 السر ابؼكنوف .... إلذ البلسم الشافي والقلب الدافئو رمش ابعفوف و إلذ نور العيوف  

 دعواتها سر بقاحي إلذ جنتي في الدنيا ....ابغناف الكافي إلذ التي غمرتتٍ بحبها فكانت و 

   أمي الغالية

إلذ الذي تعجز الكلمات عن وصفو ويعجز اللساف في ذكر مآثره ... إلذ سندي وعوني 
 قدوتيو 

 في ىذه ابغياة إلذ الذي لن يعيده الزمن مرتتُ إليك يا ...

 أبي الحبيب

 .... إلذ الذين شاركوني حناف الوالدينالورود الزكية و إلذ النجوـ البهية                    

 إخوتي

 والى كل طاقم وكالة انوار الصباح 

 عبد الباقي شريفي 

 



 
 
 

  
 

مقدمة   



 ..........................................................:مقدمة
 

 أ‌
 

ابعديدة، فركزت على عمليات تصميم  ىتمت العديد من البحوث والدراسات بتطوير ابؼنتجاتا 
وتطوير ابؼنتجات وبؿاولة تقدبيها بأسعار مناسبة، واىتمت أبحاث ودراسات أخرى بابؼوضوعات التنظيمية 
ابؼرتبطة بأدوات وطرؽ تقديم تلك ابؼنتجات وبرليل حاجات العملاء، وبؿاولة تلبية ىاتو ابغاجات، أملا في 

لكن بقاح ابؼؤسسات في الوقت ابغالر لا يعتمد فقط على جودة ابؼنتج أو السعر  .برقيق أىداؼ ابؼؤسسات
ابؼناسب أو التًويج للمنتج، بل يعتمد على عناصر ومتغتَات داعمة للمؤسسة خاصة في ظل التنافس 
الشديد والبيئة المحيطة، حيث تبدأ ابؼؤسسات الناجحة أنشطتها واىتماماتها من الداخل مركزة بذلك على 

حيث يعتبر ابؼورد البشرية في ابؼؤسسات موردا من أىم موارد  .مواردىا الداخلية، خاصة ابؼورد البشري
ابؼؤسسة، وأصلا من أىم الأصوؿ التي بستلكها ابؼؤسسة، فلا بيكن برقيق أىداؼ ابؼؤسسة بدوف ىذه ابؼوارد 

ت والآلات فقط، فالأفراد وليس ابؼباني أو البشرية، فابؼؤسسة بدوف أفراد ما ىي إلا بؾموعة من ابؼباني، وابؼعدا
ابؼعدات ىي التي تصنع أو بزلق ابؼؤسسة، لذا تركز ابؼؤسسات الناجحة على العنصر البشري وذلك من 
خلاؿ البحث عن العوامل التي تعمل على تأىيل العنصر البشري ليكوف عنصرا فعالا وعاملا مؤثرا في بقاح 

ظهر مفهوـ التسويق السياحي الداخلي الذي يهتم بأداء الوكالات  ابؼؤسسة وبرقيقها لأىدافها، وىنا
 .السياحية خاصة منهم مقدمي ابػدمات الذين بؽم اتصاؿ مباشر مع العملاء

ويعد مصطلح التسويق السياحي الداخلي من ابؼفاىيم التسويقية ابغديثة والذي ظهر في الثمانيات  
ي، فكما براوؿ ابؼؤسسات تقديم الأفضل لعملائها براوؿ بنفس من القرف العشرين لمحاكاة التسويق التقليد

ويشتَ مفهوـ التسويق السياحي الداخلي الذ تصميم  .الوقت تسهيل وبناء العلاقة مع الوكالات السياحية
السياسات والبرامج ابؼوجهة الذ الوكالات السياحية بابؼؤسسة، بهدؼ برقيق مستويات عالية من الأداء 

خلاؿ التسويق السياحي الداخلي برصل ابؼؤسسة على أفراد عاملتُ ذو قدرات ومهارات  لديهم، حيث من
عالية قادرين على برمل ابؼسؤولية وتقديم منتجات ذات مستوى عالر من ابعودة إلذ الزبائن، حيث أنو من 

السياحي الداخلي ابؼعلوـ أف رضا الزبائن ابػارجيتُ يتأثر بأداء الوكالات السياحية، ومن ىنا فإف التسويق 
يعد متطلبا أساسيا للتسويق ابػارجي الناجح، كما أف رفع قدرات ومهارات الأفراد الوكالات السياحية 
والتعليم ابؼستمر بؽم سيمكن ابؼؤسسة من أف تكوف أقوى وأقوى مع مرور الزمن وذلك بسبب القدرات 

  .لات السياحيةابعوىرية التي ستمتلكها ابؼؤسسة من خلاؿ ىؤلاء الأفراد الوكا

 أولا: طرح الإشكالية

على ما سبق عرضو، ونظرا للأبنية التي حضي بها موضوع التسويق السياحي الداخلي وأثره على  بناء
 :برستُ أداء الوكالات السياحية تم طرح التساؤؿ المحوري التالر

 السياحية؟أداء الوكالات تحسين إلى أي مدى يؤثر التسويق السياحي الداخلي على 
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 :وعلى ضوء ىذا التساؤؿ المحوري، انبثقت عنو التساؤلات الفرعية الآتية
 ما ابؼقصود بالتسويق السياحي الداخلي، وما ىي أىدافو وابؼزايا التي بينحها؟  -
 ما ىي بـتلف اجراءات التسويق السياحي الداخلي، وما ىو أثرىا على أداء الوكالات السياحية؟  -
 بؿددات ومعوقات أداء الوكالات السياحية؟ وماىية بـتلفما ابؼقصود بأداء الوكالات السياحية،   -
 كيف بيكن للتسويق الداخلي الػتأثتَ على أداء الوكالات السياحية؟   -
( للتسويق السياحي الداخلي α=0.05ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )  -

 ؟بؿل الدراسةعلى برستُ أداء الوكالة 

 ثانيا: فرضيات الدراسة

 السياحية بؿل ةاخلي ومدى أثره على أداء الوكاليتطلب برليل إشكالية التسويق السياحي الد
 :الدراسة اختبار صحة الفرضيات التالية

لتسويق السياحي الداخلي ( بتُ اα=0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) توجد علاقة ذات -
 ؛الصباح والسفر أنوار وكالةأداء و 
أنوار الصباح يزيد من حجم  تطبيق مفاىيم وقواعد ونظريات التسويق السياحي في بؾاؿ وكالة -

 ؛مبيعاتها
 .أنوار الصباح والسفر بهعلها تعمل وفق مناىج علمية متطورة تسويقية لوكالة استًاتيجيةوضع  -

  ثالثا: مبررات ودوافع اختيار موضوع البحث

ابؼوضوع لأسباب موضوعية وأسباب ذاتية حيث تتمثل الأسباب ابؼوضوعية في حداثة تم اختيار ىذا 
موضوع التسويق السياحي الداخلي الذي يعتبر من ابؼفاىيم ابغديثة التي ظهرت في بؾاؿ التسويق، حيث 

يئة العمل تنامى الاىتماـ بهذا ابؼفهوـ في الكتابات التسويقية ابؼعاصرة، نظرا بؼا لو من أبنية في برستُ ب
الداخلية، بالإضافة إلذ بؿاولة إبراز أثر التسويق السياحي الداخلي في برستُ مستوى أداء الوكالات 
السياحية، حيث يعتبر الوسيلة التي تؤدي بابؼؤسسة إلذ التميز بجودة منتجاتها عن ابؼؤسسات الأخرى، خاصة 

ي في ابؼؤسسات وعدـ تلبية حاجات ورغباتو في ظل ابؼنافسة الشديدة، كذلك ضعف الاىتماـ بابؼورد البشر 
 .لإبناؿ مفهوـ التسويق السياحي الداخلي

أما الأسباب الشخصية فتكمن في إعطاء ابؼوضوع أبنية من خلاؿ تقديم ىذا البحث ابؼتواضع، حيث 
خلي على بسيز ابؼوضوع بندرة في الدراسات النظرية وابؼيدانية التي تناولت موضوع أثر التسويق السياحي الدا
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وأثر على أىم مورد أداء الوكالات السياحية، كذلك الرغبة في متابعة ومواصلة دراسة ابؼوضوع بؼا لو من أبنية 
 .وىو ابؼورد البشري لافي ابؼؤسسة أ

 رابعا: أهداف الدراسة

بناء على برديد ابؼشكلة موضوع البحث والافتًاضات الأساسية، فإف الغرض من ىذا البحث لا بىرج 
 :حقيقة الأمر عن كونو بؿاولة لتحقيق الأىداؼ التاليةفي 

بؿاولة استعراض أىم الأسس النظرية وابؼعرفية التي يرتكز عليها مفهوـ التسويق السياحي  -
 الداخلي وأداء الوكالات السياحية وبؿاولة التعرؼ على طبيعة العلاقة بتُ ىذين ابؼفهومتُ؛

التي تقوـ بتبتٍ  وكالات السياحيةوابؼزايا التي بينحها لبرديد أىداؼ التسويق السياحي الداخلي  -
؛  ىذا ابؼفهوـ

التي تكبح وتأثر على  وبـتلف ابؼعوقاتالتعرؼ على مفهوـ وبؿددات أداء الوكالات السياحية  -
 أداء الوكالات السياحية؛

ت فع مستوى أداء الوكالاالتعرؼ على عناصر التسويق السياحي الداخلي وطريقة تأثتَىا على ر  -
 .السياحية

 خامسا: أهمية الدراسة

وكفاءة  يستمد البحث أبنيتو من الأثر الذي بودثو ابؼورد البشري داخل ابؼؤسسة، حيث تلعب فعالية
ىذا ابؼورد دورا مهما في تقديم منتجات ذات جودة عالية، تستطيع أف تلبي حاجات ورغبات العملاء ابغاليتُ 
وابؼرتقبتُ، وبالتالر ابؼسابنة في برقيق أىداؼ ابؼؤسسة، وبؽذا تقوـ ابؼؤسسة بتطبيق مفهوـ التسويق السياحي 

من خلاؿ سياساتو وإجراءاتو، حيث لكل اجراء دور  الداخلي الذي يسهم في تعزيز أداء الوكالات السياحية
يستمد البحث أبنيتو من خلاؿ حداثة موضوع  السياحية كذلكوىدؼ وأثر معتُ على أداء الوكالات 

تكمن  ابؼوضوع كذلكالتسويق السياحي الداخلي وعدـ وعي الوكالات السياحية وخاصة ابعزائرية بأبنية ىذا 
اسهاـ على صعيد التسويق السياحي الداخلي وأثره على أداء الوكالات أبنية البحث ابغالر في تقديم 

 .السياحية بإضافة ىذا البحث فقد لوحظ ندرة وبؿدودية في الأبحاث في ىذا المجاؿ خاصة في ابعزائر

 سادسا: المنهج والأدوات المستخدمة في الدراسة
من أجل دراسة اشكالية موضوع البحث، وبرليل أبعادىا، وبؿاولة اختبار صحة الفرضيات ابؼقدمة، 

طبيعة الدراسة من حيث كونها نظرية وميدانية في نفس الوقت،  والذي حتمتهماتم الاعتماد على منهجتُ 
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ضوع وفهم مكوناتو النظري للمو  الإطار، بغية استيعاب والتحليليحيث تم الاعتماد على ابؼنهج الوصفي 
 تاختبار فرضياوبرليل أبعاده والتطور التاربىي للتسويق الداخلي وأداء الوكالات السياحية، كذلك لغرض 

  .متغتَاتها من خلاؿ بصع البيانات وبرليلها من الوكالة السياحية عينة الدراسة الدراسة وذلك بدعرفة العلاقة بتُ
 :ابؼستخدمة ىيأما بالنسبة للأدوات وابؼصادر 

والغرض منو الوقوؼ على ما تناولتو ابؼراجع وابؼصادر العربية  الدراسة النظرية )المسح المكتبي(:  -
 .والأجنبية القدبية منها وابعديدة في ىذا ابؼوضوع، وكذا المجلات وابؼقالات والدراسات السابقة

وىذا لتحقيق ابؽدؼ ابؼتعلق بالإجابة على إشكالية البحث من خلاؿ التأكد من  أداة الاستبيان: -
صحت الفرضيات ميدانيا، حيث تم توجيو استمارة الاستبياف إلذ عماؿ وكالة أنوار الصباح للسياحة 

 .والأسفار

 سابعا: حدود الدراسة
 :تتحدد دراستنا للموضوع من جانبتُ الزماني وابؼكاني

يتمثل في دراسة حالة وكالة انوار الصباح للسياحة والأسفار حيث تم دراسة أثر  فابعانب ابؼكاني -
 .التسويق السياحي الداخلي على أداء الوكالات السياحية

 .2021غاية شهر ماي  إلذ 2021 أما ابعانب الزماني فيمتد طوؿ مدة الدراسة من شهر فيفري -

 ةثامنا: الدراسات السابق

السابقة قسطا وافرا فيما يتعلق بأداء الوكالات السياحية لكن الدراسة التي تربط لقد نالت الدراسات 
التسويق السياحي الداخلي وأداء الوكالات السياحية بقدىا قليلة جدا، بالإضافة إلذ تطبيق ىذه  بتُ

ة عن الدراسات في بؾالات بـتلفة، حيث ركزت ىذه الدراسة على المجاؿ السياحي، وىذا ما بهعلها بـتلف
 :الدراسات السابقة، ومن أىم الدراسات التي بسكنت من ابغصوؿ عليها نستعرضها على النحو التالر

سلوى محمود مطاحن، "تطبيق التسويق السياحي الداخلي في الشركات الصناعية"، دراسة  -
 .2011 ،الأردن ،مذكرة ماجستير مقدمة لكلية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط

 :الدراسة إلذوتهدؼ ىذه 

  الذي يلعبو التسويق السياحي الداخلي لتطوير جودة ابػدمة الفندقية؛ الاستًاتيجيإبراز الدور  
 اقتًاح بموذج للتسويق الداخلي بابؼؤسسة الفندقية وانعكاساتها على جودة ابػدمات الفندقية؛ 
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 الدراسة وانعكاساتها علىواقع التسويق السياحي الداخلي بابؼؤسسة الفندقية عينة  الاطلاع على 
 ؛جودة ابػدمات ابؼقدمة

 قياس مستوى أداء تطبيق أبعاد التسويق السياحي الداخلي في منظمات صناعة الأثاث في الأردف 
 ؛وإسهامها في توفتَ بيئة عمل مستقرة وآمنة للعاملتُ

 ابؼؤسسات  التعرؼ إلذ مدى وجود اختلاؼ في تطبيق أبعاد التسويق السياحي الداخلي بؾتمعة في
 .ابؼبحوثة لتوفتَ بيئة عمل مستقلة وآمنة للعاملتُ

دراسةةة سةةعيد شةةعبان حامةةد، "أثةةر التسةةويق السةةياحي الةةداخلي كمةةدخل لإدارة المةةوارد البشةةرية  -
علةةى مسةةتوى جةةودة الخدمةةة الصةةحية"، رسةةالة دكتةةوراا مقدمةةة لكليةةة الت ةةارة، جامعةةة الأزهةةر، 

2012. 

 :وتهدؼ ىذه الدراسة إلذ

  ابؼمارسػػػات الفعليػػػة لاسػػػتًاتيجيات التسػػػويق السػػػياحي الػػػداخلي وأثرىػػػا علػػػى جػػػودة ابػػػػدمات تقيػػػيم
 لدى ابؼستشفيات التابعة للهيئة العامة للتأمتُ الصحي بالقاىرة الكبرى؛ ابؼقدمة

 تقييم سياسات التسػويق السػياحي الػداخلي لػدى ابؼستشػفيات التابعػة للهيئػة العامػة للتػأمتُ الصػحي 
 ؛الكبرىبالقاىرة 

 الوقوؼ على مدى الأبنية التي بوظى بها التسويق السياحي الداخلي لدى ابؼصارؼ عينة الدراسة؛ 
 معرفة مستوى جودة ابػدمات التي تقدمها ابؼصارؼ عينة الدراسة؛ 
 معرفة مستوى رضا زبائن ابؼصارؼ عينة الدراسة. 

  تاسعا: تقسيمات الدراسة

 الدراسة واختبار الفرضيات تم تقسيم ىذه الدراسة إلذ مقدمةلإبقاز الدراسة ومعابعة إشكالية  
بالإضافة إلذ خابسة عامة برتوي على أىم النتائج والتوصيات ابؼتوصل إليها، وقد أشتمل الفصل  وثلاثة فصوؿ

الأوؿ على مدخل إلذ التسويق السياحي الداخلي، والذي تضمن ثلاثة مباحث، وقد تم تقديم في ابؼبحث 
ويق، أما ابؼبحث الثاني فتناوؿ التسويق السياحي الداخلي، وصولا إلذ ابؼبحث الثالث والأختَ الأوؿ التس

الذي خصص للحديث عن أىداؼ وأبنية التسويق السياحي الداخلي وابؼزايا التي بينحها. بينما أشتمل 
ت السياحية، الفصل الثاني على أداء الوكالات السياحية، حيث خصص ابؼبحث الأوؿ تقديم أداء الوكالا

وعرض ابؼبحث الثاني العوامل ابؼؤثرة في أداء الوكالات السياحية، وصولا إلذ ابؼبحث الثالث الذي تناوؿ تقييم 



 ..........................................................:مقدمة
 

 و‌
 

أداء الوكالات السياحية. وتناوؿ الفصل الرابع والأختَ دراسة أثر التسويق السياحي الداخلي على أداء وكالة 
، ثم تناوؿ ابؼبحث والأسفارو تقديم لوكالة أنوار الصباح للسياحة انوار الصباح، إذ جاء في ابؼبحث الأوؿ من

وخصص ابؼبحث الثالث منهجية الدراسة  والأسفار،أنوار الصباح للسياحة  وبرليل لوكالةالثاني عرض 
 ابؼيدانية، برليل البيانات واختبار الفرضيات. 

ف جوانبها في الاستنتاجات التي تم وفي ابػتاـ بسكنا من تلخيص بؿتوى ىذه الدراسة العلمية في بـتل
 .التوصل إليها وتقديم بؾموعة من التوصيات

 عاشرا: صعوبات الدراسة
لقد واجهتنا صعوبات ومشاكل بصة في مستَة إعداد ىذا البحث، أردنا الإشارة إليها بغية لفة 

 :الانتباه من أجل تفاديها في ابؼستقبل
بتُ البحث العلمي وما يدرس في ابعامعة والواقع ابؼيداني نود لفت الانتباه أف ىناؾ فجوة كبتَة  -

 .)الواقع العملي(، أي عدـ وجود ربط فعلي بينهما
 .قلت ابؼراجع بشتى أنواعها التي تتكلم حوؿ موضوع التسويق السياحي الداخل -
والإحصائيات لكثرة  صعوبة ابغصوؿ على البيانات ابؼتعلقة بالدراسة ابؼيدانية من حيث الصدؽ -

  .التحفظ من قبل العماؿ في الوكالة
غتَ أف ىذه الصعوبات ما كانت لتخل بالعزبية والإصرار على إبقاز ىذا العمل بالشكل الذي ىو عليو، 

 .والذي لا بىل عن بعض النقائص كأي عمل بشري
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 تمهيد: 
أصبح التسويق السياحي من العناصر الأساسية التي تعتمد عليها الدولة السياحية بشكل عاـ 
والشركات السياحية بشكل خاص لزيادة نصيبها من ابغركة السياحية الدولية التي تتزايد وتتنامي عاـ بعد عاـ 

اطات السياحية ابؼختلفة ،ونظراً ،وأصبح التسويق فرعاً مستقلًا عن التسويق العاـ نظراً للطبيعة ابؼتميزة للنش
للأبنية التي اكتسبها التسويق السياحي مع زيادة شده ابؼنافسة بتُ الدوؿ السياحية للاستحواذ على أكبر 
نصيب بفكن من الأسواؽ ابؼصدرة للسائحتُ أصبح بقاح التسويق السياحي مقياس بقاح الدولة السياحية في 

تنامي دور التسويق السياحي ظهرت ابغاجة لدراسة التسويق السياحي   برقيق أىدافها السياحية ابؼتنوعة مع
كفرع مستقل عن التسويق العاـ حتى بيكننا أف نضع تصوراً واضحاً لدور التسويق السياحي داخل ابؼنشأة 

 السياحية. 
والبعض يعتقد أف التسويق السياحي ىو بؾرد عملية بيع للمنتجات سواء سلع أو خدمات أي نقل 

ها من ابؼنتج إلذ ابؼشتًي وىناؾ من ينظر إلذ التسويق على أنو تلك الإعلانات التي يقوـ بها ابؼنتج ملكيت
لإغراء ابؼستهلك على الشراء ولكن بهب أف نتفهم أف للتسويق جوانب أخرى لأف التسويق السياحي أشمل 

 السياحي الداخلي. من البيع أو الإعلاف ولذلك نتناوؿ تعريف التسويق بشكل عاـ وكذلك التسويق 
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  التسويق السياحيوأهمية  ماهية وأهدافالمبحث الأول: 
 التسويق السياحي ماهية المطلب الأول: 

 :السياحي تعريف التسويق ولا:أ
 1 :ىناؾ عدة تعاريف للتسويق السياحي بيكن ذكرىا أبنها كما يلي

  وابؼنشآت السياحية داخل  ابؼؤسساتيقصد بالتسويق السياحي النشاط الإداري والفتٍ الذي تقوـ بو
السياحية  الدولة وخارجها للتعرؼ على الأسواؽ السياحية ابغالية وابؼتًقبة والتأثتَ فيها قصد تنمية ابغركة

 الدولية القادمة منها، ويكوف ذلك عن طريق: 
 ؛واؽ السياحية العابؼية والإقليميالتواجد الدائم في الأس -
 ؛حضور ابؼعارض المحلية والدولية في بؿاولة لوضع البلاد على خريطة العالد السياحية -
وتصميم وإخراج ابؼطبوعات  وإقامة الندواتعقد ابؼؤبسرات ابؼتخصصة بكافة أشكابؽا،   -

 ؛الأضواء على السياحة ودورىا وأبنيتها وتسليط
 ى؛ة ابؼختلفة في عواصم الدوؿ الأخر لسياحية ابغكومية وغتَ ابغكومينشر ابؼراكز وابؽيئات ا -
  .مشاركة شركات الطتَاف ووكلاء السفر والسياحة وابؼنشآت الفندقية والسياحية -

التنفيذ العلمي وابؼنسق لسياسة الأعماؿ من قبل ابؼشاريع السياحية سواء  "لتسويق السياحي ىو ا
بؿلي أو إقليمي أو وطتٍ أو عابؼي، لغرض برقيق الإشباع بغاجات كانت عامة أو خاصة أو على مستوى 

  ."بؾموعة من ابؼستهلكتُ المحددين وبدا بوقق عائدا ملائما
ما بذربو ابؼؤسسات الربظية وغتَ الربظية وابؼشروعات السياحية من تطوير "التسويق السياحي ىو 

 لر لتحقيق أقصى درجة من إشباع رغباتمنظم ومنسق للسياسات على الصعيد المحلي والإقليمي والدو 
  ."بؾموعة معينة من ابؼستهلكتُ السائحتُ مع ربح مناسب

ومن خلاؿ التعاريف السابقة نستخلص أف التسويق السياحي يقوـ على إقناع السائح أو العميل 
لسياحي بأبنية وجاذبية ابؼنتج السياحي أو ابؼنطقة السياحية وعلى تكييف العرض السياحي مع الطلب ا

 .لإشباع حاجات ورغبات السائحتُ
 
 
 

                                                             
، مػذكرة للحصػوؿ علػى شػػهادة ابؼاجسػػتتَ في -دراسةة حالةة ال زائةر–، التسةويق السةياحي ودورا فةي تفعيةل قطةاع السةياحة زىػتَ بوعكريػف 1

 .71، ص 2012-2011، قسنطينة، ابعزائر، العلػوـ التجاريػة، جامعػة منتػػوري
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 1:وللتسويق السياحي أسس تتمثل في
التسويق عملية إدارية وفنية في نفس الوقت، لأف من ابعانب الإداري تقوـ على التخطيط والتنظيم  -

وتوجيو الوكالات السياحية للأسلوب الأمثل في العمل والتنسيق بتُ جهودىم من أجل برقيق 
العامة للمنشأة، ثم الرقابة على ابعهود ابؼبذولة، ومن ابعانب الفتٍ فيدخل فيو ابؼنهج الأىداؼ 

 ؛والأسلوب ابؼستخدـ في العملية التسويقية
نشاط مشتًؾ بتُ ابؽيئات ابؼختلفة وابؼؤسسات السياحية ابؼتعددة مثل شركات نقل سياحية،  -

 ؛فنادؽ، بنوؾ، شركات سياحية
صر على العمل التسويقي في ابػارج فقط ولكنو نابع أساسا من داخل نشاط متعدد ابعوانب لا يقت -

الدولة التي بسثل ابؼصدر الرئيسي بؽذا النشاط حيث تقوـ بتوفتَ سبل النجاح بدا بسلكو من إمكانيات 
 .مادية وبشرية

 2 :أما فيما بىص العناصر التي بهب أف يتضمنها التسويق السياحي ىي
ابؼتوقع الاتصاؿ عن طريق ابؼكاتب السياحية ابؼتواجدة في ابؼناطق ابؼراد برديد المجموعات السياحية  -

 ؛التسويق إليها، وتقدير بـتلف الطلب لدى أفراد ىذه المجموعات
 ؛خلق تصور مفصل وواضح لدى ىذه المجموعات عن ابؼنطقة ابؼطلوب تسويقها -
يق مع تلك ابؼكاتب قصد برديد مكاتب السياحة والسفر بشكل بؿلي أو إقليمي أو عابؼي والتنس -

 ؛استقباؿ تلك المجموعات السياحية
برديد ابؼنشآت السياحية القادرة على استقطاب تلك المجموعات وذلك من خلاؿ التعاوف والتنسيق  -

  .مع مكاتب السياحة
عمل كافة الأنشطة ابؼؤدية إلذ إشباع حاجات ىذه المجموعات ورغبات مثل سهولة الانتقاؿ وذلك  -

.... للسفر وتوفتَ أماكن الإقامة التنوع في وسائل ابؼواصلات والتسهيل في منع التأشتَةمن خلاؿ 
 ؛إلخ

 ت.بة من شبكات ابؼواصلات والاتصالاتوفتَ البنية ابؼناس -
 
 
 

                                                             
 ،الإداريػة بحػوث ودراسػات، القػاىرة ، ابؼنظمػة العربيػة، للتنميػةالتسويق السياحي والفندقي أسس علمية وت ارب عربيةصبري عبد السميع، - 1

 .31 ص، 2006
 
 .11ص ، 2002 سراب إلياس وآخروف، تسويق ابػدمات السياحية، دار ابؼستَة للنشر والتوزيع، الأردف، 2
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 :السياحي وأهمية التسويق أهدافالثاني المطلب 
 التسويق السياحي أهدافأولا: 

الأساسي  ابغاجات البشرية، وىذا يوضح أف ابؽدؼ إف ابؽدؼ النهائي لعملية التسويق ىو تلبية
 1:التالية للتسويق السياحي ىو إرضاء السياح، وبيكن حصر أىداؼ التسويق السياحي في نقاط

إننا نعتبر التسويق ىو عملية إرضاء للسائح وفي ضوء ىذا الوضع فإف ابؽدؼ  :إرضاء السياح -
ات السياحية ىو إرضاء ابؼستهلكتُ، ومؤخرا لا الأساسي من تطبيق مبادئ التسويق في تقديم ابػدم

بقد مؤسسات سياحية بيكن أف تفكر في بضاية وجودىا دوف إرضاء العملاء، ومن خلاؿ عملية 
التسويق ابؼنظم فإف السياح بوصلوف على ابػدمات ابؼناسبة بأسعار منافسة في أوقات مناسبة 

 ؛وأذواؽ السياحوبطريقة مرضية وابػدمات متلائمة بشكل جيد وتوقعات 
 وىذا يستلزـ الاستغلاؿ الأمثل للموارد، إف التقدير لتوقعات ا:جعل الاقتصاد التشغيلي ممكن -

ابؼستهلكتُ بهعل من ابؼمكن للمؤسسة إدارة ابؼوارد والعرض السياحي بدا يتناسب مع الطلب، وىذا 
ابؼؤسسة تظهر اىتماما بأف يقلل من الاستغلاؿ غتَ الأمثل للموارد ابؼتاحة، إضافة إلذ ذلك فإف 

تتفوؽ على ابؼنافسة وتسيطر على ابؼركز القيادي في السوؽ، ومن الطبيعي أف ىذا الأمر يتطلب 
السيطرة على ابؼخلفات والتلف، لذا فإف التسويق ابؼبتٍ على أساس التقدير السليم بغاجات 

حية بدا يتناسب مع وتوقعات السياح بهعل من السهل تنظيم أعماؿ ونشطات ابؼؤسسات السيا
 ؛ذلك

 من أىداؼ التسويق السياحي برقيق ابؼؤسسة للأرباح، ولو على ابؼستوى البعيد أو :تحقيق الأرباح -
ابؼتوسط، من خلاؿ وضع خطط تسويقية بسكن ابؼؤسسة من برقيق ربح بيكنها من إعادة دورة 

 ؛الإنتاج
 استًاتيجيةمن أبرز بل من أىم أىداؼ التسويق السياحي ىو رسم خطط  :التفوق على المنافسة  -

تسويقية بسكن ابؼؤسسة من التفوؽ على ابؼنافسة من خلاؿ الاستحواذ على حصة سوقية والمحافظة 
  .عليها، وكذا استغلاؿ كل الفرص ابؼتاحة وبذنب ابؼخاطر

 سة في إبراز صورة واضحة عنإف ىدؼ التسويق السياحي ىو مساعدة ابؼؤس :إبراز صور واضحة -
ابؼنطقة السياحية، وإف مبادئ التسويق السياحي ابغقيقي تعتبر مؤثر في خلق أو التخلص من 
الانطباعات لدى السياح في الأسواؽ ابؼستهدفة، إننا بقد عددا من ابغالات التي تكوف 

                                                             
 .15 – 13ص ، ص 2000 ،الأردف، در وائل للنشر، التسويق السياحي الحديثخالد مقابلة، علاء السرابي،  1
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صل إلذ حقيقة ىي أف استًاتيجيات التسويقية فيها ناجحة في إزالة مشكلة الانطباع، وإف ذلك يو 
وسائل الاتصاؿ الفعالة تبسط عملية تعزيز ابعوانب الإبهابية والتخلص من أو بزفيض حدة ابعوانب 

 .السلبية حوؿ ابؼنظمة السياحية
 أهمية التسويق السياحيثانيا: 

 يعتبر التسويق السياحي عاملا أساسيا لتحقيق التنمية السياحية نظرا بؼا يقوـ بو من دور ىاـ في
التًويج السياحي وابػدمات السياحية بصفة عامة، ومن ىذا ابؼنطلق فإف التسويق السياحي من خلاؿ 

يشكل أمرا ضروريا في ىذا الابذاه، يعتمد على الرضا النفسي وابؼتعة من أجل خلق رغبات  الدعاية والإعلاف
كن من طالبي ىذه ابػدمات، السياحي وتوسيع السوؽ السياحية وجذب أكثر عدد بف ودوافع استهلاؾ ابؼنتج

بددى رواج ابؼنتجات السياحية لا تقل أبنية في ىذا المجاؿ، ولا مناص من التأكيد ، كما أف الدراسات ابؼتعلقة
التسويقي الناجح ىو الذي بىلق الاتصاؿ ابؼستمر بتُ الصناعة السياحية  في ىذا ابؼقاـ بأف ابؼنهج

لة للتسويق السياحي فضلا عن ابعهود التي تتم على مستوى قومية شام ومستهلكيها بفا يقضي وجود خطة
السياحية والفندقية، كما أف ابعهود ابؼشتًكة بتُ ابؼستويتُ ابغكومي  النشاط الفردي من خلاؿ الشركات

  وابؼؤبسرات وغتَىا تلعب دورا ىاما في ترويج ابؼنتج السياحي والأىلي وخاصة في ابؼناسبات مثل ابؼهرجانات
  :السياحي يساعد ابؼؤسسات السياحية في فالتسويق

 ؛دراسة سلوؾ ابؼستهلك والذي يتطلب دراسة عميقة وتوقعات بالأسواؽ ابؼستهدفة -
التسويق السياحي بدفهومو الاجتماعي يساعد ابؼؤسسات السياحية في ابغصوؿ على الفاعلية  -

فعليتُ من خلاؿ فهم الإطار أف ابؼستهلكتُ المحتملتُ بيكن برويلهم إلذ سياح  التنظيمية، حيث
 ؛السياحية الاجتماعي للمؤسسات

إدارة ابؼعلومات والتي تقوـ عليها كل قرارات ابؼؤسسة، والتي تستوجب أو ترتكز على ابؼعلومات  -
 ؛الصحيحة

 ؛تسهيل عملية التخطيط من أجل الوصوؿ إلذ نتائج أكثر إبهابية -
الصناعية ابؼتقدمة، حيث أصبحت السياحة جزءا من إف التوسع ابؽائل في السياحة حصل في الدوؿ  -

والاستهلاؾ بالإضافة إلذ الرخاء ومستويات ابؼعيشة العالية والتي تؤدي إلذ زيادة أوقات  بمط ابغياة
النقل ووسائل الإقامة  التعليم، إضافة إلذ توفتَ خدمات البنية التحتية مثل الفراغ وبرستُ مستويات

  ت.وابؼواصلا
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  .تعريف التسويق السياحي الداخلي وتطورا التاريخي الثاني:ث المبح

بدأ التسويق السياحي الداخلي في الظهور في ابؼؤسسات ابػدمية كأسلوب لرفع مستوى جودة  
من ارتباط وثيق بالأفراد الوكالات السياحية ابؼؤدين للخدمة للعملاء، وبعد ذلك  لو بؼا ابػدمات ابؼقدمة ونظراً 

برتاج ابؼؤسسات للتعامل و  ،خدماتالتي تقدـ  للشركات السياحية التسويق السياحي الداخلي انتشر مفهوـ
  التسويق العامة ابؼختلفة. مع التسويق السياحي الداخلي بشكل متًابط ومتصل مع مفاىيم

 السياحي الداخلي التسويقماهية : ولالمطلب الأ

 تعريف التسويق السياحي الداخلي أولا:

 تعريف موحد ومتفق عليو للتسويق الداخلي، ولكن ىناؾ العديد من المحاولاتليس ىناؾ 
فلسفة  قتطبي» بأنو Berryوالأفكار، لتقديم مفهوـ لتعريف التسويق السياحي الداخلي، حيث يرى 

وسياسات التسويق على الأفراد الوكالات السياحية في ابؼؤسسة وبالتالر فإنهم أفضل الأفراد ابؼمكن توظيفهم 
وبالتالر سيقوموف بأداء أدوارىم بأقصى طاقاتهم ابؼمكنة، وىذا التعريف يشتَ إلر اعتبار   ،1"والمحافظة عليهم

حاجاتهم ورغباتهم، وتلبيتها لتحقيق رضاىم، بفا يؤدي إلر  أف الوكالات السياحية بابؼؤسسة كزبائن يتم دراسة
تقديم خدمات متميزة للزبوف ابػارجي وبرقيق رضاه، وىذا ما تبتغيو ابؼؤسسة في الأختَ؛ حيث تعتبر أف 
الوظائف في ابؼؤسسة ىي منتجات داخلية بهب أف تصمم بطريقة تلبي حاجات ورغبات الوكالات السياحية 

اتهم ومدى ملائمتهم لتلك الوظائف، وىذا لكي تكوف ابؼؤسسة أكثر فاعلية في تسويق وذلك بدراعاة قدر 
  .خدماتها

وقد اقتًح أحدىم بقولو "إف مؤسسة ابػدمية الناجحة بهب عليها أولا أف تبيع وظائفها للعاملتُ بها، 
  .2"تبيع خدماتها للعملاء في ابػارج قبل أف

بأنو "فلسفة ونشاط يستهدفاف إيصاؿ رسالة ابؼؤسسة  وبيكن تعريف التسويق السياحي الداخلي
 1".ابػدمية وأىدافها للعاملتُ بغية برقيقها

                                                             
  24.بؿمد فريد الصحن، مرجع سابق، ص 1

 282.ص، 2012، دار وائل للنشر، الطبعة الأولذ، الأردف، ،تسويق الخدماتىاني حامد الضمور،    2
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ابؼهمة التي تنطوي على تدريب وبرفيز ابؼوظفتُ بععلهم " بأنو Kotler & Kellerفي حتُ عرفو 
وبسكتُ الوكالات السياحية قادرين على خدمات الزبائن بنجاح، كما تم تعريفو بأنو العملية التي يتم بها برفيز 

في بـتلف الوظائف وابؼستويات من أجل خلق خبرة ابهابيو لدى الزبائن ابػارجتُ والتي بدورىا تقود لتحقيق 
وبيكن تعريف التسويق السياحي الداخلي على النحو التالر: التعامل بدقدار الأبنية مع  .أىداؼ ابؼؤسسة

والسوؽ ابػارجية من خلاؿ برامج معدة وخطط لتحقيق  -ةالوكالات السياحي–حاجات السوؽ الداخلية 
الأىداؼ التنظيمية ابؼرغوبة عن طريق برقيق وتلبية حاجات الوكالات السياحية والعملاء، كما أف التسويق 
السياحي الداخلي يغطي أمورا أخرى ترتبط بدجالات عمل أخرى في ابؼؤسسات مثل إدارة ابؼوارد 

 ي توضح من خلاؿ برديد الاحتياجات التدريبية ابؼصممة لتحستُ وتعزيزوى palmer)،( 2001البشرية
التعرؼ على الفرص للخدمة  ،نفسها ووظائفها الافتخار بابؼؤسسة ،ابؼعرفة بابؼؤسسة وسياساتها وخدماتها

 2تنمية مهارات تسويق بؿددة. ،ابعديدة وتطوير الأعماؿ

فمن الواضح أف التسويق السياحي الداخلي يهتم بدا ىو أكثر من التعامل مع الوكالات السياحية   
نو يعتٍ أف ابؼؤسسة بهب أف تسعى باستمرار لتطوير برامج واستًاتيجيات تعزز رضى الوكالات أكعملاء، 

ديثة ومطورة لتلبية السياحية بنفس مقدار ابؼعطى بػطط التسويق ابػارجي والتي يفتًض دائما أف تكوف ح
 طالبات العملاء ابػارجيتُ.

 كما بيكن تعريف التسويق السياحي الداخلي على أنو: "بؾموعة من الإجراءات تقدـ إلذ كل أعضاء
ابؼؤسسة تتمثل في تدريب ومكافئة وبث ابؼعلومات وتقييم الوكالات السياحية مع فهم واضح لرسالة ابؼؤسسة 

   3."وكالات السياحيةوأىدافها لغرض برستُ أداء ال

بابؼؤسسة تعتمد على  أف التسويق السياحي الداخلي ىو عبارة عن فلسفو خاصتوبفا سبق نستنتج  إذا
 إشباعها ورغباتهمينبغي التعرؼ على حاجاتهم  ،التعامل والاتصاؿ مع ابؼوظفتُ كمستهلكتُ وشركاء

الوكالات  باستخداـ الصبغة التسويقية التي تركز على عملية مبادلة داخلية بتُ ابؼؤسسة وبؾموعة ابؼوظفتُ
ويتم تطبيقو في كل ابؼؤسسات ابػدمية والصناعية والتجارية باختلاؼ حجمها وطبيعة نشاطها  ،السياحية بها

وتساعدىا  ،ت وابعهد وابؼاؿ للمؤسسةلفة الوقعلى برامج تسويقية داخلية تساىم في بزفيض تك بالاعتماد
  أىدافها.في برقيق 

                                                                                                                                                                                      
 .220، ص 1999، دار زىراف للنشر والتوزيع، الطبعة الأولذ، الأردف، ،تسويق الخدماتالطائي بضيد عبد النبي،   1

2 Kotler, P., & Keller, K. L, Marketing Management, (12 ed), Upper Saddle River: PrenticeHall, 

(2006), p 320.  

 . 422ص ،2015 الأردف،، دار وائل للنشر، الطبعة الثالثة، تسويق الخدماتىاني حامد الضمور،  3
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 وبيكن إيضاح مراحل تطوير مفهوـ التسويق السياحي الداخلي بالشكل التالر:

مرحلة وجود دافعية وبضاس ورضا ابؼوظفتُ عن ابؼهاـ التي يقوـ بها من خلاؿ إشباع حاجات  -
 كمستهلك داخلي،والتعامل مع الوظائف كمنتج وابؼوظف   ابؼوظف ورغباتو

بعلاقة بفيزة ويتم ذلك بالنظر إلذ ابؼوظفتُ   مرحلة التوجو بابؼستهلك بالتفاعل بتُ ابؼوظف والعميل -
والإدارات وتقليل الصراعات  كسوؽ داخلي للمؤسسة بفا يتطلب بزفيض الانعزالية بتُ الأقساـ

بأنو  السياحي الداخلي التسويقإف داخل الوظائف والتغلب على ابؼقاومة للتغيتَ، إذاً نستطيع القوؿ 
  .عملية بـططة ومدروسة للتخلص من مقاومة التغيتَ

أنو عرؼ على  منهاوىناؾ العديد من التعاريف التي تناولت التسويق السياحي الداخلي من جوانب متعددة 
الوظيفية لزيادة نشاط رئيسي يهدؼ الذ تطوير معرفة كل العملاء الداخليتُ وابػارجيتُ وإزالة ابؼعوقات " أنو

 1."التنظيمية الفعالية

 تلك ابعهود ابؼخططة والقائمة على استخداـ ابؼدخل التسويقي،"أنو  إلذبينما أشار أبضد ورفيق 
 للقضاء على ابؼقاومة التنظيمية للتغتَ، وبرقيق التعاوف والتكامل الوظيفي بتُ ابؼوظفتُ بذاه التنفيذ الفعاؿ

 ."والوظيفية بشكل بيكن في النهاية من برقيق رضا ابؼستهلك لاستًاتيجيات ابؼنظمة الكلية

 .ثانيا: مراحل تنمية وتطور مفهوم التسويق السياحي الداخلي

بيكن لنا بعد استعراض العديد من التعريفات التي حاولنا من خلابؽا الوصوؿ الذ ماىية التسويق 
السياحي الداخلي، أف نقوـ الآف باستخلاص الأشكاؿ وابؼراحل ابؼختلفة التي ترصد لنا عملية تنمية وتطور 

الفعلي الذي مر بو مفهوـ ، وبالفعل نستطيع رصد ثلاثة أشكاؿ بـتلفة يقف عليها التطور ىذا ابؼفهوـ
 :التسويق السياحي الداخلي وىي

  :دافعية ورضا الموظف -1
ركزت الغالبية العظمى من الكتاب وبرديدا كتابات بتَي وزملاؤه على قضية دافعية ابؼوظف ورضاه 

أف عن ابؼؤسسة والأعماؿ التي يقوموف بها داخلها، ويكمن السبب الرئيسي وراء ذلك في ابغقيقة التي ترى ب
تحفيز وابغصوؿ على الجذور مفهوـ التسويق السياحي الداخلي تنبع دائما من القناعة بضرورة الاىتماـ ب

رضاىم بالصورة التي بذعلهم على استعداد لبذؿ مزيد من ابعهود بغرض برستُ جودة ابػدمة التي تقدمها 
 2؛شركاتهم

                                                             
 وعلماء آخرين1983وأبضد ورفيق ،  1993أوجاف ،   1

 .221، ص 2012مصر، بؿمد عبد العظيم، التسويق ابؼتقدـ، الدار ابعامعية، الاسكندرية،  2
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  :التوجه بالمستهلك -2
  خلاؿ تشتَ ابػطوة الثانية في تطور مفهوـ التسويق السياحي الداخلي والتي بست من 

Gronroos  حيث أشار إلذ الدور الذي يلعبو موظفو ابػط الأمامي في إدارة العلاقة مع الزبائن لكونهم
بينهم، مسؤولتُ على إشباع حاجات ورغبات الزبائن، أو ابؼستهلكتُ من خلاؿ عملية التفاعل التي تتم 

 1؛وبذلك فهو يركز على مفهوـ التسويق التفاعلي الذي يتيح للمؤسسة فرص تسويقية ىامة

  :تنفيذ الاستراتي ية وإدارة التغيير  -3
 وفي ىذه ابؼرحلة يذىب الباحثتُ، إلذ اعتبار التسويق السياحي الداخلي، كوسيلة للتنفيذ الفعاؿ

بالدور المحتمل للتسويق الداخلي، كأداة لإدارة الأفراد بكو أوؿ من نادى  Winterللاستًاتيجية، وقد كاف 
برقيق أىداؼ ابؼؤسسة، ويعرؼ التسويق السياحي الداخلي كمائلي: "ىو بزطيط وتعليم وبرفيز العماؿ، 
ابذاه برقيق أىداؼ ابؼؤسسة، من خلاؿ العملية التي بسكن الأفراد من فهم وإدراؾ ليس فقط قيمة البرنامج 

ابؼؤسسة، ولكن أيضا معرفة دورىم في البرنامج، إف تقدـ وتطور مفهوـ التسويق السياحي الذي تقدمو 
الداخلي كوسيلة للتنفيذ، تدعمت أيضا من تزايد الاقتناع بأف التسويق السياحي الداخلي ىو ميكانزيم 

  ".يساعد على برقيق التناسق والتكامل بتُ وظائف ابؼؤسسة
 التسويق السياحي الداخلي في برقيق التكامل بتُ الوظيفةإلذ دور  Glasman Macafiويشتَ 

التسويقية وباقي الوظائف الأخرى للمؤسسة، بالشكل الذي بهعل من الأفراد في أي وظيفة موارد بزص تلك 
الوظيفة التسويقية من خلاؿ ىذه ابؼرحلة أصبح واضحا أف أنشطة التسويق السياحي الداخلي ىي أكثر من 

بابؼستهلك، بل توسعت لتشمل كل ابعهود التي تؤدي إلذ تقليل الصراعات بتُ بـتلف التحفيز والتوجو 
الوظائف تفعيل الاتصالات الداخلية، من أجل برقيق التنسيق والتكامل بينها، وبالتالر فإف الأمر لا يتعلق 

ودة عالية، فقط بعماؿ الاتصاؿ، بل يشمل كل العاملتُ في ابؼؤسسة من أجل ابؼسابنة في تقديم خدمات بج
 2.بسكن من إرضاء الزبوف ابػارجي

 العوامل التي ساعدت على ظهور التسويق السياحي الداخليالثاني:  طلبالم

 أولا: تسويق الخدمات وإدارة الموارد البشرية 

تطور مفهوـ التسويق السياحي الداخلي ىو تاريخ أو مفهوـ قصتَ العمر نسبيا إذ ظهر في عقد 
كانت ىناؾ إشارات عديدة سابقة بزص مفهوـ التسويق السياحي الداخلي سبق واف  الثمانينات، إذ

                                                             
 .212، صالسابق بؿمد عبد العظيم، نفس ابؼرجع 1
 .223-221ص  ، صابؼرجع السابقنفسس بؿمد عبد العظيم،  2
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ظهرت، ويبدو أف ىناؾ ابذاىات فكرية عدة بيكن أف يكوف بؽا تأثتَ في تطور ىذا ابؼفهوـ وىي: تسويق 
عدد من ابػدمات وإدارة ابؼوارد البشرية وكذلك إدارة ابعودة، ىكذا فإذا ما اعتمدنا ىذه العوامل فإف ىناؾ 

الاعتبارات بهب الاىتماـ بها في بؾاؿ التسويق السياحي الداخلي، حيث من ابؼهم أولا أف نلاحظ بأف 
الأسواؽ الداخلية موجودة داخل ابؼؤسسات وأف ىذه الأسواؽ الداخلية في حالة تبادؿ تفاعلي مع الأسواؽ 

بػارجية قد يتم برويرىا لغرض تناسبها ابػارجية لتلك ابؼؤسسات، ثانيا بقد أف العديد من مناىج التسويق ا
 وملاءمتها مع التسويق السياحي الداخلي. 

أما عن العوامل التي ساعدت في ظهور التسويق السياحي الداخلي فيمكن ارجاع سببها إلذ القوى 
 1الآتية التي تسود عالد الأعماؿ اليوـ وىذه القوى ىي:

والابرادات  لتغتَ الشديد التي تتمثل بالاندماجياتأف العديد من ابؼؤسسات بسر اليوـ بحالات من ا -
 وغتَىا من التحولات التي تتطلب الاىتماـ بدفهوـ التسويق السياحي الداخلي؛ 

 أف العديد من ابؼؤسسات قد قامت بإجراءات بسكتُ الوكالات السياحية لغرض زيادة التًكيز على -
العلاقات مع الزبائن، وأف ىذا الأمر يتطلب تدخلا كاملا وبرامج تدريبية مكثفة للعاملتُ على قيم 

 التي تنتجها ابؼؤسسة؛ التجاريةالعلاقات 
 زيادة نظم العمل بالعقود والأجور اليومية، بفا أدى إلذ زيادة الاعتماد على ما يعرؼ بالعقود -

الات السياحية طبيعة رؤية وقيمة العلاقة التجارية ابػارجية وىذا يتطلب أف يفهم ىؤلاء الوك
تدني درجة الولاء ابؼتبادؿ بتُ أرباب العمل والوكالات السياحية، وىذا  ابعودة؛ حيث ومستواىا من

بىص الغايات والقيم ابؼشتًكة، بفا تطلب الاىتماـ بالتسويق  قلل من ربط ىذين الطرفتُ بدا
 السياحي الداخلي لسد ىذا النقص.

 نيا: العلاقة بين التسويق السياحي الداخلي والخارجيثا

ف ىناؾ أ Flipoفيما يتعلق بالعلاقة التبادلية بتُ التسويق السياحي الداخلي ابػارجي فقد اقتًح 
نوع من التعاوف القائم بينهما أي بتُ التوجو بكو العماؿ والتوجو بكو الزبوف وعندما بودث ذلك التفاعل بتُ 
التسويق السياحي الداخلي والتسويق ابػارجي عندىا فإف الأىداؼ التسويقية سيتم برققها، وىذا يعتٍ بأف 

الذين يتم خلق الدافعية عندىم على أساس مطالبهم رضا الزبائن ابػارجيتُ سيتأثر برضا الزبائن الداخليتُ 
واحتياجاتهم، لذلك من ابؼهم تعميم وتنفيذ فلسفة التسويق السياحي الداخلي، لأف فلسفة التسويق 

                                                             
1 ( Susanne Gillemo & Marieke Rijksen, SAAB VS Internal marketing (Internal Brand 
Alignment in an MNC Operating in the Automobile Industry), Master thesis, 
Graduate Business school, Goteborg university, 2000, p. p. 36-37. 
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السياحي الداخلي تركز على برفيز بضاسة الوكالات السياحية للوصوؿ إلذ سلوؾ متماسك منسجم يتناسب 
  .مع الأىداؼ التسويقية للمؤسسة

إف الشكل يبتُ التوجو التكاملي التسويقي وىو يتكوف من خطة التسويق ابػارجي وخطة التسويق 
السياحي الداخلي، إف خطة التسويق ابػارجي ىي خطة معروفة ومعتادة لنا بصيعا أف ىذه ابػطة تصف  

يج التسويقي وىي كيفية تعامل ابؼؤسسة مع بيئتها ابػارجية من خلاؿ بشانية عناصر يطلق عليها عناصر ابؼز 
ابؼنتج، السعر، التًويج، التوزيع، الدلائل ابؼادية، الناس، أما خطة التسويق السياحي الداخلي فإنها تصف  
كيفية خلق بيئة عمل داخلية تدعم التوجو بكو الزبوف وىذا يكوف من خلاؿ عدة إجراءات ىي التدريب 

لتسويقية إلذ العماؿ وسيتم تناوؿ ىذه الإجراءات والتحفيز وترسيخ ثقافة ابػدمة وأختَا نشر ابؼعلومات ا
 1لاحقا.

   .المطلب الثالث: أهداف وأهمية التسويق السياحي الداخلي والمزايا التي يمنحها

  التسويق السياحي الداخلي أولا: اهداف

يعتبر التسويق السياحي الداخلي من العناصر ابؼهمة التي بهب أف تهتم بها ابؼؤسسة، بؼا لو من أبنية 
تعود على ابؼؤسسة من جهة، كما تعود ىذه الأبنية على الوكالات السياحية، حيث يكتسب التسويق 

قها من وراء تطبيقو، السياحي الداخلي أبنيتو من ابؼسعى لتطبيقو، وىو بؾموع الأىداؼ التي يسعى لتحقي
  .ابؼطلبوىذا ما سنراه في ىذا 

إف الوكالات السياحية في ابؼؤسسات ابػدمية يلعبوف دورًا حابظا في التأثتَ على درجة رضا الزبائن، 
بفا بوتم على ابؼؤسسات ابػدمية العمل ابؼتواصل في تهيئة أفرادىا العاملتُ، وتطويرىم ليكونوا على درجة عالية 

إف  .وابؼعرفة العميقة بغاجات الزبائن ورغباتهم، والعمل على كسب رضاىم عن ابػدمة ابؼقدمة من التفهم
ابؽدؼ من التسويق السياحي الداخلي بشكل عاـ ىو خلق قوة عمل أكثر وعيًا وتفهمًا وبرفزًا واىتمامًا 

ناسبة تدعم تفهم بخدمة العملاء، وعلى ابؼستوى الاستًاتيجي فإف ىدؼ ابؼؤسسة ىو خلق بيئة داخلية م
العميل وتفتح العقلية البيعية للأفراد، وعلى ابؼستوى التكتيكي فإف ىدؼ ابؼؤسسة ىو بيع ابػدمات 

 :وابػدمات الداعمة وترويج ابعهود التسويقية للموظفتُ كما ىو مبتُ في ابعدوؿ التالر
                                                             

أثر التسويق السياحي الداخلي على أداء الوكالات السياحية في منظمات الم تمع زاىي ابراىيم ابراىيم لبد، عمر أبضد رجب رياف،  1
، دبلوـ مهتٍ في إدارة منظمات المجتمع ابؼدني، غتَ منشورة، معهد التنمية المجتمعية، المدني )دراسة حالة منظمات الم تمع المدني بغزة(

 22- 24. ص. ص2104الإسلامية، غزة، ،ابعامعية 
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 : أهداف التسويق السياحي الداخلي1ال دول رقم 

 .424ص، 2015 ،الأردفدار وائل للنشر، الطبعة الثالثة، ، تسويق الخدمات، ىاني حامد الضمور المصدر:

بشكل مباشر إلذ تنمية وتطوير الأفراد الوكالات السياحية في ويهدؼ التسويق السياحي الداخلي 
بؾاؿ ابػدمات لكي تصبح أطرا ذات مهارات ومعارؼ وابذاىات متطورة تستطيع ابؼؤسسة من خلابؽا تقديم 

 1.أفضل ابػدمات وأحسنها إلذ الزبائن بحيث تلبي رغباتهم وتتجاوز توقعاتهم

 .أهمية التسويق السياحي الداخلي: ثانيا

يكتسي التسويق السياحي الداخلي أبنية بالغة في إشباع حاجات ورغبات الأفراد العاملتُ، وبرقيق 
أىداؼ ابؼؤسسة، كونو يعمل على برقيق الرضا الوظيفي للعاملتُ وتوفتَ بيئة داخلية تدعم الروح ابؼعنوية 

                                                             
   21.الطائي بضيد عبد النبي، مرجع سابق، ص 1

 التطبيقات مستويات الأهداف
 .جعل الوكالات السياحية أكثر تفهما وبرفيزًا واىتماما بالعملاء الهدف العام

الهدف 
 الاستراتي ي

 خلق البيئة الداخلية التي تدعم الشعور بالعميل وتفتح العقلية البيعية بتُ الأفراد؛ -
 دعم الطرؽ الإدارية؛ -
 دعم سياسة الأفراد؛ -
 .ودعم إجراءات التخطيط والرقابةدعم سياسة التدريب الداخلي  -

 الهدف التكتيكي

على الوكالات السياحية أف يفهموا بؼاذا يتوقع منهم أف يتصرفوا بطريقة معينة أو  -
بهب عليهم دعم موقف معتُ، مثاؿ ابػدمة الأساسية أو ابػدمة الداعمة بهب 

تصابؽم عليهم قبوؿ ابػدمات والنشاطات الأخرى التي يتوقع منهم دعمها عند ا
 بالعملاء؛

بهب تطوير ابػدمة كاملة وأف تقبل داخليا قبل طرحها في السوؽ كما بهب  -
 .تفعيل قنوات الاتصاؿ الداخلية والبيع الشخصي
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لأبنية التسويق السياحي الداخلي وتنمي السلوكيات الابهابية لدى الأفراد ابذاه ابؼؤسسة، وفيما يلي توضيح 
 :للمؤسسة والأفراد العاملتُ

 

 

 

 :أهمية التسويق السياحي الداخلي بالنسبة للمؤسسة -1

يعد التسويق السياحي الداخلي طريقة إدارية، تهدؼ إلذ الوصوؿ إلذ الزبائن من خلاؿ تطوير 
بالزبائن، وتطبيق فلسفة الإدارة وابعودة وبرفيز أفراد ابؼؤسسة للقياـ بدهامهم على أكمل وجو أثناء الاتصاؿ 

 1.في أداء ابػدمات من قبل بصيع أعضاء ابؼؤسسة بالطريقة التي برقق ابعودة ورضاء الزبائن

معتٌ ذلك أف اعتناؽ أساليب وفلسفة التسويق السياحي الداخلي في ابؼؤسسة، ىو الطريق الذي 
التي تعزز من خلابؽا موقعا التنافسي في ىذه الأسواؽ، وىذا تعبر منو ابؼؤسسة إلذ أسواقها ابػارجية، والأداة 

ما ينعكس إبهابا على أداء وربحية ابؼؤسسة وأىدافها ابؼسطرة. ويكتسي التسويق السياحي الداخلي أبنيتو 
 :بالنسبة للمؤسسة انطلاقا من ثلاثة بؿاور

 لأنظمة ابعديدة داخلفقد يستخدـ التسويق السياحي الداخلي لإحداث وقبوؿ ا إدارة التغيير: -
 ابؼؤسسة مثل: تقديم تكنولوجيا ابؼعلومات وبفارسات أعماؿ جديدة وتغتَات أخرى؛

حيث يكوف دور التسويق السياحي الداخلي في بناء ابؼعرفة والتقدير لأىداؼ  بناء الصورة العامة:  -
  ابؼؤسسة وقواىا، ذلك أف بصيع الوكالات السياحية ىم سفراء بؿتملوف للمؤسسة؛ 

والتي تهدؼ الذ بزفيض التداخل والصراع الوظيفي  استراتي ية التسويق السياحي الداخلي: -
الداخلي، وتطوير البرامج التعاونية وبناء الالتزاـ ابؼطلوب بععل استًاتيجيات التسويق ابػارجي 

 .تعمل
 :أهمية التسويق السياحي الداخلي بالنسبة للموظف -2

تنجم عن تطبيق برامج التسويق السياحي  التيالعديد من ابؼنافع وابؼزايا يستفيد ابؼوظفوف من 
  :1لداخلي نذكر منهاا

                                                             
، أطروحة أثر التسويق الداخلي وجودة الخدمة على رضا الزبائن )دراسة تطبيقية لعينة من المصارف اليمنية(صالح عمر الكرامة ابعريري،  1

 22. ص، 2006إدارة الأعماؿ، جامعة دمشق، سوريا، ، بزصص ،دكتواره
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 :الموظفينالرضا لدى  برقيق -

أحد أىم ابؼزايا التي تنتج عن تطبيق برامج التسويق السياحي الداخلي ىو برقيق الرضا والشعور 
، فمن خلاؿ البحث عن حاجات ومتطلبات الوكالات السياحية والعمل على ابؼوظفتُبالاستقرار لدى 

 ؛ابؼوظفتُتلبيتها ىي أحد أبرز العوامل التي تساىم في إرضاء 
 
 

  :الموظفوتحسين مستوى أداء  طويرت -
أوؿ ابؼستفيدين من برامج التسويق السياحي الداخلي لأنها تعمل على توفتَ كافة  ابؼوظفيعتبر  

الظروؼ ابؼلائمة، بالإضافة إلذ برامج التدريب والتطوير وغتَىا من الأنشطة التي تدخل ضمن برامج التسويق 
يقوـ بو؛ برستُ  وبالتالر زيادة اعتزازه بالعمل الذي ابؼوظفالسياحي الداخلي والتي تساىم في برسن أداء 

من خلاؿ برامج التسويق السياحي الداخلي تتغتَ نظرة العامل لزميلو، سواء كاف في  ابؼوظفتُالعلاقات بتُ 
نفس ابؼستوى الإداري أو أعلى أو أقل، بشكل جدري وبالتالر يصبح الشعور بالانتماء للمؤسسة أمر ابهابي 

 لموظف؛لبالنسبة 
 شعور الموظف بمعنى الوظيفة:  -

امج التسويق السياحي الداخلي توّلد شعور لدى ابؼوظف بأبنية ابؼهاـ والواجبات التي يقوـ بها في بر 
ابؼساىم في برقيق الأىداؼ ابؼشتًكة للمؤسسة والوكالات السياحية، وبالتالر تتغتَ نظرتو بؼعتٌ العمل بفا بهعلو 

 2.بدلا عن الاكتفاء بابغاجات ابؼادية فقط يسعى إلذ برقيق الذات والتمييز في العمل وإشباع ابغاجات العليا

  .المزايا التي يمنحها التسويق السياحي الداخلي :ثالثا

ابؼؤسسات التي تطبق التسويق السياحي الداخلي تتمتع بدزايا وخصائص بسيزىا عن باقي ابؼؤسسات 
  :في

التسويق السياحي الداخلي بييل لتوجو عالر بكو السوؽ وذلك بتُ : التوجه نحو السوق -1
، إذ أف نظاـ التسويق السياحي الداخلي بهعل ابؼؤسسة ذات  ابؼؤسسات التي تتبتٌ ىذا ابؼفهوـ
قدرات استًاتيجية وتكتيكية عالية تؤىلها للمنافسة في السوؽ وذلك يكوف من خلاؿ الكادر 

                                                                                                                                                                                      
   .422، ص سابق مرجعىاني حامد الضمور،  1
 .522 ص ،2005 ،السعودية، تربصة عمرو ابؼلاح، مكتبة العبيكاف، الرياض، إدارة الخدماتريتشارد نورماف،   2
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ذي بيتاز بدهارات وقدرات عالية، ويعمل بروح الفريق من الكفء من الوكالات السياحية وال
 ؛العمل على تقديم أفضل ابػدمات لوأجل جذبو للزبائن و 

ىذه النتيجة العملية الرئيسة الثانية ابؼرتبطة بابؼؤسسات التي تطبق مفهوـ  التوجه نحو الخدمة  -2
التسويق السياحي الداخلي حيث يكوف التوجو بكو ابػدمة أعلى في ىذه ابؼؤسسات مقارنة 
بابؼؤسسات التي تطبق مفهوـ ابػدمة الاعتيادية، إف مفهوـ التسويق السياحي الداخلي يسعى 

زبائن الداخليتُ وأنو يهتم بدصابغهم وحقوقهم بوصفهم زبائن داخليتُ إلذ الاىتماـ بتطلعات ال
أكثر ما ىم عاملتُ، وبيكن للمؤسسة أف برسن من علاقتها مع الزبائن ابػارجيتُ وابؼوردين وإذا 

، حيث أف كيفية تعامل ىؤلاء وأيضا طريقة ابؼوظفتُما استخدمت السلوؾ الإبهابي مع 
هم وشخصيتهم كل ذلك يؤثر إبهابيا في خدمة الزبائن حديثهم ولباسهم وتعابتَ وجوى
  ؛دمة لوابػارجيتُ ومن ثم على ابػدمة ابؼق

وىي ابؼيزة الثالثة لتبتٍ ابؼؤسسة التسويق السياحي الداخلي وذلك من خلاؿ  :الموظفينتمكين  -3
ورفع قدراتهم ومهاراتهم والعمل على رفع روح ابؼعنوية بؽم لكي يكونوا متمكنتُ  ابؼوظفتُتدريب 

تسػػتطيع ابؼؤسسػػة اسػػتخدامهم في الاىتمػػاـ بػػالزبوف أكثػػر، وىػػذا يكػػوف عػػبر التفاعػػل القػػائم بػػتُ 
البحػػوث ابؼتعلقػػة بتمكػػتُ العمػػاؿ في ابؼؤسسػػات الػػتي تطبػػق التسػػويق  فػػإف عليػػو وابؼػػوظفتُالزبػػوف 

    1:الداخلي تعمل فيو ابؼستويتُ الآتيتُالسياحي 
  ابؼػػوظفتُالأكثػػر وضػػوحا يتمثػػل في أف ابؼؤسسػػات تقػػوـ بإعػػداد وتػػدريب ىػػو ابؼسػػتوى الأوؿ و  -

أسػػػػػاس أف ابػدمػػػػػة ابعيػػػػػدة للزبػػػػػائن تتطلػػػػػب أف يػػػػػتم تزويػػػػػد العمػػػػػاؿ بابؼهػػػػػارات وذلػػػػػك علػػػػػى 
 وابؼسؤوليات ابؼطلوبة؛

ابؼسػػػتوى الػػػذي يعتػػػبر بسكػػػتُ العامػػػل بهػػػب أف يػػػتم علػػػى  وبيثػػػلالأعمػػػق ىػػػو ابؼسػػػتوى الثػػػاني و  -
في ابؼؤسسػػة وىػػذا يعػػتٍ أف ابؼؤسسػػة الػػتي تطبػػق مفهػػوـ التسػػويق  ابؼػػوظفتُبؾموعػػة متعاونػػة مػػن 

السػػػياحي الػػػداخلي ستسػػػعى فقػػػط إلذ تعيػػػتُ بؾموعػػػة معينػػػة مػػػن العمػػػاؿ ابؼتمكنػػػتُ وتػػػدريبهم 
 .الزبوفومكافأتهم لقبوبؽم حالات التوجو بكو السوؽ وخدمة 

 : أوجه الاختلاف بين التسويق السياحي والتسويق السلعيرابعا

التسويق  يقوـ التسويق السياحي على إثارة الدوافع والابذاىات لدى السائحتُ ابؼرتقبتُ، بينما  -
 ؛اسة حاجات ابؼشتًين ودوافعالسلعي يعتمد على در 

                                                             
 20-22. ، ص. صمرجع سابقزاىي ابراىيم ابراىيم لبد، عمر أبضد رجب رياف،  1
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 أما السياحي،التسويق السياحي في الدولة ابؼستقبلة للسائحتُ دولة الزيارة يعتمد على العرض  -
 ؛التسويق السلعي يعتمد على استخداـ العينات ونقل السلع

 التسويق السياحي فيهدؼ إلذ إبراز الصورة السياحية والتًكيز على معالد الدولة ومناطقها  -
 ؛إلذ برقيق رقم بؿدد من ابؼبيعاتلسلعي يهدؼ السياحية ابؼتعددة، أما التسويق ا

 التسويق السياحي ىو بـتلف لأف السلعة السياحية أو ابؼنتج السياحي موجود بطبيعتو في -
الدولة في كل وقت ومكاف وبذلك فإف العملية التسويقية بيكن أف تتم في أي وقت من 

 الأوقات
 منفعة زمانيو نتيجة لطبيعة ىذه السلع خلاؿ العاـ، أما تسويق السلع ابؼادية ابؼلموسة بوقق

 التسويق السياحي لا بوقق منفعة ابغيازة لاف السلع السياحية لا بزضع بغيازة شخص -
 معتُ، في حتُ التسويق السلعي بوقق منفعة ابغيازة للسلع ابؼادية.

 التسويق السياحي يعتمد على وجود علاقة مباشرة بتُ ابؼنشأة السياحية التي تقدـ ابػدمة -
وبتُ العميل، أما التسويق السلعي يقوـ أساساً على وجود رغبة معينة لدى ابؼشتًي يتم 

 1إشباعها لو من خلاؿ شرائو للسلعة.
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 خلاصة الفصل

دوراً رئيسياً في النشاط الاقتصادي ويؤكػد ذلػك مػا تشػهده أسػواؽ العػالد مػن  لسياحييلعب القطاع ا
التطػػػورات السػػػريعة وابؼتلاحقػػػة والػػػتي بػػػدورىا تفػػػرض الكثػػػتَ مػػػن التحػػػديات الػػػتي تواجػػػو الأنشػػػطة الاقتصػػػادية 

ور ، بحيػث أصػبح بؿػالػداخلي السػياحي تسػويقوقد أدى ذلك إلذ زيػادة الاىتمػاـ بػدور ال السياحية،والصناعة 
كسػب   ، إذ يساىم تطبيق التسويق السػياحي الػداخلي فيالسياحةفي بؾاؿ  ابؼؤسسات السياحية العاملةنشاط 

باسػػػتحداث إدارات التسػػػويق  ابؼؤسسػػػات السػػػياحيةذلػػػك إلذ قيػػػاـ  يػػػؤديالتػػػأثتَ ابؼسػػػتمر علػػػى العمػػػلاء، كمػػػا 
، بدػا يػؤدي إلذ بنػاء السػياحيةات اسػتًاتيجي في وضػع الأسػلوب الأنسػب لتقػديم ابػػدم الداخلي، للقيػاـ بػدور

 .علاقة طويلة الأجل مع العميل

 
 
 
 

 



   

 

 

  

 

 

 

 الفصل الثاني
 السياحيت الوكالاث في دا الأ جقييم 

 .الأول: مفهوم وأهداف تقييم الأداءبحث الم 

 : مؤشرات تقييم الأداء وصعوباتهالمبحث الثاني 
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 تمهيد:
ابذاىات العوبؼة الاقتصادية، والتزايد ابؼلحوظ لكل من شدة ابؼنافسة ومعدلات النمو  تنامي ظل في

، والارتقػػاء بػػو مػػن ابؼسػػتوى العػػادي إلذ مسػػتوى أعلػػى لزامػػا علػػى ابؼؤسسػػات برسػػتُ أدائهػػاالاقتصػػادي، صػػار 
تمراريتها في وأكثػػػر بسيػػػز، وذلػػػك عػػػبر التنميػػػة الدائمػػػة لكافػػػة أنشػػػطتها ومواردىػػػا الاقتصػػػادية، قصػػػد ضػػػماف اسػػػ

 السوؽ.
يعتػػػػبر الأداء مػػػػدخلا ىامػػػػا لتحقيػػػػق أىػػػػداؼ ابؼؤسسػػػػة وبرقيػػػػق التميػػػػز التنافسػػػػي بؽػػػػا، بفػػػػا يسػػػػاىم في 
حفاظهػػا علػػى مكانتهػػا، بموىػػا، وحصػػتها السػػوقية، فقػػدرة ابؼؤسسػػة علػػى برقيػػق الفعاليػػة والكفػػاءة تعتمػػد علػػى 

مػع الطبيعػة الديناميكيػة ابؼتجػددة لنشػاطاتها، كمػا بنائها لتنظيم مؤسسي بيكنها من برقيق أداء متميز، يتوافػق 
 قيق التفوؽ على منافسيها في السوؽ.نشاطها وبر في ويضمن بؽا الاستمرارية
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  .م الأداءييالأول: مفهوم وأهداف تقبحث الم
وترتكػز فكرتهػا علػى مػدى تطػابق  الاقتصاديةمهمػة فػي ابؼؤسسػة  عمليةتقيػيم الأداء  عمليةتعتبػر 

 .يلي عرض بؼفهوـ وأىداؼ تقييم الأداء الأداء الفعلي مع الأداء ابؼخطط وفيما
 م الأداءييمفهوم تقالأول:  طلبالم

 م الأداءييتق تعريفأولا: 
  :يلي ومػن بينهػا ما الباحثتُوتنوعػت لاخػتلاؼ ابذاىػات  التعاريفتعػددت 

إشػراؼ ومراجعػة مػن قبػل سػلطة أعلػى بقصػد معرفػة كيفيػة سػتَ الأعمػاؿ  عملية"تقيػيم الأداء ىػو
  1".والتأكد من استخداـ ابؼوارد ابؼتاحة وفقا للخطة ابؼوضوعة

 والإبهابية السلبيةالتػػي يػػتم مػػن خلابؽػػا الشػػرؼ علػػى ابعوانػػب  الوسيلة"أنػو  أيضاكمػا يعػرؼ 
     2."معدلات الأداء ابؼستهدفة وإبقازالأىداؼ  بتحقيقابػاصة 
 م الأداء:ييتق أهمية ثانيا:

 :ما يلييتكمن ف
 ؛التي تكوف بحاجة أكثر إلذ الإشراؼ ابؼسؤوليةإلذ مراكز  العلياالإدارة  وتوجيساعد على ي -
 فركزالأىػػداؼ،  برقيقمػػن  اقتًابهافػػي ابؼؤسسػػة ومعػػدؿ  العملياتػػوفر معلومػػات حػػوؿ سػػتَ ي -

  3؛سليمةبػػذلك جهودىا صوب ابزاذ قرارات 
 الداخلية عملياتهاعلػػػى  إبهاب فيؤثرللمؤسسػػػة  وابػارجية الداخليةسػػػاىم فػػػي برسػػػتُ الاتصػػػالات ي -

 4؛بؼختلف الأفراد والأقساـ التدريبيةساىم في وضع ابػطط ي وابػارجية
 التقاريرلرفػع  آليةكمػا يػوفر   الاستًاتيجيةعلػى ابػطػة  للتًكيزللمؤسسة فهو مدخل  كثرةقق فوائد  بو -

 ؛العلياحػوؿ برامج العمل إلذ الإدارة 
 ؛حاجات العملاء وتلبيةإدارة ابؼنتجات وابػدمات  عمليةسن بو -
 ؛والأفراد والعملياتالبرامج  وفعاليةبيكن ابؼؤسسة من ابغصوؿ على صورة واضحة حوؿ كفاءة  -
 أقسػامها تُ وحػداتها وخلػق فػرع مػن ابؼنافسػة بػتُبػ التنسيقابؼنظمػة مػن خػلاؿ  تطويرساىم في ي -

  1.ثمن نقاط قوتهايقلص بذلك نقاط من ضعفها و يمن مستوى أدائها ف فيزيدابؼختلفػة 
                                                             

 ،2008، 1، عماف، طللنشر والتوزيع لةيدار آ ران المدني نموذجا،يالط الخدميةمحاسبة الأداء في المؤسسة فارس رشيد البياتي،  1
 .17ص
 115.ص، 2013 ،1، عماف، طللنشر والتوزيع دي، دار جدفييم الأداء الوظيي، إدارة تقبؿمد المحاسنة هيمابرا 2
 69.ص ،1 ، عماف طللنشر والتوزيع ، دار الفكرإدارة الأداء س، تربصة سامح عبد ابؼطلب عامر،يدماف اغونيه 3
أسواؽ  منشورة، بزصص غتَ تَ، رسالة ماجستةين الأداء المالي للمؤسسة الاقتصادية في تحسيدور سوق الأوراق المال عوادي، تَمن 4
 16.ص، 2015، ر بسكرة، ابعزائريضة والبورصات، جامعة بؿمد خيابؼال
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 م الأداءييأهداف تق ثالثا:
ػا يبشػكل عػاـ إلػى دراسػة ابؼؤسسػة مػن زوا فيهدؼم الأداء بػاختلاؼ أغراضػو، يػيبزتلػف أىػداؼ تق

نقػاط  برديدابؼؤسسة، وذلػك بغػرض  مشاريعبزدـ مستخدمي ابؼعلومات ومن بؽم مصالح في  بطريقةبـتلفة 
القػرارات  ترشيدم فػي ييحهػا التقيتيالقوة ومواطن الضعف ومن ثم الاستفادة من تلػك ابؼعلومػات التػي 

والرقابػة والتػي تقػدـ صػورة  للتخطيطأدوات  توفتَػة يبغ نوعيةػة أو يواسػتنباط بعػض ابؼؤشػرات سػواء كانػت كم
  2.واضػحة عن بـتلف جوانب نشاط ابؼؤسسة

 3:وتتمثل أىداؼ تقييم الأداء بشكل عاـ في
 ؛ابؼؤسسة للأىداؼ والبرامج ابؼخطط بؽا برقيقالتأكد من مدى  -
وبذنػب وقوعهػا مسػتقبلا،  لتصحيحها إجراءاتومعرفػة أسػبابها واقتػراح  الابكرافات اكتشاؼ -

 ؛في ابؼؤسسة الرقابية الوظيفةفتتعػزز بذلك 
 ؛ابؼستقبليةالإدارة في إعداد ابػطط  ترشيد -
 ؛ة استخدامهايفيالاستخداـ الأمثل للموارد ومتابعة ك -
 ؛ابؼعتمدة والتدريب والتكوين التوظيف سياساتم ييتق -
  ؛بابؽدؼ الكلي للمؤسسة ابعزئيةربط الأىداؼ  -
  ؛التصفيةأو التنازؿ أو  كالاندماجبؼواجهة ابؼستجدات   الاستعداد -
  4؛بػططهم ابؼنفذين وبرفيز ابؼبدعتُنتائج مراقبة الأداء ومكافأة  تقويم -
 .صورة واضحة حوؿ قدرة ابؼؤسسة على مواجهة أزمات مفاجئة وتوقعها اكتساب -

 
 
 
 
 
 

                                                                                                                                                                                      
 .59ص ، 1991،الإدارة العامة معهد، مي والأداءيالسلوؾ التنظزلاغي مارؾ جي والاس تربصة جعفر أبو قاسم أبضد، يأندرو س 1
 11.ص، 2003مصر،  ،رةهالقا ،1ة، ط يل العربي، بؾموعة النالأزمات ومواجهةم الأداء ييتقداف، يبفدوح ز  2
 .20 ،19ص ، ص بق ذكرامرجع ساتي، يد البيفارس رش  3

 .60ص ، مرجع سبق ذكرازلاغي مارؾ جي والاس، يأندرو س 4
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  .م الأداءييالمطلب الثاني: أنواع وخطوات تق

مػن مػدى إبقػاز الأىػداؼ ابؼخططػة وأداة  للتحقيقم الأداء إحػدى وسػائل الإدارة ييتق عمليةتعتبػر 
ػو سػنتعرض فػي ىػذا ابؼطلػب إلػى أنػواع وخطػوات يابعهة ابؼسؤولة عنهػا، وعل وبرديد الابكرافاتللكشف عن 

  .م الأداءييتق
  :م الأداءييأنواع تق: أولا

كفػاءة اسػتخداـ ابؼػوارد   قياسمكن يشػاملة لنشػاطات ابؼؤسسػة فػ عمليةم الأداء ييتق عمليةتعتبر 
  1:التاليةم الأداء ييأنواع تق برديدكن بيو يابؼتاحػة علػى مستوى كل قسم من أقساـ ابؼؤسسة وعل

فػي مػدى الوصػوؿ إلػى الأىػداؼ ابؼخططػة وذلػك  التحقيققصػد بػو ي :م الأداء المخطةطييتق  -1
 زمنيةوىػذا وفػق فتػرات  الفعليةابؼوضوعة مع ابؼػؤثرات  والسياساتابؼؤثرات الواردة في ابؼخطط  ةبدقارن
 وإعطاء، وىػػذا بهػػدؼ إظهػػار مػػدى التطػػور ابغاصػػل فػػي الأداء الفعلػػي لأنشػػطة ابؼؤسسػػة دورية

أسبابها ومعابعتها وذلػك بدراعاة  تفستَصورة واضحة عن الابكرافات والأخطار التي حدثت مع 
 ؛ابػطة تنفيذ عمليةت ر يالظروؼ التي سا

وذلك الأرقاـ الفعلية ببعضها م كافػة ابؼػوارد ابؼتاحػة وىػذا بدقارنػة ييقصػد بػو تقي :م الأداء الفعلةيييتق -2
ىػذه ابؼػوارد فػي  توظيفدرجة مستوى الأداء فػي  وقياسالتي بردث  الاختلالاتة التعرؼ على يبغ

تطوراتهػا خػلاؿ السػنة وعلػى  ابؼعنيةللسػنة ابؼاليػة  الفعليةابؼؤشرات  بتحليل، وىذا الإنتاجية العملية
ابؼعتمػدة فػي ابؼؤسسػة يػتم مقارنػة ىػذه ابؼػؤثرات مػع  التحليليةضػوء مػا تكشػفو ابؼعػايتَ والنسػب 

لسػنوات السػابقة فػي ابؼؤسسػة إضػافة إلػى مقارنػة مػا حققتػو ابؼؤسسػات ابؼنافسػة مػن  الفعليةـ قػار الأ
  ؛أيضاة والسنوات السابقة ية ابؼعنينتػائج خػلاؿ السػنة ابؼال

م يها ابؼؤسسػة مػع القػيالتي برصلت عل الفعليةقصد بو مقارنة النتائج يالمعياري: م الأداء ييتق  -3
مقارنػة النتػائج التػي حققهػا  طريقػتم عػن يكػن أف بيػث يمػن ابؼقارنػة ح نوعتُأخػذ يػة و يار يابؼع

مػة ابؼضػافة مػع نتػائج معياريػة كانػت قػد يوالأربػاح والق وابؼبيعاتابؼؤسسػة بؼختلػف نشػاطاتها كالإنتػاج 
ة يار يالأرقاـ ابؼعث توضع يأـ لا، ح مرضية الفعليةللحكم على كوف النتائج  مقياسوضعت لتكوف 

أمػػا ابؼسػػتوى الآخػػر للمقارنػػة  ،وابؼوارد ابؼتاحة الإمكانياتعلػى اعتبار بؾموعة من الشروط منها 
 ؛ةيار يمػػع النسػػب وابؼعدلات ابؼع الفعليةمقارنػػة النسػػب وابؼعػػدلات  طريقػػتم عػػن يف

                                                             
 .45-43، صمرجع سابقبؾيد كوخي،  1
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 إلػى كػل جوانػب النشػاط فػي ابؼؤسسػة باسػتخداـتعرض ىذا النػوع مػن التقيػيم العام: م الأداء ييتق -4
نشػاط وآخػر  أبنية تُػز بػييم والتمييوالتق القياس عمليةػة فػي يار يوابؼع والفعليةؤثرات ابؼخططػة ابؼ بصيع
 الأرجحيةللمؤسسة ىذه  العليارجحو على أخر فتستخدـ يوزف  وإعطائوز نشاط آخر ييبتم

 .م الشامل للمؤسسةيية لتصل إلذ درجة التقيار يوابؼع والفعليةومؤثرات النتائج ابؼخططة 
  :م الأداءييخطوات تق :اثاني

ابؼراد  ابؼواضيعبالإبصػاع التػاـ نظػرا لاخػتلاؼ  الاقتصاديةم الأداء فػي ابؼؤسسػة ييبرظػى خطػوات تق 
  1:أساسيةكن حصرىا عموما أربع خطوات بيمها إلا انو ييتق

لة عامة ياتو، ووسي بدختلف مستو يتَللتس أساساتعد ابؼعلومات موردا  :الضروريةجمع المعلومات   -1
وتصػل  عاليةط وابزاذ القرارات والرقابة مستقبلا، شرط أف تكوف ىاتو ابؼعلومات ذات جودة يللتخط

هػػا يوبرصػػل عل تنافسيةػػا يالأداء وابغصػػوؿ علػػى مزا لتحستُفػي الوقػػت ابؼناسػػب فهػػي وسػػيلة 
 التقاريراف والشتوي يوالب التقرير، الشخصيةىي ابؼلاحظة  أساسيةابؼؤسسػػة عموما من ثلاث مصادر 

 ؛الكتابية
كفاءتهػػا   قياسم بسكػػن ابؼؤسسػػة مػػن ييالتق عمليةمػػن  الثانيةىػػي ابػطػػوة  :الأداء الفعلةةي قياس -2

 ،قياسوعة الأداء ابؼراد يوابؼؤشرات ابؼوافقة لطب يتَابؼعا اختيارحيث تواجو ابؼؤسسة عقبة  وفعاليتها
 تفسر ىي الأخرى بدجموعػة مػن ابؼؤشػرات يتَإلا بتوفر بؾموعة من ابؼعا القياس عمليةث لا تتم يح

 ؛مويي وابؼؤشرات التي تعكس فعلا الأداء ابؼراد تقيتَابؼعا باختيارمو مرىوف ييالأداء وتق فقياس
الفعلػي تشػرع  القياسبعػد انتهػاء خطػوة  :ةهيبمسةتوى الأداء المرغةةوب فمقارنةة الأداء الفعلةةي   -3

  التاليةابؼؤسسة في مقارنة أدائها الفعلي مع الأداء ابؼرغػوب فتحػدد ابؼؤسسػة بؾموعػة مػن العناصػر 
 ؛يتَكمراجػع بؼقارنة الأداء ىي: الزمن، أداء الوحدات الأخرى الأىداؼ بؼعا

ػو عػن ثػلاث نقػاط ىػي ابكػراؼ موجػب، ابكػراؼ سلبي، يتفصػح عل :الحكةةم وإصدارالانحةةراف  -4
ابكػراؼ معػدوـ فػالأوؿ فػي صػالح ابؼؤسسػة كارتفػاع الأربػاح أمػا الثػاني فهػو ضػد ابؼؤسسػة كابلفػاض 

أسباب الابكرافات  برديد ابؼسؤولتُب على به ،عن نتائج ابؼؤسسة تأثتَس لو يأما الثالث ل الإنتاجية
الأداء بغػرض الوصػوؿ  برليلعلػى  مبنياكػوف حكمهػا يأف  وينبغيومعابعتهػا ومعرفػة مصػدر أدائهػا 

ومعابعة  الإبهابيةػؤثر علػى الأداء وذلػك بالاستفادة من الابكرافات يكػل عنصػر   وبرليلإلػى مؤثراتػو 
  .السلبيةالابكرافات 
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 م الأداء وصعوباته ييتق : مؤشراتالمبحث الثاني
 مؤشرات الأداء  :المطلب الأول

م أدائهػا ييللوقػوؼ علػى مسػتوى أداء ابؼؤسسػة لابػد مػن تػوفر بؾموعػة مػن ابؼؤشػرات بغػرض تق
 برقيقو مسار نشػاطهم بغػرض يفمؤشػر الأداء عبارة عن معلومة تساعد فرد أو بؾموعة من الأفراد على توج

 نوعية دلالاتم نتػائج النشػاط ويأخدػ بصلػة مػن الأشػكاؿ قػد تكػوف أرقامػا ييأو تسػاعدىم علػى تق معىػدؼ 
ة يمن ابؼؤشرات مال نوعتُوتنقسم إلذ  استًاتيجيتها تنفيذتساعد ابؼؤسسة على  رئيسيةعتبػر أداء يفبػذلك 

  .ةي مالتَوغ
 ةيمؤشرات الأداء المالأولا: 

أداء ابؼؤسسػات مػن خػلاؿ مقارنػػة أداء ابؼؤسسػػة  قياسالشػائعة فػي  التحليلتعد من أكثر أدوات 
نها العائد )على الاستثمار يابذاىػػات الأداء من ب وبرديدم ييمتعاقبػػة بهػػدؼ تق زمنيةوضػػعها ابؼػػالر فػػي فتػػرات 

 ابؼضافة....( من أىم فوائدىا  الاقتصاديةالقيمة 
 ؛قابلة للمقارنة وىي النقود قياسالقرارات بوحدة  تأثتَتصور  -
 ؛ ابؼوارد بالإضافة إلذ تكلفة الطاقة الإضافةتُتوضح تكلفة ابؼبادلات ب -
 :وتؤخذ عليها ما يلي ،الكمي للأداء من ربط نظاـ الأجور وابغوافز بالأداء الفعلي القياسكن بي -

  ؛ابؼديرية لتوجيوتركز تقاريرىا على الأنشطة التي حدثت سابقا فهي غتَ ملائمة 
 ؛لا تقيس خلق القيمة داخل ابؼؤسسة 
 جهود الإبداع  تسايرن على أدارؾ عوامل النجاح مؤسستهم لأنها لا يريلا تساعد ابؼد

 1.والتطور
 ةةةيةةر الماليمؤشةةرات الأداء غ ثانيا:

لأداء ابؼؤسسػػات مػػن  جديدةمؤشػرات  إبهادابؼؤسسػات إلػى  ببيئةابغادثػة فػي  التغتَاتأدت  
وذلك  ابغقيقيةمػػة يتسػػاعد ابؼؤسسػػة فػػي خلػػق الق حديثةػػة بمػػاذج يػػر ماليخػػلاؿ اسػػتخداـ مؤشػػرات غ

بأنهػػا لا تلغػػي  وتتميزبستلكهػا ابؼؤسسػة  التػي ابؼاديةوغيػر  ابؼاديةالتفاعل والتػرابط بػتُ بـتلػف ابؼػوارد  لتحقيق

                                                             
، أطروحة دكتوراه، جامعة ابعناف، العام باستخدام بطاقة الأداء المتوازنقياس أداء مؤسسات القطاع  ،يم أبو ماضيهكامل أبضد إبرا 1
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)ابعػػودة، الابتكار، التجدد،  التاليةػػث تغطػػي ابعوانػػب يػػة بػػل تػػدعمها وتكملهػػا حيدور ابؼؤشػػرات ابؼال
  :بػ وتتميزابؼناسب(  التوقيت
 ؛ابؼؤسسة باستًاتيجيةسهولة تتبعها وربطها  -
 ؛على مستوى ابؼؤسسة بسرعة تطبيقهابيكن  -
 ؛حاجاتهم وتلبيةتتناوؿ مدى استجابة ابؼؤسسة للعملاء  -
  ابؼلموسة كرأس ابؼاؿ الفكري.  تَترتبط بالأصوؿ الثابتة غ -

  .م الأداءييطرق، متطلبات وصعوبات تق: المطلب الثاني
ذات الأىداؼ  ولتحقيقأىداؼ ابؼؤسسة فاختلفت طرؽ أداء  لتحقيقالأداء أداة  قياسعتبر نظاـ ي

م إلا انو رغم ذلك قد تكوف ييالتي تساىم في الارتفاع بدرجة التق الأساسيةلا بد من توفر بعض ابؼتطلبات 
 .ىناؾ صعوبات بروؿ دوف ذلك وىو ما سنتعرض لو في ىذا ابؼطلب

 م الأداءييطرق تقأولا: 
 1:ييل مانها يابؼؤسسات من بم أداء ييد من الطرؽ وتعتبر الأقرب والأدؽ في تقيىناؾ العد 
علػى  تقوـػث يرتكز النموذج على الأجػراء التػي تتكػوف منهػا ابؼؤسسػة حي :التقليديالأسلوب   -

 ؛زءبججزءا  وبرليلهاوبـرجات  وعملياتم كػل جزء من ىذا النظاـ ابؼتكوف من مدخلات ييتق
لكل بؾموعة من أصحاب  مقياسقوـ ىذا النموذج على وضع أكثر من ي: أصحاب المصالح -

نبغػي علػى يػتم يػث ي...( حتشريعيةابؼصالح فػي ابؼؤسسػة )مسػتهلكوف، مػوردوف، مسػابنوف، جهػات 
يس للأداء تتماشى وأىداؼ كل طرؼ رغم تشابك ىذه الأىداؼ تقوـ يابؼؤسسػة وضػع مقا

 ؛ابؼؤسسة بتحقيق التوازف بينها
للمعلومػات بهػدؼ تسػهل وتوجيػو بفارسػة ابؼهػاـ وابؼسػؤوليات داخػل ىػي تنظػيم دائػم  :لوحةةة القيةةادة -

  :ابؼؤسسة ومن أشكابؽا
 ؛قيم والابكرافات لأي معيار مرجعيتظهر فيها ال :ال داول 
 توضح الظواىر ابؼختلفة وتوضح التغتَات وابكرافات :المخططات البيانية.  

الدفتًيػة الاقتصػادية لػرأس ابؼػاؿ فػي بدايػة العػاـ مضػاؼ ىػي القيمػة  :القيمة الاقتصادية المضافة -
إليػو الفرؽ بتُ عوائد رأس ابؼاؿ وتكلفت، حيث تتعلق بأداء ابؼؤسسة وتوفر معلومات حوؿ قيمة 

 ؛العمليات للفتػرات السابقة وبسثل قياس لتوليد القيمة ابؼضافة
                                                             

، عماف، للنشر والتوزيع ، دار وائلمتكامل منه يالإدارة الإستراتي ية منظور ر بؿسن منصور الغالبي، وائل بؿمد صبحي إدريس، هطا 1
 .492-502، ص ص 2007
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بؼواجهػة الانتقػادات التقليديػة فػي تقيػيم الأداء  ظهػر ىػذا ابؼػدخل كابذػاه ن:متةواز بطاقةة الأداء ال -
حيػث سػنتعرض بـتلػف جوانبػو بالتفصػيل فػي الفصػل الثػاني للمػذكرة، حيػث انصػبت جهػوده علػى 
معابعػة القصػور الذي يرافق استخداـ ابؼقاييس ابؼالية فأخذ ىذا ابؼدخل بقياس أنشطة أخرى غتَ 

مساعدة ابؼنشأة علػى تربصػة زويتهػا اسػتًاتيجياتها إلػى بؾموعػة مػن فهي نظاـ يهدؼ إلذ ، مالية
الأىػداؼ والقياسػات ابؼتًابطػة مػن خػلاؿ بؾموعػة مػن ابؼقػاييس بؼسػاعدة مػدراء الإدارة العليػا 
إعطػائهم صػورة واضػحة وشػاملة لأداء ابؼؤسسػة وذلػك بالاعتمػاد علػى بؾموعػة مػن ابعػاد )مػالر، 

 :العمػلاء، العمليػات الداخليػة النمػو التعلم( لتحقيق وظائف ابؼؤسسة منها
 ؛توضيح وتوجهو رؤية إستًاتيجية ابؼؤسسة 
 ؛توصيل وربط الأىداؼ الإستًاتيجية بالقياسات ابؼطبقة 
 التخطيط ووضع الأىداؼ وابؼبادرات الإستًاتيجية. 

خػلاؿ بؿاولػة موازنتهػا بػتُ مقػاييس الأداء ابؼاليػة وغيػر فتسػتمد بطاقػة الأداء ابؼتػوازف أبنيتهػا مػن 
ابؼاليػة لتقييم الأداء في تقرير موحد لتحسينو وقياس مستوى التقدـ المحقق وذلك بهدؼ برقيق الأىػداؼ 
الإسػتًاتيجية للمؤسسة وتساىم بصورة واضحة في تقديم رؤية واضحة للمؤسسة عن وضعها الراىن 

 .ومستقبلها
 متطلبات تقييم الأداء :ثانيا

 حتػى يػتمكن مسػتَو ابؼؤسسػة مػن برقيػق أىػداؼ عمليػة تقيػيم الأداء لا بػد أف تتػوفر بؾموعػة مػن
   1:ما يليابؼتطلبات نوجزىا في

أف يكوف ابؽيكل التنظيمي للمؤسسة واضحا تتحدد فيػو ابؼسػؤوليات والصػلاحيات لكػل مػدير  -
 ؛دوف تداخل بينها ومشػرؼ

 ؛الشموؿ بدا يغطي كافة جوانب أداء ابؼؤسسة -
 ؛الارتباط بنشاط ابؼؤسسة بؿل التقييم أىدافها -
 ؛أف يعكس النواحي الكيفية في الأداء بجانب النواحي الكمية -
 ؛توافر نظاـ واضح ومستقر للحوافز ابؼالية -
 ؛الاستمرار في تطبيق نظاـ للحوافز ابؼادية -
 ابؼؤسسػة،ػر رئيسػي واحػد أو عػدد بؿػدد يقػيم علػى أساسػو أداء مػن ابؼفضػل إختيػار معيػار او مؤش -

 .قادرا على استيعاب كفاءة أداء ابؼؤسسة ويكوف
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 :صعوبات تقييم الأداء: المطلب الثالث
عند القياـ بعملية الأداء تبرز العديد من الصعوبات والعراقيل قد تػرتبط بعػدـ احتػراـ القػائمتُ بعمليػة 

  1:شروط العملية ومن بينها ما يليالتقييم على 
بزتلػف تكػاليف ابؼؤسسػات مػن مؤسسػة إلػى أخػرى،  :صةةعوبات متعلقةةة بتكةةاليف المؤسسةةة -

فتختلػف ابؼؤسسة الاقتصادية عن ابؼؤسسة ابغكومية فالثانية مثلا لا بزضع بؼنطق السوؽ حيث 
بؼؤسسة العمومية فعلا والتكاليف التي ستواجو صعوبة في التمييز بتُ التكاليف التي تتحملها ا

 ؛يتحملها ابؼتعاملوف ابػارجيوف
تسػعى ابؼؤسسػة إلػى برقيػق أىػدافها ابؼسػطرة مسػبقا وتعمػل علػى  :صعوبات متعلقة بالأهةداف -

برقيقهػا، وبذعل مػن عمليػة التقيػيم معقػدة فػي بعػض جوانبػو حيػث تظهػر صػعوبات بسػبب تعػدد 
كل طرؼ إلذ الأىداؼ التي تناسبو على   قدـالتػي سػطرىا بـتلف أفراد ابؼؤسسة، فيالأىػداؼ 

 ؛حساب الآخرين
بزتلف عملية التقييم حسب الطرؽ وابؼناىج ابؼستكملة فنشػاط كػل  المتعاملون الاجتماعيون: -

تتحملها قاعدة  فالتكاليفإلا لعدد بؿدود من الأشخاص، بعكس ذلك  امتيازاتمؤسسػة لا يقدـ 
آخػروف غيػر ذلػك ونػادر مػا يتحقػق  ابيةإبهأوسع من ذلػك، فيعتبػر ابؼسػتفيدوف أف نتػائج ابؼؤسسػة 

بصيػع الأطػراؼ فابؼنتجػات ذات السعر ابؼرتفع والنوعية الرديئة نادرا مػا يقتنيهػا الزبػوف بينمػا الطػرؼ 
ن طرؼ الدولة فكل طرؼ بواوؿ تعظيم نصيبو وبالتالر ابؼػالر وابعبػائي يػرى أف ابؼؤسسػة مكلفػة م

 ؛تزيد عملية التقييم تعقيده
لقػد حظيػت ابؼسػائل البيئيػة ابؼطروحػة علػى ابؼسػتوى الػدولر  :صعوبات متعلقةة بالعوامةل الخارجيةة -

ية لػبعض باىتمػاـ متزايػد مػن ابؼنظمػات الدوليػة، وصػارت تفػرض شػروط للحػد مػن الآثػار السػلب
ابؼشػاريع علػى البيئػة الأمػر الذي يرغم ابؼؤسسة على برديد سلوكها حسب بؿيطها. فتأخذ عملية 
التقييم العوامل ابػارجيػة سػواء كانػت ابهابيػة أو سػلبية وعلػى سػبيل ابؼثػاؿ عػن تقيػيم الربحيػة 

أف العديد من ابؼتغتَات الظاىر أثناء الاجتماعيػة تبػرز مشػكلة احتسػاب الآثػار غيػر ابؼباشػر، حيػث 
 ؛عملية التحليل يصعب قياسها أو التعبتَ عنها كميا

 :صعوبات أخرى -
 ؛بزلق صعوبات نتيجة عدـ توفر ابؼعلومة الضرورية في الوقت ابؼناسب 
 ؛صعوبات متعلقة بطبيعة البيانات ابؼالية من طرؼ ابؼؤسسة 
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 ؛ابكراؼ التقييم عن الأىداؼ المحددة 
 ابؼؤسسػػات فػػي التحليػل علػػى مسػػتوى الفػػرد وابؼؤسسػة حيػػث تفقػػد السػرية ابػاصػػة  مبالغػة

 ؛ةالبيانػػات التػػي بروزىا ابؼؤسسب
 الابذاىات السلبية بؼدى ابؼديرين قصر نظرىم. 

 

 

 

 خلاصة الفصل 

البعػػػػػد الأكثػػػػػر أبنيػػػػػة بالنسػػػػػبة بؼختلػػػػػف  تػػػػػبريعو ، جوىريػػػػػا بالنسػػػػػبة للمؤسسػػػػػة امفهومػػػػػ يعػػػػػد الأداء
 . يتمحور حولو وجودىا من عدموابؼؤسسات التي

ارة الافػػػػراد وىػػػػػذا سػػػػػعيا منهػػػػػا إدوات الػػػػػتي تسػػػػػتخدمها دداة مػػػػن الأأداء عمليػػػػػة تقيػػػػػيم الأ كمػػػػا أف
 ارات للعمػػل بحيويػػػة ونشػػاط حيػػػث بذػػػبردنهػػا تػػػدفع الإأخػػػرى علػػى القيػػػاـ بدهامهػػا، كمػػػا رات الأادبؼسػػاعدة الإ

داء بؼرؤسػػػػيهم دائمػػػػا وباسػػػتمرار وذلػػػػك لاكتشػػػػاؼ نقػػػاط الضػػػػعف في وقتهػػػػا الرؤسػػػاء علػػػػى مراقبػػػػة ومتابعػػػة الأ
داء لػدليل تعػدد الطػرؽ ابؼعػدة لتقيػيم الأ ويعتػبر ،وتعظيمهاوتداركها وبؿاولة علاجها، مع اكتشاؼ نقاط القوة 

 أفي بهػب علػيهم ألذ القػائمتُ عليػو، إمػر ا يرجػع الأإبمػداء و في تقيػيم الأواضح على عدـ وجػود طريقػة مثلػى 
ىػػداؼ والسياسػػات وكػػذلك وذلػػك حسػػب نشػػاط ابؼؤسسػػة والأ بىتػػاروا الطريقػػة ابؼلائمػػة لاجػػراء ىػػذه العمليػػة

يصػػعب قيػػاس داء وتعقػػدىا في بعػػض ابغػػالات حيػػث يوجػػد عامػػل الوظػػائف، ونظػػرا لصػػعوبة عمليػػة تقيػػيم الأ
ابع الانتاجيػػة غػػػتَ ابؼلموسػػة اي الاعمػػاؿ الػػتي تعتمػػد علػػػى ، وىػػذا راجػػع لطبيعػػة العمػػػل الػػذي يتسػػم بطػػدائػػوأ

 .اابؼشرفتُ وغتَىعماؿ أعماؿ الادارية، مثل الأ الطاقة الذىنية والعقلية
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 الفصل الثالث
دراسة أثر التسويق السياحي الداخلي على أداء 

 وكالة انوار الصباح
 للدراسة الأول: الخطوات الإجرائية بحثالم 

 المبحث الثاني: عرض وتحليل البيانات 

 المبحث الثالث: عرض ومناقشة نتائج الفرضيات 
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 تمهيد: 
أثر التسويق السياحي على أداء وكالة أنوار الصباح وقد  واحصائية لدراسةقمنا في ىذا الفصل بدرسة برليلية        

قمنا باتباع خطوات اجرائية للدرسة وذلك باستدلاؿ ببعض اراء وابؼوظفتُ وقمنا بتحليل البيانات ابؼتحصلة عليها 
 وذلك لوصوؿ الذ نتائج مستوحات من واقع العمل.
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 للدراسة الأول: الخطوات الإجرائية بحثالم
، تماد عليها في الدراسة ابؼيدانيةستعرض من خلاؿ ىذا ابؼبحث ابػطوات والإجراءات ابؼنهجية التي يتم الاعن

وىػػػػذا مػػػػن خػػػػلاؿ التطػػػػرؽ إلذ بؾتمػػػػع وعينػػػػة الدراسػػػػة، أداة الدراسػػػػة وبـتلػػػػف الأدوات الإحصػػػػائية ابؼسػػػػتعملة بؼعابعػػػػة 
  .البيانات

 المطلب الأول: الخطوات الإجرائية 
( 70وصفاً للطريقة والإجراءات التي أتبعها في تنفيذ ىذه الدراسة، قمنا بتوزيع عدد ) ابؼطلبنتناوؿ في ىذا 

 الذينفرداً ( 70واستجاب ) الذين بيثلوف بؾتمع الدراسة استبانة على ابؼستهدفتُ وىم ابؼوظفتُ بوكالة انوار الصباح
من  100%و ملئها بكل ابؼعلومات ابؼطلوبة أي ما نسبت حيث أعادوا الاستبيانات بعدبيثلوف عينة الدراسة، 

 .ابؼستهدفتُ

 :لآتيوللخروج بنتائج دقيقة قدر الإمكاف حرصنا على تنوع عينة الدراسة من حيث شملها على ا

 .العماؿ من النوعتُ )ذكر، أنثي( -1
 .العماؿ من بـتلف الفئات العمرية -2
 .العماؿ من بـتلف ابغالات الاجتماعية -3
 .بـتلف ابؼؤىلات الدراسيةالعماؿ من  -4
  .العماؿ من بـتلف ابؼناصب -5

 الأساليب الإحصائية المستخدمةأولا: 

 :لتحقيق أىداؼ الدراسة وللتحقق من فرضياتها، تم استخداـ الأساليب الإحصائية الاتية 

 .التوزيع التكراري للإجابات -1
  ة.النسب ابؼئوي -2
 .الأشكاؿ البيانية -3
 .معامل الثباتمعادلة الفا كرونباخ بغساب  -4
 اختبار مربع كاي لدلالة الفروؽ بتُ الإجابات. -5
 الوسيط. -6

والذي يشتَ اختصارا إلذ  SPSS للحصوؿ على نتائج دقيقة قدر الامكاف، تم استخداـ البرنامج الإحصائي 
 .Social for Package Statistique Scienceابغزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية 
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 وصف الاستبانة : انياث

أرفق مع الاستبانة خطاب للمبحوث تم فيو تنويره بدوضوع الدراسة وىدفو وغرض الاستبانة، واحتوت الاستبانة 
 :على قسمتُ رئيستُ

تضمن البيانات الشخصية لأفراد عينة الدراسة، حيث بوتوي ىذا ابعزء على بيانات حوؿ النوع، العمر، ابغالة الأوؿ: 
 .الدراسي وابؼهنة الاجتماعية، ابؼؤىل

( عبارة، طلُب من أفراد عينة الدراسة أف بوددوا استجابتهم عما تصفو كل 19بوتوي ىذا القسم على عدد ) :الثاني
عبارة وفق مقباس ليكارت ابػماسي ابؼتدرج الذي يتكوف من بطس مستويات )أوافق بشدة، أوافق، بؿايد، لا أوافق، 

  .العبارات على بؿاور )فرضيات( الدراسة الثلاثلا أوافق بشدة(. وقد تم توزيع ىذه 

 اختبار صحة محاور الدراسة ثالثا:

للإجابة على تساؤلات الدراسة والتحقق من فرضياتها سيتم حساب الوسيط لكل عبارة من عبارات 
والدرجة  إجابة " أوافق بشدة"،كوزف لكل  ( 5الاستبياف والتي تبتُ أراء عينة الدراسة، حيث تم إعطاء الدرجة )

(كوزف لكل إجابة " لا  2(كوزف لكل إجابة "بؿايد "، والدرجة ) 3(كوزف لكل إجابة " أوافق "، والدرجة )4)
(كوزف لكل إجابة " لا أوافق بشدة ". وبؼعرفة ابذاه الاستجابة فإنو يتم حساب الوسيط. إف كل  1أوافق"، والدرجة )

و برويل ابؼتغتَات الإبظية إلذ متغتَات كمية، وبعد ذلك سيتم ما سبق ذكره وحسب متطلبات التحليل الإحصائي ى
 استخداـ اختبار مربع كاي بؼعرفة دلالة الفروؽ في إجابات أفراد عينة الدراسة على عبارات كل فرضية.
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 المبحث الثاني: عرض وتحليل البيانات
 :: البيانات الشخصيةالمطلب الأول

  : نسال-1
 .( التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفق النوع1( والشكل رقم )2يوضح ابعدوؿ رقم ) 

 : التوزيع التكراري لأفراد عينة الدارسة وفق النوع2دول ال 

 النسبة المئوية العدد النوع
 65.7 46 ذكر
 34.3 24 انثى

 100 70 المجموع
 ـ2021إعداد الباحث، من الدراسة ابؼيدانية، المصدر: 

 التوزيع التكراري لأفراد الدارسة وفق النوع: 1شكل ال

 
 .Excel ، 2021إعداد الباحث، من الدراسة ابؼيدانية، برنامج المصدر: 

أف غالبية أفراد عينة الدراسة من الذكور حيث بلغ عددىم  (1)والشكل رقم  (2)يتضح من ابعدوؿ رقم 
 .  (34.3%)( فرداً ويشكلوف ما نسبتو 24( فيما بلغ عدد الإناث )7.65( فرداً بنسبة )46%)
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 :العمر -1

 .التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفق العمر (2)والشكل رقم  (3)يوضح ابعدوؿ رقم 

 لأفراد عينة الدارسة وفق العمر : التوزيع التكراري3دول ال 

 النسبة المئوية العدد الفئات العمرية
 0.0 0 أقل من عشرين سنة 

 41.4 29 سنة  20-29
 30 21 سنة 30-39
 18.6 13 سنة 40-49
 10 7 فأكثر 50

 100 70 المجموع 
 .2021إعداد الباحث، من الدراسة ابؼيدانية،  المصدر:

 التوزيع التكراري لأفراد عينة الدارسة وفق العمر :2 شكلال

 
  Excel ، 2021إعداد الباحث، من الدراسة ابؼيدانية، برنامج المصدر: 

سنة( 29-20أف غالبية أفراد عينة البحث في الفئة العمرية ) (2)والشكل رقم  (3)يتضح من ابعدوؿ رقم 
سنة( حيث  39–30%( يليهم الذين في الفئة العمرية )4.41( فرداً ويشكلوف ما نسبتو )29حيث بلغ عددىم )

( 13سنة( )49-40فيما بلغ عدد الذين في الفئة العمرية) %) ،30)فرداً ويشكلوف ما نسبتو ) 21بلغ عددىم )
 %) .6.18نسبة )فرداً وب
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  :الحالة الاجتماعية -2
 .( التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفق ابغالة الاجتماعية3( والشكل رقم )4يوضح ابعدوؿ رقم )

 : التوزيع التكراري لأفراد عينة الدارسة وفق الحالة الاجتماعية4ال دول 

 النسبة المئوية العدد الحالة الاجتماعية
 40 28 متزوج 
 51.4 36 أعزب 

 8.6 6 غتَ ذلك 
 100 70 المجموع 

 .2021إعداد الباحث، من الدراسة ابؼيدانية، المصدر: 

 : التوزيع التكراري لأفراد عينة الدارسة وفق الحالة الاجتماعية(4- 3) شكل

 
 .Excel ، 2021إعداد الباحث، من الدراسة ابؼيدانية، برنامج  المصدر:

( أف غالبية أفراد الدراسة حالتهم الاجتماعية )عازب( حيث بلغ عددىم 3( والشكل رقم )4)يتضح من ابعدوؿ رقم 
( فرداً وبنسبة 28%( يليهم الذين حالتهم الاجتماعية )متزوج( بعدد )4.51( فرداً ويشكلوف ما نسبتو )36)
 %) .6.8)( أفراد وبنسبة 6%( فيما بلغ عدد الذين حالتهم الاجتماعية )غتَ التي ذكُرت( )40)

( التوزيع التكراري لأفراد الدراسة وفق ابؼؤىل 4-4( والشكل )4-4يوضح ابعدوؿ ) :المؤهل الدراسي- 4
 .الدراسي
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 التوزيع التكراري لأفراد عينة الدارسة وفق المؤهل الدراسي :5جدول 

 النسبة المئوية العدد المؤهل الدراسي
 0.0 0 أساسي
 10 7 ثانوي

 77.1 54 جامعي
 10 7 فوؽ ابعامعي

 2.9 2 أخرى
 100 70 المجموع

 .2021: إعداد الباحث، من الدراسة ابؼيدانية، المصدر

 : التوزيع التكراري لأفراد عينة الدارسة وفق المؤهل الدراسي(4)شكل 

 
 .Excel ،2021إعداد الباحث، من الدراسة ابؼيدانية، برنامج المصدر: 

( أف غالبية أفراد الدراسة مؤىلهم الدراسي )جامعي( حيث بلغ 4رقم ) ( والشكل5يتضح من ابعدوؿ رقم )
( 7%( يليهم الذين مؤىلهم الدراسي )ثانوي وفوؽ ابعامعي( بعدد )1.77( فرداً ويشكلوف ما نسبتو )54عددىم )

بنسبة غتَ التي ذكُرت( فردين و  ىغ عدد الذين مؤىلهم الدراسي )أخر %( لكل منهما، فيما بل10فرداً وبنسبة )
(9.2. (% 

 :الةمهنة- 5
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 .( التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفق ابؼهنة5( والشكل رقم )6يوضح ابعدوؿ رقم )

 

 التوزيع التكراري لأفراد عينة الدارسة وفق المهنة 6دول ال 

 النسبة المئوية العدد المهنة
 0 0 طالب 

 58.6 41 موظف 
 1.4 1 أكادبيي

 1.4 1 مرشد سياحي 
 37.1 26 مدير

 1.4 1 أخرى 
 100 70 المجموع

 .2021إعداد الباحث، من الدراسة ابؼيدانية،  المصدر:

 : التوزيع التكراري لأفراد عينة الدارسة وفق المهنة(5)شكل 

 
 .Excel ،2021 : إعداد الباحث، من الدراسة ابؼيدانية، برنامجالمصدر

( أف ابؼهنة لغالبية أفراد الدراسة ىي )موظف( حيث بلغ 5( والشكل رقم )6يتضح من ابعدوؿ رقم )
( فرداً وبنسبة 26%( يليهم اللذين مهنتهم )مدير( بعدد )6.58( فرداً ويشكلوف ما نسبتو )41عددىم )

 %( لكل منهما. 4.1%( فيما بلغ عدد اللذين مهنتهم )أكادبيي، مرشد سياحي( فرداً واحداً وبنسبة )1.37)
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 : بيانات الدراسةالمطلب الثاني

 :ىالفرضية الأول -

أنوار الصباح  بتُ التسويق السياحي وأداء وكالة( α=0.05عند مستوى معنوية )توجد علاقة ذات دلالة إحصائية  "
 " والسفر

 للسياحة على وسائل التسويق السياحي الداخلي أنوار الصباح : اعتماد ن اح وكالة7جدول رقم 

 النسبة المئوية العدد الاجابة
 60 42 أوافق بشدة

 32.9 23 أوافق 
 7.1 5 بؿايد 

 0.0 0 لا اوافق 
 0.0 0 لا اوافق بشدة 

 100 70 المجموع 
 .2021إعداد الباحث، من الدراسة ابؼيدانية، المصدر: 

أنوار  %( من أفراد عينة الدراسة يوافقوف بشدة على أف بقاح وكالة60أف نسبة ) (7يتضح من ابعدوؿ )
%( بالمحايدة 1.7%( بابؼوافقة ونسبة )9.32الصباحيعتمد على وسائل التسويق السياحي فيما سجل نسبة )

( غتَ موافقتُ وىذا يوضح الدور الكبتَ وابؼهم الذي بيكن أف يلعبو التسويق السياحي في بقاح عمل 0.0ونسبة )
 .الشركات السياحية

 أنوار الصباح رتقي بعمل وكالة: التسويق السياحي الداخلي ي8جدول رقم 

 النسبة المئوية العدد الاجابة
 51.4 36 أوافق بشدة

 42.9 30 أوافق 
 5.7 4 بؿايد 

 0.0 0 لا اوافق 
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 0.0 0 لا اوافق بشدة 
 100 70 المجموع 

 .2021إعداد الباحث، من الدراسة ابؼيدانية، المصدر: 

عينة الدراسة يوافقوف بشدة على أف التسويق الإلكتًوني يرتقي بأداء %( من 4551( أف نسبة )8يتضح من ابعدوؿ )
( لد يتفقوا 0.0%( بالمحايدة ونسبة )755%( منهم بابؼوافقة ونسبة )9542وكالةأنوار الصباح والسفر ونسبة )

 .لسفرأنوار الصباح وا ( لا يوفقوف بشدة، وىذا يوضح أف التسويق الإلكتًوني يرتقي بأداء وكالة0.0ونسبة )

 : تستهدف وكالةأنوار الصباح السياحة الداخلية والخارجية9جدول رقم 

 النسبة المئوية العدد الاجابة
 50 35 أوافق بشدة

 41.4 29 أوافق 
 8.6 6 بؿايد 

 0.0 0 لا اوافق 
 0.0 0 لا اوافق بشدة 

 100 70 المجموع 
 2021إعداد الباحث، من الدراسة ابؼيدانية،  المصدر:

%( من عينة الدراسة يوافقوف بشدة على أف وكالة أنوار الصباح 50( أف نسبة )9يتضح من ابعدوؿ )
%( موافقوف على أف وكالةأنوار الصباح تشجع السياحة 4541تشجع السياحة الداخلية وابػارجية وأف نسبة )

( لا يوافقوف بشدة، وىذا يوضح 0.0( لا يوافقوف ونسبة )0.0%( بالمحايدة ونسبة )658الداخلية وابػارجية ونسبة )
 .الدور الذي تقوـ بو وكالةأنوار الصباح في تشجيع السياحة الداخلية وابػارجية

 د على السياسة التسويقية العلميةجذب السياح يعتم :10جدول رقم 
 النسبة المئوية العدد الاجابة

 57.1 40 أوافق بشدة
 35.7 25 أوافق 
 4.3 3 بؿايد 

 2.9 2 لا اوافق 
 2.9 2 لا اوافق بشدة 

 100 70 المجموع 
 .2021: إعداد الباحث، من الدراسة ابؼيدانية، المصدر
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 %( يوافقوف بشدة على أف السياسة التسويقية العلمية لوكالة1557( أف نسبة )10يتضح من ابعدوؿ )
السياسة التسويقية العلمية %( يوافقوف على أف 7535أنوار الصباح تساعد على جذب السياح وتبتُ أف نسبة )

( 0،0%( لا يوافقوف ونسبو )259%( بؿايد ونسبة )354أنوار الصباح تساعد على جذب السياح ونسبة ) لوكالة
 اعد على جذب السياح.لا يوافقوف بشدة، وىذا يوضح أف السياسة التسويقية العلمية لوكالةأنوار الصباح تس

 ر في الخارج من البرامج السياحيةرسم صورة ذهنية إي ابية عن ال زائ :11جدول رقم 

 النسبة المئوية العدد الاجابة
 629 44 أوافق بشدة

 30 21 أوافق 
 0 2 بؿايد 

 2.9 0 لا اوافق 
 4.3 3 لا اوافق بشدة 

 100 70 المجموع 
 .2021إعداد الباحث، من الدراسة ابؼيدانية، المصدر: 

%( موافقوف بشدة على أف البرامج السياحية تساعد في رسم 9562( أف نسبة )11ابعدوؿ )يتضح من 
%( لا 952بؿايدوف ونسبة ) 0%)%( موافقوف ونسبة )30صوره ذىنيو إبهابيو عن ابعزائر في ابػارج وأف نسبة )

 ابعزائر فينية إبهابيو عن ( لا يوافقوف بشدة على أف البرامج السياحية تساعد في رسم صورة ذى3.4يوافقوف ونسبة )
 ابػارج، وىذا يوضح أبنية البرامج السياحية في رسم صورة ذىنية إبهابية عن ابعزائر في ابػارج.

 تطور أداء الوكالات يعتمد على وضع نظم تسويقية :12جدول رقم 
 النسبة المئوية العدد الاجابة

 61.4 43 أوافق بشدة
 37.1 26 أوافق 
 1.4 1 بؿايد 

 0.0 0 لا اوافق 
 0.0 0 لا اوافق بشدة 

 100 70 المجموع 
 .2021: إعداد الباحث، من الدراسة ابؼيدانية، المصدر
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%( يوافقوف بشدة على أف وضع نظم تسويقية لوكالةأنوار 4561( أف نسبة )12يتضح من ابعدوؿ )
( لا يوافقوف ونسبة 0.0بؿايدين ونسبة ) %4,1)%( بابؼوافقة ونسبة )1537الصباح يطور من أدائها، ونسبة )

 ( لا يوافقوف بشدة، وىذا يوضح أف وضع نظم تسويقية لوكالةأنوار الصباح يطور أدائها.0.0)
 
 :الثانيةالفرضية  -

 " تطبيق مفاىيم وقواعد ونظريات التسويق السياحي في بؾاؿ وكالةأنوار الصباح يزيد من حجم مبيعاتها "
 

 الاقتصادية مرتبطة بوكالات السياحة والسفر: التنمية 13جدول رقم 
 النسبة المئوية العدد الاجابة

 40 28 أوافق بشدة
 35.7 25 أوافق 
 15.7 11 بؿايد 

 5.7 4 لا اوافق 
 2.9 2 لا اوافق بشدة 

 100 70 المجموع 
 .2021إعداد الباحث، من الدراسة ابؼيدانية، المصدر: 

%( من أفراد عينة الدراسة يوافقوف بشدة على وجود علاقة 40نسبة )( أف 13يتضح من خلاؿ ابعدوؿ )
%( بابؼوافقة ونسبة 7535ذات دلالة إحصائية بتُ وكالة أنوار الصباحوالتنمية الاقتصادية، بينما سجل نسبة )

 %( لا يوافقوف على وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ وكالة أنوار الصباح 755%( بؿايد ونسبة ) 7515)
%( لا يوافقوف بشدة، وبهذا يوضح لنا أنو توجد علاقة ذات إحصائية بتُ وكالات  952والتنمية الاقتصادية و)

 وشركات السياحة والسفر والتنمية الاقتصادية.

 أنوار الصباح معال ة تحديات الحركة السياحية أثرت في تسويق خدمات وكالة :14جدول رقم 

 النسبة المئوية العدد الاجابة
 47.1 33 أوافق بشدة

 41.4 29 أوافق 
 10 7 بؿايد 

 1.4 1 لا اوافق 
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 0 0 لا اوافق بشدة 
 100 70 المجموع 

 .2021: إعداد الباحث، من الدراسة ابؼيدانية، المصدر

%( موافقوف وبشدة على أف معابعة التحديات التي تعتًض بمو  1547( أف نسبة )14يتضح من ابعدوؿ )
 10%( موافقوف وسجل نسبة ) 4541السياحية يساعد وكالة أنوار الصباح على تسويق خدماتها، ونسبة )ابغركة 

يوافقوف بشدة، ولذلك معابعة التحديات التي  لا%( 0.0%( غتَ موافقوف ونسبة ) 451%( بالمحايدة ونسبة )
 .اتعتًض بمو ابغركة السياحية تساعد وكالات السياحة والسفر على تسويق خدماته

 أنوار الصباح والسفر برامج التنمية البشرية يزيد ربحية وكالة :15جدول رقم 

 النسبة ابؼئوية العدد الاجابة 
 31.4 22 أوافق بشدة

 54.3 38 أوافق 
 11.4 8 بؿايد 

 14 1 لا اوافق 
 1.4 1 لا اوافق بشدة 

 100 70 المجموع 
 .2021: إعداد الباحث، من الدراسة ابؼيدانية، المصدر

%( موافقوف بشدة على أف تطبيق برامج التنمية البشرية يزيد من  4531( أف نسبة )15يتضح من ابعدوؿ )
%( بؿايدين ونسبة  4511%( موافقوف بشدة على ذلك ونسبة ) 3554ربحية وكالةأنوار الصباح والسفر، ونسبة )

يتضح لنا أف تطبيق برامج التنمية البشرية يزيد  %( لا يوافقوف بشدة، وبهذا 451%( لا يوافقوف وايضا نسبة ) 451)
 .من ربحية وكالة أنوار الصباح والسياحة

 يرفع مبيعات الوكالات الوعي التسويقي :16جدول رقم 

 النسبة المئوية العدد الاجابة
 70 49 أوافق بشدة

 24.3 17 أوافق 
 5.7 4 بؿايد 

 0.0 0 لا اوافق 
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 0.0 0 لا اوافق بشدة 
 100 70 المجموع 

 .2021: إعداد الباحث، من الدراسة ابؼيدانية، المصدر

%( يوافقوف على أف الوعي التسويقي يرفع من حجم مبيعات وكالة  70( أف نسبة )16يتضح من ابعدوؿ )
%(  0.0( لا يوافقوف ونسبة )0.0%( بؿايدين ونسبة ) 755%( موافقوف ونسبة ) 524 3أنوار الصباح ونسبة )

 يوافقوف بشدة، وىذا يوضح ضرورة وأبنية الوعي التسويقي وىو يرفع من حجم مبيعات وكالة أنوار الصباح. لا

 حركة السياحة الوافدة من إبراز المعالم السياحية :17جدول رقم 

 النسبة المئوية العدد الاجابة
 64.3 45 أوافق بشدة

 3.4 24 أوافق 
 1.4 1 بؿايد 

 0.0 0 لا اوافق 
 0.0 0 لا اوافق بشدة 

 100 70 المجموع 
 .2021إعداد الباحث، من الدراسة ابؼيدانية، المصدر: 

%( موافقوف وبشدة على أف إبراز ابؼعالد السياحية للجزائر  3564( أف نسبة )17يتضح من ابعدوؿ )
%(  451بابؼوافقة ونسبة ) %) 3534للدوؿ ابؼصدرة للسائحتُ ينشط حركة السياحة الوافدة. وسجل ما نسبتو )

لذلك لابد من إبراز ابؼعلم السياحية  ،لا يوافقوف بشدة%( 0.0يوافقوف ونسبة ) لا%( 0.0بالمحايدة ونسبو )
 .للجزائر للدوؿ ابؼصدرة للسائحتُ لتنشيط حركو السياحة الوافدة

 والسفر من معرفة احتياجات السياح: تضاعف مبيعات وكالات السياحة 18جدول رقم 

 النسبة المئوية العدد الاجابة
 48.6 34 أوافق بشدة

 37.1 26 أوافق 
 7.1 5 بؿايد 

 7.1 5 لا اوافق 
 0.0 0 لا اوافق بشدة 
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 100 70 المجموع 
 .2021إعداد الباحث، من الدراسة ابؼيدانية، المصدر: 

التسويق تساعد على معرفة %( موافقوف وبشدة على أف بحوث  6548( أف نسبة )18يتضح من ابعدوؿ )
%( بؿايد  157موافقوف ونسبة ) %) 1537احتياجات السياح بفا يضاعف مبيعات وكالة أنوار الصباح ونسبة )

ىذا يوضح أبنية بحوث التسويق في معرفة  ،لا يوافقوف بشدة%( 0.0%( لا يوافقوف ونسبة ) 157ونسبة )
 والسياحة.  احتياجات السياح بفا يضاعف مبيعات وكالات السفر

 :الفرضية الثالثة -

 " أنوار الصباح والسفر بهعلها تعمل وفق مناىج علمية متطورة وضع إستًاتيجية تسويقية لوكالة"

 استيعاب الكفاءات المتخصصة تأثر في جودة الخدمة :19جدول رقم 

 النسبة المئوية العدد الاجابة
 64.3 45 أوافق بشدة

 31.4 22 أوافق 
 4.3 3 بؿايد 

 0.0 0 لا اوافق 
 0.0 0 لا اوافق بشدة 

 100 70 المجموع 
 .2021إعداد الباحث، من الدراسة ابؼيدانية، المصدر: 

%( موافقوف بشده على أف استيعاب الكفاءات السياحية  3.64( أف نسبو )19يتضح من ابعدوؿ )
لا يوافقوف ونسبة لا  (0،0ونسبة )% ابؼتخصصة في السياحة في وظائف وكالة أنوار الصباحيحقق جودة ابػدمة 

( بشدة، وىذا يوضح أف استيعاب الكفاءات 31.4( ونسبة موافقوف )% 4.3( ونسبة بؿايد )%0.0يوافقوف )% 
 .بوقق جودة ابػدمة ابؼتخصصة في السياحة في وظائف وكالة أنوار الصباح
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 استخدام التقنية الحديثة ساعد في ترويج السياحة :20جدول رقم 

 النسبة المئوية العدد الاجابة
 58.6 41 أوافق بشدة

 38.6 27 أوافق 
 2.9 2 بؿايد 

 0.0 0 لا اوافق 
 0.0 0 لا اوافق بشدة 

 100 70 المجموع 
 .2021ابؼيدانية، : إعداد الباحث، من الدراسة المصدر

%( موافقوف بشدة على أف استخداـ التقنية ابغديثة يساىم في  6.58نسبة )( أف 20يتضح من ابعدوؿ )
 0.0لا يوافقوف ونسبة ) %)0.0%( بؿايد ونسبة ) 9.2%( موافقوف ونسبة )6.38ترويج السياحة وأف نسبة )

 .%( لا يوافقوف بشدة، وىذا يوضح أبنية استخداـ التقنية ابغديثة ومسابنتها في ترويج السياحة
 الطريقة الحديثة لتصميم وعرض الإعلان ي ذب السياح :21م جدول رق

 النسبة المئوية العدد الاجابة
 67.1 47 أوافق بشدة

 31.4 22 أوافق 
 0.0 0 بؿايد 

 1.4 1 لا اوافق 
 0.0 0 لا اوافق بشدة 

 100 70 المجموع 
 .2021: إعداد الباحث، من الدراسة ابؼيدانية، المصدر

%( موافقوف بشدة على أف تصميم وعرض الإعلاف بطريقة  1.67( أف نسبة )21يتضح من ابعدوؿ )
%( لا  4.1%( بؿايدوف ونسبة ) 0.0%( موافقوف ونسبة ) 4.31حديثة يساعد على جذب السياح ونسبة )

%( لا يوافقوف بشدة، وىذا يوضح أف تصميم وعرض الإعلاف بطريقة حديثة يساعد على  0،0يوافقوف ونسبة )
 .سياحجذب ال

 
 



 الفصل الثالث............................دراسة أثر التسويق السياحي الداخلي على أداء وكالة انوار الصباح 

55 
 

 
 

 ن اح البرامج السياحية يعتمد على إعدادها :22جدول رقم 
 النسبة المئوية العدد الاجابة

 52.9 37 أوافق بشدة
 44.3 31 أوافق 
 2.9 2 بؿايد 

 0.0 0 لا اوافق 
 0.0 0 لا اوافق بشدة 

 100 70 المجموع 
 .2021: إعداد الباحث، من الدراسة ابؼيدانية، المصدر

%( موافقوف بشدة على أف إعداد البرامج السياحية ابؼتكاملة  52( أف نسبة )22ابعدوؿ ) يتضح من
لا يوافقوف ونسبة  %) 0.0%( بؿايدوف ونسبة )9.2%( موافقوف ونسبة ) 3.44يساعد على بقاحها ونسبة )

 .احها%( لا يوافقوف بشدة، بذلك يتضح أف إعداد البرامج السياحية ابؼتكاملة يساعد على بق 0.0)

 الات الوطنية والأجنبيةيسهل إجراءات السياحة التنسيق بين الوك :23جدول رقم 

 النسبة المئوية العدد الاجابة
 55.7 39 أوافق بشدة

 40 28 أوافق 
 4.3 3 بؿايد 

 0.0 0 لا اوافق 
 0.0 0 لا اوافق بشدة 

 100 70 المجموع 
 .2021إعداد الباحث، من الدراسة ابؼيدانية، المصدر: 

موافقوف بشدة على أف التنسيق بتُ وكالة أنوار  %( 7.55أف نسبة ) (23يتضح من ابعدوؿ )
 0،0بؿايد ونسبة ) % 3.4%( موافقوف ونسبة )) 40الصباحالوطنية والأجنبية يسهل إجراءات السياحة ونسبة )

%( لا يوافقوف بشدة، ىذا يوضح أف التنسيق بتُ وكالة أنوار الصباحالوطنية وابعنبية  0.0%( لا يوافقوف ونسبة )
 .قد يسهل إجراءات السياحة
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 وضع رسالة للشركات والوكالات السياحة أثر في عملها :24جدول رقم

 النسبة المئوية العدد الاجابة
 38.6 27 أوافق بشدة

 47.1 33 أوافق 
 11.4 8 بؿايد 

 1.4 1 لا اوافق 
 1.4 1 لا اوافق بشدة 

 100 70 المجموع 
 .2021الدراسة ابؼيدانية، : إعداد الباحث، من المصدر

%( يوافقوف بشدة على وضع رسالة للوكالات والشركات  6.38أف نسبة ) (24) يتضح من ابعدوؿ
موافقوف ونسبة  %) 1.47السياحية يضبط مسارىا بفا يؤدي إلذ تقنتُ عملها وفق منهج علمي متطور ونسبة )

%( لا يوافقوف بشدة، ىذا يوضح أف وضع رسالة  4.1%( لا يوافقوف ونسبة ) 4.1%( بؿايد ونسبة ) 4.11)
 .لات والشركات السياحية يضبط مسارىا بفا يؤدي إلذ تقنتُ عملها وفق منهج متطورللوكا

 كالات السياحة والسفر ال رائرية لديها خططو : 25جدول رقم 

 النسبة المئوية العدد الاجابة
 14.3 10 أوافق بشدة

 22.9 16 أوافق 
 25.7 18 بؿايد 

 21.4 15 لا اوافق 
 15.7 11 لا اوافق بشدة 

 100 70 المجموع 
 .2021: إعداد الباحث، من الدراسة ابؼيدانية، المصدر

%( موافقوف بشدة على أنو توجد خطط إستًاتيجية لوكالة أنوار  3.14( أف نسبة )25يتضح من ابعدوؿ )
%( لا يوافقوف ونسبة 4.21بؿايد ونسبة ) %) 7.25%( يوافقوف ونسبة ) 9.22الصباحابعرائرية ونسبة )

 %( لا يوافقوف بشدة، ىذا يوضح ربدا توجد خطط إستًاتيجية لوكالات السفر والسياحة. 7.15)
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 المبحث الثالث: عرض ومناقشة نتائج الفرضيات
 ابػاصة بالدراسة. الفرضياتاختبار عرض ومناقشة نتائج في ىذا ابؼبحث سنتطرؽ إلذ 

 لة الفروق لإجابات الفرضية الأولنتائج مربع كاي لدلا المطلب الأول:
( بين التسويق السياحي الداخلي وأداء α=0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) "

ولاختبار وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية بتُ أعداد ابؼبحوثتُ تم استخداـ اختبار  " أنوار الصباح والسفر وكالة
يلخص نتائج ) 25-4، ابعدوؿ )لذعبارة من عبارات الفرضية الأو  مربع كاي لدلالة الفروؽ بتُ الإجابات على كل

 : الاختبار بؽذه العبارات
الإجابات على كل عبارة من عبارات مربع كاي لدلالة الفروق بين يوضح اختبار : ) 26جدول رقم )

 لىالفرضية الأو 

قيمة المربع   العبارة الرقم
 كاي

القيمة 
 الاحتمالية

قيمة 
 الوسيط

تفسير ات اا 
 المبحوثين

 أوافق بشدة  5 0.00 29.4 ح وكالات السفر على وسائل التسويقا يعتمد بق 1

التسويق الإلكتًوني يرتقي بأداء وكالات السياحة  2
 السفر 

 أوافق بشدة  5 0.00 24.80

أنوار الصباح والسفر الداخلية  تشجيع وكالة 3
 وابػارجية 

 أوافق بشدة  5 0.00 20.09

السياسة التسويقية العلمية لوكالةأنوار الصباح  4
 والسفر  تساعد على جذب السياح 

 أوافق بشدة  5 0.00 57.89

تساعد البرامج السياحية في رسم صورة ذىنية  5
 إبهابية عن ابعرائر في ابػارج 

 أوافق بشدة  5 0.00 66.57

أنوار الصباح والسفر  وضع نظم تسويقية لوكالة 6
 دائها أيطور 

 أوافق بشدة  5 0.00 38.26

 أوافق بشدة  5 0.00 358.88 جميع العبارات
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 .spssبالاعتماد على بـرجات برنامج : إعداد الباحث، من الدراسة ابؼيدانية، المصدر
( وابػاص بوجود علاقة إحصائية بتُ التسويق السياحي وأداء الشركات والوكالات 26من خلاؿ ابعدوؿ )

التسويق سفر علي وسائل التسويق السياحي و تبتُ أف بصيع عبارات الفرضية وىي يعتمد بقاح وكالات السياحة وال
الإلكتًوني يرتقي بأداء وكالةأنوار الصباح والسفر وتشجع وكالةأنوار الصباح والسفر السياحة الداخلية وابػارجية 
والسياسة التسويقية العلمية لشركات ووكالة أنوار الصباحتساعد علي جذب السياح وتساعد البرامج السياحية في 

رج ووضع نظم تسويقية لوكالات وشركات السياحة والسفر يطور أدائها . رسم صورة ذىنية إبهابية عن ابعرائر في ابػا
( وىي أقل من مستوي ابؼعنوية وىذا يدؿ على صحة الفرضية وأنها قد برققت 0.000وكانت القيمة الاحتمالية بؽا )

 ولصالح ابؼوافقتُ بشدة.
 نتائج مربع كاي لدلالة الفروق لإجابات الفرضية الثانية المطلب الثاني:

 أنوار الصباح يزيد من ح م مبيعاتها" تطبيق مفاهيم وقواعد ونظريات التسويق السياحي في م ال وكالة " 

لاختبار وجود الفروؽ بتُ أعداد ابؼبحوثتُ تم استخداـ اختبار مربع كاي لدلالة الفروؽ بتُ الإجابات على كل  
  :بؽذه العبارات ( يلخص نتائج الاختبار26-4عبارات الفرضية الثانية، ابعدوؿ )
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 اختبار مربع كاي لدلالة الفروق بين الإجابات على كل عبارات الفرضية الثانية: (27) ال دول

قيمة  العبارة الرقم
المربع  
 كاي

القيمة 
 الاحتمالية

قيمة 
 الوسيط

تفسير 
ات اا 
 المبحوثين

توجد علاقة ذات دلالة احصائية بتُ  1
 وكالات السفر والتنمية الاقتصادية 

 أوافق  4 0.00 40.71

معابعة التحديات التٍ تعتًض بمو ابغركة  2
السياحية يساعد وكالات السفر السياحة 

 على تسويق خدمتها 

 أوافق  4 0.00 43.14

تطبيق برامج التنمية البشرية يزيد نت ربحية  3
 شركات ووكالة السياحة والسفر 

 أوافق  4 0.00 72.43

الوعي التسويقي يرفع من حجم مبيعات  4
 وكالة أنوار الصباح

 أوافق بشدة  5 0.00 45.97

ابراز معالد السياحية للسوداف للدوؿ ابؼصدرة  5
 للسائحتُ ينشط حركة السياحة الوافدة 

 أوافق بشدة  5 0.00 41.51

بجوث التسويق تساعد على معرفة احنياجات  6
السياح بفا يضاعف مبيعات وكالة أنوار 

 الصباح

 أوافق  4 0.00 37.54

 أوافق  4 0.00 427.95 جميع العبارات

 .spssبالاعتماد على بـرجات برنامج : إعداد الباحث، من الدراسة ابؼيدانية، المصدر

( وابػاص بتطبيق مفاىيم وقواعد ونظريات التسويق السياحي في بؾاؿ وكالةأنوار 27ابعدوؿ )من خلاؿ 
الصباح يزيد من حجم مبيعاتها تبتُ أف بصيع عبارات الفرضية وىي أنها توجد ذات دلالة إحصائية بتُ وكالة أنوار 

ياحية يساعد وكالات السياحة والسفر علي الصباحوالتنمية الاقتصادية و معابعو التحديات التي تعتًض بمو ابغركة الس
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تسويق خدماتها وتطبيق برامج التنمية البشرية يزيد من ربحية شركات وكالات السياحة والسفر والوعي التسويقي يرفع 
من حجم مبيعات وكالات السياحة والسفر وإبراز ابؼعالد السياحية للسوداف للدوؿ ابؼصدرة للسائحتُ ينشط حركة 

افدة وبحوث التسويق تساعد علي معرفة احتياجات السياح بفا يضاعف مبيعات وكالات السياحة والسفر السياحة الو 
( وىي أقل من مستوي ابؼعنوية وىذا يدؿ على صحة الفرضية وأنها قد 0.000. وكانت القيمة الاحتمالية بؽا )

 برققت ولصالح ابؼوافقتُ.

 مربع كاي لدلالة الفروق لإجابات الفرضية الثالثة  الثالث: نتائجالمطلب 

 أنوار الصباح والسفر ي علها تعمل وفق مناهج علمية متطورة"  "وضع إستراتي ية تسويقية لوكالة

لاختبار وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية بتُ أعداد ابؼبحوثتُ تم استخداـ اختبار مربع كاي لدلالة الفروؽ بتُ 
 :يلخص نتائج الاختبار بؽذه العبارات) 28عبارة من عبارات الفرضية الثالثة، ابعدوؿ )الإجابات على كل 
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 الثالثةاختبار مربع كاي لدلالة الفروق بين الإجابات على كل عبارات الفرضية (: 28)ال دول رقم 

قيمة  العبارة  الرقم
المربع  
 كاي

القيمة 
 الاحتمالية 

قيمة 
 الوسيط 

تفسير 
ات اا 

 المبحوثين 

استيعاب الكفاءات السياحية ابؼتخصصة في السياحة  1
 بوقق جودة ابػدمة في وظائف وكالة أنوار الصباح

أوافق  5 0.00 37.91
 بشدة 

أوافق  5 0.00 33.46 استخداـ التقنية ابغديثة يساىم في ترويج السياحة 2
 بشدة 

يساعد على تصميم وعرض الإعلاف بطريقو حديثو  3
 جذب السياح

أوافق  5 0.00 45.46
 بشدة 

أوافق  5 0.00 30.03 إعداد البرامج السياحية ابؼتكاملة يساعد على بقاحها 4
 بشدة 

التنسيق بتُ وكالة أنوار الصباحالوطنية والأجنبية  5
 يسهل إجراءات السياحة

أوافق  5 0.00 29.17
 بشدة 

السياحية يضبط وضع رسالة للوكالات والشركات  6
مسارىا بفا يؤدي إلذ تقنتُ عملها وفق منهج علمي 

 متطور

 أوافق  4 0.00 64.57

أوافق  5 0.511 3.29 توجد خطط استًاتيجية لوكالة أنوار الصباحابعرائرية 7
 بشدة

أوافق  5 0.511 472.10 جميع العبارات
 بشدة 

 .spssبالاعتماد على بـرجات برنامج : إعداد الباحث، من الدراسة ابؼيدانية، المصدر
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( وابػاص بوضع إستًاتيجية تسويقية لوكالةأنوار الصباح والسفر بهعلها تعمل وفق 28من خلاؿ ابعدوؿ )
مناىج علمية متطورة تبتُ أف بصيع عبارات الفرضية وىي أف استيعاب الكفاءات السياحية ابؼتخصصة في السياحة في 

بوقق جودة ابػدمة واستخداـ التقنية ابغديثة يساىم في ترويج السياحة وتصميم وعرض  وظائف ووكالة أنوار الصباح
الإعلاف بطريقة حديثة يساعد علي جذب السياح وإعداد البرامج السياحية ابؼتكاملة يساعد علي بقاحها والتنسيق 

الات والشركات السياحية يضبط الوطنية والأجنبية يسهل إجراءات السياحة ووضع رسالة للوك بتُ وكالة أنوار الصباح
مسارىا بفا يؤدي إلر تقنتُ عملها وفق منهج علمي متطور وتوجد خطط إستًاتيجية لوكالات السفر والسياحية 

( وىي أقل من مستوي ابؼعنوية وىذا يدؿ علي صحة الفرضية 0.000ابعرائرية ،والتي كانت القيمة الاحتمالية بؽا )
 قتُ بشدة .وأنها قد برققت ولصالح ابؼواف
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 :خلاصة الفصل

من خلاؿ التحقق من الأفكار التظرية عند تطبيقهػا ميػدانيا، فقػد  تُالسابق تُيعد ىذا الفصل تدعيما للفصل
قمنا في ىذا الفصل بتوزيع أداة الدراسة وابؼتمثلة في الاستبياف على بؾتمع الدراسػة حيػث تم أخػذ عينػة خاصػة بالزبػائن 

وبؾموعػة  SPSS v20 للسياحة والأسفار بؿل الدراسة، وذلك باستعماؿ البرنػامج الإحصػائي وكالة أنوار الصباحفي 
مػن الأسػاليب الإحصػائية لتحليػل نتػائج الدراسػة ابؼتحصػل عليهػػا مػن خػلاؿ اسػتعماؿ ىػذا البرنػامج وإختبػار فرضػػيات 

في  السػياحي الػداخليطبيػق التسػويق تالبحث ابؼوضوعة، حيث ومن خلاؿ نتائج ىذه الدراسة تبتُ أنو ىنػاؾ اىتمػاـ ب
الوكالػػػػة  أداء برسػػػػتُ ر في أثػػػالإلكػػػػتًوني للتسػػػويق السػػػػياحي الػػػداخلي أف ، وبػػػػارللسػػػػياحة والأسػػػف وكالػػػة أنػػػػوار الصػػػباح

.الوكالػػة السػػياحية بؿػػل الدراسػػة أداء السػػياحية، ويظهػػر ذلػػك مػػن خػػلاؿ الػػردود الإبهابيػػة للمسػػتجوبتُ حػػوؿ مسػػتوى 
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 الخاتمة:

مهم جدا لأي مؤسسة سياحية  السياحي الداخليتعرفنا من خلاؿ ىذه الدراسة أف التسويق 
باعتباره العامل الأساسي الذي يتم من خلالو برقيق أىدافها ابؼرجوة، وأف استخداـ أدواتو بطريقة 

ها ابػدمة السياحية ابؼقدمة من قبلأداء الوكالة السياحية وبالتالر برستُ مناسبة يساعد على برستُ 
فعلى ابؼؤسسات السياحية استخداـ  عليووزيادة الربح، و  وكسب رضا الزبائن من ىذه ابػدمات

وتقديم منتجات  أدائهامن أجل برستُ  السياحي الداخليبـتلف الطرؽ والأساليب الفعالة للتسويق 
 وضماف الاستمرارية بالاضافة لاكتساب ميزة تنافسية.فريدة ومتميزة بأسعار مناسبة 

ومن خلاؿ استعراض ابعانب النظري، واختبار فرضيات البحث وبرليل النتائج ابؼيدانية بسكنا 
عبر فصوؿ البحث ابؼختلفة من ابغصوؿ على بؾموعة من النتائج التي تؤكد الفرضيات ابؼقتًحة في 

دـ بالإضافة إلذ بؾموعة ىامة من الاستنتاجات التي على أساسها بيكن أف نق الدراسة،بداية ىذه 
 .يات التي تعتقد أنها ىامة ومفيدةبعض التوص

 :أولا: نتائج الدراسة

 :بعد بصع وبرليل ابؼعلومات توصل الباحث للنتائج التالية

( بػػتُ التسػػويق السػػياحي الػػداخلي وأداء α=0.05توجػػد علاقػػة ذات دلالػػة إحصػػائية عنػػد مسػػتوى معنويػػة ) -
 ؛أنوار الصباح والسفر وكالة

 ؛أنوار الصباح يزيد من حجم مبيعاتها ونظريات التسويق السياحي في بؾاؿ وكالةتطبيق مفاىيم وقواعد  -
 ؛أنوار الصباح والسفر بهعلها تعمل وفق مناىج علمية متطورة وضع إستًاتيجية تسويقية لوكالة -
 ؛ضعف الأداء التسويقي لوكالات السياحة والسفر -
 ؛عدـ مواكبة التشريعات السياحية بغركة السياحة العابؼية -
لعمل في السياحة ا عدـ وجود مواد بالتشريعات السياحية ترغم أصحاب الوكالات والشركات السياحية على -

 ؛الوافدة والمحلي
 ؛عدـ وعي الوكالات السياحية بالوكالات بأبنية التسويق السياحي ودوره في بلد السائح -
 ؛تقاطع القوانتُ واللوائح التي تنظم النشاط السياحي وحركة العمل -
 ؛الوافدة والداخلية ة وتعدد الضرائب والرسوـ ابؼقررة على الوكالات بدا بهعلها لا ترغب في السياحةكثر  -
 ؛ضعف تأىيل الوكالات السياحية بالوكالات السياحية لاسيما في بؾاؿ اللغات -
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السائح للدولة  التسهيلات التي تشجع على دخوؿ –عدـ توفر البيئة ابؼشجعة لصناعة السياحة من حيث  -
 ؛ابغركة للمناطق السياحيةو 

 ؛عدـ توفر الوعي بأبنية صناعة السياحة لدى الرأي العاـ -
 ؛وفقداف ابؼصداقية في بعض الوكالات جزائرارتفاع تكلفة الرحلة لل -
 ؛عدـ تطبيق برامج التنمية البشرية في وكالات السياحة والسفر -
 .ضعف بحوث التسويق في عمل وكالات السياحة والسفر -

 التوصياتثانيا: 

تشتَ ابؼعلومات والتحاليل والنتائج السابقة إلذ أف تطبيقات التسويق السياحي بالوكالات وشركات السياحة 
ضعيفة للغاية لعوامل متعددة، وبؼعابعة ذلك ابػلل يقدـ الباحث بؾموعة من التوصيات للارتقاء بأداء ذلك 

 :النشاط برقيقا لفوائده. التوصيات ىي

ابؼستجدات في  اصة بتنظيم أعماؿ وكالات وشركات السياحة والسفر بغرض مواكبةتعديل اللوائح ابػ -
في برقيق النهضة  صناعة السياحة ومن أجل خلق وإبهاد وكالات وشركات مؤىلة ومقتدرة تساىم

 ؛السياحية
تكوف  أف تعمل جهات الاختصاص على وضع إستًاتيجية للتسويق السياحي للوكالات والشركات -

 ؛للعملموجهاً 
 ؛أف تضمن ىياكل الوكالة وحده أو نشاطاً سابقاً للتسويق متضمنا وصفاً وظيفياً  -
 ؛بؾالات العمل أف تعمل الوكالة على تأىيل القوى العاملة من خلاؿ دورات أولية ومتوسطة ومتقدمة في -
 ؛أف يتضمن القانوف مواداً تفرض على الوكالات جلب سياح بأعداد يتفق عليها -
 ؛ذين بذلبهمالسياحة الربظي بأعداد السياح اللات جهاز أف بسد الوكا -
السياح  على جهات الاختصاص العمل على تبسيط إجراءات حركة السائح لتسهيل حركة دخوؿ -

 ؛وتشجيع الوكالات للأقداـ على العمل في السياحة الوافدة
 الاقتصاديلية ودورىا رفع وعي الوكالات السياحية بالوكالات بأبنية الاىتماـ بالسياحة الوافدة والمح -

 ؛والوطتٍ والاجتماعي
وتشجع  منح الوكالات التي تعمل في بؾالر السياحة الوافدة والداخلية حوافز وتسهيلات تشجعها -

 ؛الآخرين على ابؼنافسة وبرقيق جودة ابػدمة
 ؛تكريم الوكالات التي برقق بقاحاً وبسيزاً  -
 ؛السياحةإنشاء بؾلس ينسق بتُ الوكالات السياحية في حقل  -
 فتح مكاتب في الأسواؽ ابػارجية لتساعد في عملية التسويق -
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 المصادر والمراجع 

 :اولا: المراجع العربية

 .السياحية: مكتبو دار العلم الفيوـ إبراىيم، بؿمود خليل )بدوف سنة(: إدارة ابؼكاتب .1
ـ(: مدخل استًاتيجي تطبيقي في إدارة التسويق في ابؼنشآت 2004 – 2003أبوبكر، مصطفي بؿمود ) .2

 .ابعامعية الدار-ابؼعاصرة 
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 عليكم وربضو الله تعالرالسلاـ 

 
التسيير تخصص: إدارة الأعمال علوم  :شعبة ما بعد التدرج المتخصصشهادة الموضوع/ بحث مقدم لنيل 

  دور التسويق السياحي الداخلي في تحسين أداء الوكالات السياحية بعنوان السياحية والفندقية
 

وتفعيل وتنشيط السياحة  برج بوعريريجفي ولاية  الصباحوكالة أنوار بكن بصدد إجراء بحث للنهوض بأداء شركات و 
سػيادتكم علػى ىػذا الاسػتبياف سػتكوف مسػابنة فعالػة  الداخلية، لذا نرجو التكرـ بابؼسابنة بػآرائكم في ابؼوضػوع، وإجابػات

فقػػط مػػع إفػػادة سػػيادتكم بػػأف إجابػػاتكم سػػتكوف خاصػػة بهػػذه الدراسػػة  للوصػػوؿ إلذ الأىػػداؼ ابؼرجػػوة مػػن ىػػذه الدراسػػة
 .بجانب كبتَ من السرية ولغرض البحث العلمي وبراط

 

 
 مع خالص شكري وتقديري

 

 

 

 

 
 شريفي عبدالباقيالباحث 



 

 

 بسم الله الرحمن الرحيم
 البشير الأبراهيميجامعه 
 الأقتصاد و التسييركليه 

 والسفرللسياحة  أنوار الصباح وكالةاستمارة خاصه بالموظفين ب

 

 :يناسبكضع علامة )( أمام ما 
  :أولًا البيانات الشخصية

 :ال نس1/

 ذكر                                    أنثي       

 :/العمر2

  سنة  39-30 سنة  20-29

 سنة  59-50 سنة  40-49

 ستون فأكثر

 : الحالة الاجتماعية3/ 

 عازب                    غير ذلك                   متزوج                     

  :المؤهل الدراسي4/ 

 جامعي                                         ثانوي      

    ىأخر                              ل امعي   فوق ا

 : المهنة5/ 

 طالب                               موظف                    أكاديمي

 ..............:   ىسياحي                       مدير                      أخر مرشد 

 



 

 

 

 

 :بيانات الدراسة: (2ملحق رقم )

 لا أوافق بشدة لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة العبارة الرقم

وكالة أنوار يعتمد بقاح  1
على وسائل التسويق  الصباح

 السياحي

     

التسويق الإلكتًوني يرتقي  2
 وكالةأنوار الصباحبأداء 

 .والسفر

     

 وكالةأنوار الصباحتشجيع  3
والسفر السياحة الداخلية 

 .وابػارجية

     

السياسة التسويقية العلمية  4
 وكالة أنوار الصباحلشركات و 

 تساعد على جذب السياح

     

تساعد البرامج السياحة فى  5
رسم صورة ذىنية إبهابية عن 

 .فى ابػارج ابعرائر

     

 وضع نظم تسويقية لوكالات 6
وشركات السياحة والسفر 

 .يطور من آدائها

     

 

 

 



 

 

  .متطورةعلمية  والسفر ي علها تعمل وفق مناهج أنوار الصباح وكالةتسويقية ل استراتي يةوضع : ( 3ملحق رقم )

 لا أوافق بشدة لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة  العبارة  الرقم

 استيعاب الكفاءات السياحية 1
ابؼتخصصة في السياحة في 

 وكالة أنوار الصباحوظائف 
 .بوقق جودة ابػدمة

     

استخداـ التقنية ابغديثة يساىم  2
 .في ترويج السياحة

     

تصميم وعرض الإعلاف بطريقو  3
على جذب حديثة يساعد 

 .السياح

     

إعداد البرامج السياحية  4
 .ابؼتكاملة يساعد على بقاحها

     

 التنسيق بتُ وكالات السفر 5
 والسياحة الوطنية والأجنبية

 .يسهل إجراءات السياحة

     

 وضع رسالة للوكالات 6

 والشركات السياحية يضبط

 مسارىا بفا يؤدي إلذ تقنتُ

 عملها وفق منهج علمي

 متطور.

     

 توجد خطط إستًاتيجية 7
 لوكالات السفر والسياحة

 .يةابعرائر 

     



 

 

 


