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 راتـــــــــــــتذك

معاف الذكخ  بأسسىىحا البحث الستػاضع، نتقجـ  لإتساـجيج والذكخ لله الحي وفقشا بعج الثشاء وال
والامتشاف والتقجيخ الى الاستاذ السذخؼ "بغ حػحػ محمد" عمى مداعجتو وتػجيياتو العمسية ومج يج 

 العػف.

كسا لا تفػتشا اف نتقجـ بجديل الذكخ وعطيع الامتشاف الى ادارة واساتحة العمػـ قدع العمػـ 
 لسداعجة مغ قخيب او بعيج.التجارية الحيغ قجمػا لشا يج ا

 كسا لا نشدى مغ اعانػنا في كتابة ىحه السحكخة.
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 داءــــــــــــــــــــــــالاى

 بدع الله الخحسغ الخحيع

حْسَةِ وَقُل ربِّ ارْحَسْيُسَا كَسَا الى مغ قاؿ فييسا عد وجل ) وَاخْفِضْ لَيُسَا جَشَاحَ الذُّلِّ مِنَ الرَّ
اىجي ثسخة جيجي ىحا الستػاضع الى والجاي رمدا السحبة والػفاء الحيغ عمساني  (  صَغِيرًارَبَّيَانِي 

 برفاء قمبييسا الثقة في الشفذ والعسل بالإخلاص 

الى مشبع العصف والحشاف ومخسى البخ والاماف اتي بجعائيا كاف نجاحي وتػؼيقي، اليظ يامغ 
 كانت الجشة تحت اقجامظ الى امي الحشػف 

حي سعى لإسعادي وقاسى مراعب الجىخ وتعب وسيخ مغ اجل تشػيخ شخيقي وبشاء الى ال
 مدتقبمي وكاف قجوة في ارشادي الى شخيق الشجاح ابي العديد الحي لع يبخل عميا بذيء

الربى والى رفقاء الجرب الجامعي. كسا اىجي ثسخة جيجي الى رفاؽ الصفػلة واياـ
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 مقدمـــــــــــــــــة
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 مقدمة 

 تػضيفتذيج البيئة العالسية تغيخات متدايجة تسثمت في الشسػ السزصخ في قصاع الخجمات، فزلا عغ 
الاساليب والتقشيات الحجيثة في ترشيع السشتجات وايراليا الى الدبائغ، اذ اصبح الدبػف الخكيدة الخئيدية 

حاجات الدبائغ ورغباتيع وتمبية لمسشطسات عمى اختلاؼ انذصتيا الانتاجية مشيا او الخجمية، وبػية ملامدة 
التدػيقي ابخزىا تزسيغ تجارب الدبائغ  جالى تبشي شخؽ مبتكخة في الشي سشطساتتػقعاتيع، فقج سعت ال

الادوات الخئيدية لتحقيق الشجاح التدػيقي، فتجخبة  كأحجوادارتيا  ودراسة ابعادىا واليات بشاءىاواىسيتيا 
 وعميو اترالات مباشخة وغيخ مباشخة مع السشطسة،  لأيي يستمكيا الدبػف الدبػف تسثل الاستجابة الجاخمية الت
ىػ سبيل السشطسة لمبقاء الشدبية وتحػيميا الى مدايا تشافدية  ابعادىا دراسةفاف بشاء قجرة تشافدية مغ خلاؿ 

الػاضحة عمى  ياتأثيخاتوالشجاح في اشار ارضاء الدبائغ، وقج كاف لتمظ الاحجاث والتغيخات العالسية الستلاحقة 
 ف.اليو الآ ما وصلالتدػيق، اذ غيخت مغ مفيػمو عبخ الحقب الدمشية السختمفة ليرل الى 

في العالع اليػـ مػجية  خاصة السشطسات الستخررة في قصاع الخجمات الدياحية وباتت السشطسات
بالدػؽ والحي غيخ مغ شبيعة قخاراتيا الاستخاتيجية، فزلا عغ بخوز دور التدػيق ومكانتو في التخصيط 
 الاستخاتيجي وعمى نحػ يقتزي بشاء ؾيسة لمدبائغ واستخلاصيا مشيع باعتبارىا اساس قػة التشافدية لمسشطسة

مفيػـ لاؾ القجرات في التسيد واستجامة السدايا التشافدية ىػ تبشي ، اذ يعج اخج السختكدات السيسة لامتالدياحية
ادارة تجخبة الدبػف كسجخل حجيث يخجى مغ خلالو جحب الدبائغ والسحافطة عمييع مغ خلاؿ خمق ؾيسة ليع 
افزل مسا يحققو السشافدػف، وقج تع تقديع البحث الى فرميغ تشاوؿ الفرل الاوؿ الاشار الشطخي والستسثل 

، ومفيػـ ادراة تجخبة الدبػف وابعادىا، في حيغ تشاوؿ الفرل الثاني وانػاعو ودورة حياتو فيػـ الدبػف في م
 الاشار الشطخي الستسثل في ماـية الدياحة والػكالات الدياحية.

 اشكالية البحث 

 مغ خلاؿ ما سبق يسكغ صياغة مذكمة البحث كالاتي: 

 لدبػف في الػكالات الدياحية اليات الادارة الشاجحة لتجخبة اماىي  -   

 وىحه الاشكالية تقػدنا لصخح الاسئمة الجدية التالية: 

 ؟ ما ىي ابعاد ادارة تجخبة الدبػف  -   

 ؟ماىي انعكاسات ادارة تجخبة الدبػف عمى العسمية التدػيؿية   -   



 
 ب

 ماىي متصمبات الادارة الجيجة لتجخبة الدبػف ؟ -   

 اىسية البحث

تتبارى السشطسات الدياحية ؼيسا بيشيا لتبشي السفاـيع التدػيؿية الحجيثة في انذصتيا سعيا مشيا لتحجيج 
 اىجافيا بسا يزسغ تفػقيا وبقائيا. 

 وعمى ىحا الاساس يدتسج البحث اىسيتو مغ الجػانب التالية: 

 في اشار ادارة التدػيق.تشاولو لسزػع ادارة تجخبة الدبػف والحي يعج مػضػعا تدػيؿيا مبتكخا  -   

لمسشطسات بذكل عاـ ولمسؤسدات الدياحية بذكل خاص وىػ ما اعصى يعج الدبػف الخكيدة الاساسية  -   
الاىسية لتشاوؿ ادارتو وتجخبتو عمى نحػ يديع في تحقيق السشطسة الدياحية لحاجات ورغبات الدبائغ مغ 

 خلاؿ تحجيج اىجاؼ السشاسبة.

 اىداف البحث 

 ييجؼ البحث الى تحقيق الاىجاؼ التالية: 

 التعخؼ عمى الادارة ووضائفيا  -   

 التعخؼ عمى الدبػف وانػاعو ودورة حياتو  -   

 التعخؼ عمى مفيػـ ادارة تجخبة الدبػف  -   

 التعخؼ عمى مفيػـ الدياحة والخجمة الدياحية  -   

 شخوط نجاحيا التعخؼ عمى مفيػـ الػكالات الدياحية ومياميا و  -   

 مشيجية البحث 

لسشيج الػصفي والحي شكل تساشيا مع الاشكالية السصخوحة ونطخا الى شبيعة السػضػع، فقج اتبعشا ا
 الجراسة.

 



 
 ج

 

 فرضيات البحث

الأنذصة  ،السجخلات وتذسل ترسيع العسمية لتكػيغ التجخبةتتسثل ابعاد ادارة تجخبة الدبػف في:  -   
  ةباستجابات الدبائغ لتحقيق التجخبالسخخجات والتي تتسثل ، الخجمةعسمية تدميع ، السحخكة

 تتسثل انعكاسات ادارة تجخبة الدبػف في العسمية التدػيؿية عمى مختمف عشاصخ السديج التدػيقي  -   

 تغييخا فمدؽيا واستخاتيجيا في السؤسدة بسا يشاسب حاجات ورغباتتتصمب الادارة الجيجة لتجخبة الدبػف:  -   
مغ  التأكجالدبػف، تتصمب ايزا تزافخ وتشاسق جسيع جيػد افخاد السؤسدة لتصػر ىحه الادارة بذكل مدتسخ، 

 تقػيع وتذخيز السذكلات والاخفاقات التي واجيتيا الادارة ومحاولة معالجتيا.
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 تمهيد

تتمحور‌فلسفة‌ادارة‌تجربة‌الزبون‌حول‌علالة‌المؤسسة‌بزبائنها،‌من‌ناحٌة‌عمك‌العلالة،‌ونوعها‌

ومن‌سوق‌الى‌اخرى‌ومن‌فترة‌‌لأخرومداها‌الزمنً.‌فمد‌تكون‌المؤسسة‌تجارب‌متعددة‌ومختلفة‌من‌زبون‌

تعلك‌بها‌على‌عاتك‌زمنٌة‌الى‌فترة‌زمنٌة‌اخرى.‌وٌمع‌‌تحدٌد‌شكل‌تجربة‌الزبون‌مع‌المؤسسة‌وكل‌ما‌ٌ

فلسفة‌ادارة‌تجربة‌الزبون،‌بمعنى‌ان‌الغاٌة‌الاساسٌة‌من‌انتهاج‌فلسفة‌ادارة‌تجربة‌الزبون‌فً‌المؤسسة‌هو‌

ة‌للمؤسسة.‌ان‌تحدٌد‌تحدٌد‌شكل‌التجربة‌الافضل‌للمؤسسة‌مع‌زبائنها.‌وذلن‌فً‌اطار‌الاستراتٌجٌة‌العام

‌ ‌لٌس ‌المؤسسة ‌مع ‌الزبون ‌تجربة ‌العوامل‌الس‌بالأمرشكل ‌من ‌الكثٌر ‌الاعتبار ‌بعٌن ‌الاخد ‌ٌجب ‌اذ هل

‌من‌ ‌من‌منتجات‌وخدمات‌او ‌تمدٌمه ‌تستطٌع ‌وما ‌وامكانٌاتها ‌اهدافها ‌المؤسسة ‌من‌ناحٌة ‌سواء المجتمعة،

‌ناحٌة‌الزبون‌طبٌعته‌ولدرته‌الشرائٌة‌ولٌمته‌بالنسبة‌للمؤسسة.

‌فهً‌ ‌للمؤسسات‌ان‌ارادت‌النجاح‌والتفوق. ‌الاهمٌة ‌بالغ ‌الزبون‌امرا ‌تجربة ‌اصبح‌تبنً‌ادارة لمد

‌فً‌ ‌وتواجه ‌التنفٌذ، ‌موضع ‌المفهوم ‌هذا ‌فً‌اطار‌ذلن‌لوضع ‌العمبات‌تسعى‌جاهدة سبٌل‌ذلن‌الكثٌر‌من

‌من ‌خاصة ‌من‌جهة ‌لحداثته ‌لدى‌الكثٌر ‌المفهوم ‌هذا ‌اتضاح‌معالم ‌التطبٌمٌة‌‌والتحدٌات‌وذلن‌لدم الناحٌة

واختلاف‌وجهات‌النظر‌حوله‌من‌جهة‌اخرى،‌وعلٌه‌اردنا‌من‌خلال‌هذا‌الفصل‌تسلٌط‌الضوء‌على‌ادارة‌

‌تجربة‌الزبون‌بشًء‌من‌التفصٌل‌بالاستناد‌على‌المبحثٌن‌التالٌٌن:

 المبحث الاول: الجوانب المفاهيمية للإدارة والزبون 

  لزبون المبحث الثاني : ماهية ادارة تجربة ا
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 وانهاعو دورة حياتو مفيهم والزبهن سبحث الاول : لا

 مفيهم الزبهن  :ول الا  السظمب

قج يدتخجـ مرصمح الدبػف لمجلالة عمى أشياء مختمفة عغ السفيػـ الذائع لجى عامة الشاس والستسثل 
ىحا السرصمح عمى أشياء في السذتخي، فقج يصمق عمى كل عشرخ مغ عشاصخ بيئة السؤسدة، كسا قج يصمق 

لا علاقة ليا بالبيع والذخاء مثل ما كاف معخوؼ في روما )إيصاليا( حيث كاف يدسى زبػف كل شخز 
يتحرغ تحت حساية شخرية قػية ذات نفػذ غيخ أنشا في ىحا العشرخ سشحاوؿ تػضيح ىحا السرصمح مغ 

  مشطػر تدػيقي

خز الخارجي الحي يتقجـ لذخاء مشتجات السؤسدة و كثيخا ما يقترخ فيسشا لمدبػف أنو عمى ذلظ الذ
ىحا السعشى يعتبخ قاصخا بعس الذيء. وفي الحؿيقة فإف الدبػف يسكغ أف  أف أو الحرػؿ عمى خجماتيا، إلا

في شخاء مشتػجات  أو خارجيا وىػ الذخز الحي يخغب (دارات السؤسدة ؼيسا بيشياوايكػف داخميا ) مرالح 
 .ميجي لمكمسةالسؤسدة، وىػ السعشى التق

فالدبػف ىػ السدتخجـ الشيائي لمدمع والخجمات التي تقجميا السؤسدة، وتتأثخ قخاراتو بعػامل داخمية مثل 
الذخرية والسعتقجات والإدراؾ والجوافع والحاكخة، وبعػامل خارجية مثل السػارد وتأثيخات العائمة وجساعات 

السجيشة أو مختمف  مشاشق الخيف أو  التفزيل والأصجقاء، وقج يكػف الدبائغ أفخادا أو مؤسدات سػاء مغ
 .1شخائح السجتسع

ويتفق التعخيف الدابق مع التعاريف العامة لمدبػف، حيث يشطخ إليو كسخادؼ لمسذتخي غيخ أنو في 
 .مجاؿ التدػيق يشطخ لمدبػف بذكل مغايخ حيث يذسل السذتخى ولكغ لا يقترخ عميو

الدػؽ  ري( الحي يقػـ بذخاء الدمع والخجمات مغكسا يعخؼ الدبػف بأنو الذخز )العادي أو الاعتبا
 لاستيلاكو الذخري او لغيخه بصخيقة رشيجة في الذخاء والاستيلاؾ.

في حيغ عخفو كل مغ يػسف حجيع الصائي وىاشع فػزي دباس العبادي عمى أنو ىػ ذلظ الذخز 
يلاكي أو الجاخمي )داخل الجاخمي أو الخارجي والحي يقتشي مشتػج مؤسدة ما مغ الدػؽ الرشاعي أو الاست

 .2السبادلةالسؤسدة( لتمبية حاجاتو ورغباتو أو حاجات عائمتو عغ شخيق عسمية الذخاء أو 

                                                             
‌‌.60، ص1118، الصبعة الاولى، دار صفاء لمشذخ والتػزيع، عساف، الاردف، السعرفة )ادارة معرفة الزبهن(ادارة علاء فخحاف شالب اميخة الجشابي،  0  
.51، ص1118، الصبعة الاولى، الػراؽ لمشذخ والتػزيع، عساف، الاردف، ادارة علاقات الزبائنيػسف حجيع الصائي وىاشع فػزي دباس العبادي،  1  
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 )الدبػف  ووفقا ليحا التعخيف الأخيخ فإف مرصمح الدبػف يذسل السدتيمظ الشيائي والسذتخي الرشاعي 
ف الجاخمي( والتي تتبادؿ ؼيسا بيشيا الخارجي ( إضافة إلى السرالح والعسميات السكػنة لمسؤسدة )الدبػ 

 .مجسػعة مغ السشتػجات لإنجاز الأعساؿ

  :1وقج ميد العجيج مغ الباحثيغ بيغ نػعيغ رئيدييغ مغ الدبائغ ىسا

وىع الأفخاد العامميغ في جسيع الػحجات والاقداـ والحيغ يتعاممػف مع بعزيع البعس  الزبائن الداخميين:
  لإنجاز نذاشات السؤسدة

وىع الحيغ يتعاممػف مع الدمعة والخجمة التي تشتجيا السؤسدة ويتمقػف السخخجات الشيائية  الخارجيين:بائن الز 
 .مشيا

 يقارف بيغ الدبػف الجاخمي والدبػف الخارجي وفقا لسعاييخ مختمفة 0وؼيسا يمي ججوؿ رقع 

 : الزبهن الداخمي والخارجي  (1) جدولال

 وجو السقارنة الدبػف الجاخمي الخارجيالدبػف 

 الاستلاـ مغ العسمية الإنتاجية الدابقة آخخ عسمية إنتاجية

حدب مػعج التدميع أو عشج 
 الحاجة

 التػقيت حدب الحاجة

الاستلاـ بالتػقيت السلائع  الاستلاـ بالسػعج
 وبالسػاصفات الستفق عميو

 الاىتساـ

 الذكػى  مغ التأخيخ أو عجـ السلائسة مغ وقت الانتطار أو تأخخ التدميع

 الغاية السخاد تحؿيقيا رضا العامل رضا وولاء الدبائغ

 .187، ص 1113، الػراؽ لمشذخ والتػزيع، عساف، السدخل الياباني إلى إدارة العسميات الاستراتيجية والشظم والأساليبالسرجر: نجع عبػد نجع، 

بالتسييد بيغ الدبػف الجاخمي والدبػف الخارجي عمى أنيسا أحج وعمى الخغع مغ العجيج مغ الباحثيغ قاـ 
ة السدتخجمة في مجاؿ التدػيق فإف السقرػد بسرصمح الدبػف ىػ ايأصشاؼ الدبػف، إلا أنو بالشدبة لمغ

 .تزاؼ عبارة داخل عمى الدبػف الجاخمي بيشساالدبػف الخارجي، 

 

 
                                                             

. 62، مخجع سابق، صادارة السعرفة )ادارة معرفة الزبهن(علاء فخحاف شالب اميخة الجشابي،  0   
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 : أنهاع الزبائنانيالسظمب الث

عمى السؤسدة الداعية إلى خجمة زبائشيا الاىتساـ بشػع أو أنػاع الدبائغ الحيغ تتعامل معيع مغ  يتػجب
أجل تكييف عخوضيا وخجماتيا الستعمقة بالبيع مع كل نػع مشيع. وعمى العسػـ، تػجج عجة ترشيفات لمدبائغ 

ائغ السشاسبات، كسا يسكغ حيث يسكغ ترشيفيع وفقا لتكخار الذخاء إلى زبائغ أوؼياء، زبائغ مؤقتيغ وزب
ترشيفيع وفقا لسداىستيع في رقع أعساؿ السؤسدة إلى زبائغ كبار، زبائغ متػسصيغ وزبائغ صغار  كسا يسكغ 

 التفريل:مغ  بذيءؼيسا يمي تشاوليا ترشيف الدبػف مغ مشطػر سمػكي إلى سبعة أنػاع، سشحاوؿ 

 الزبهن الرديق -1

يعتبخ ىحا الشػع مغ أفزل الدبائغ، حيث تتػافخ معو أكبخ فخصة لشجاح البيع كػنو يترف بالبداشة 
وقبػؿ الشريحة والإنرات لمبائع دوف مقاشعتو كثيخا إضافة إلى ميمو لمحجيث بسػضػعات تتعمق بالسشتػج 

و مقجـ الخجمة في ىحه الحالة وقج لا تتعمق بو الأمخ الحي يديل عمى البائع عسمية البيع. ويجب عمى البائع أ
إتاحة الفخصة لمدبػف لمتحجث وعجـ مقاشعتو إلا بذكل لبق، كحلظ في حالة خخوج الحجيث البيعي عغ مداره 
الحي يحجده البائع يتػجب عمى ىحا الأخيخ ترحيح دقة الحجيث بمباقة بعج مدايخة الدبػف بعس الػقت في 

 .السػضػعات التي يشاقذيا

 ب بشفدوالزبهن السعج -2

قج يكػف الدبػف مغ الشػع السعجب بشفدو لدبب أو لآخخ فقج يخجع ذلظ لذيخة الدبػف أو ثخائو أو عسمو 
أو حدغ السطيخ أو عخاقة الأسخة التي يشتسي إلييا أو الجرجة العمسية الحاصل عمييا أو لغيخىا مغ الأمػر. 

البيع أف يتعخؼ عمى أسباب ‌عمى رجلويطيخ ذلظ جميا مغ خلاؿ ترخفات الدبػف وشخيقة حجيثو. ويجب 
 .الذخاء وتحقيق عميو لاستسالتو (ذلظ لجى الدبػف ويخكد عمييا مغ خلاؿ الإشخاء والثشاء )دوف مبالغة

 الزبهن الستذكك‌-3

يترف ىحا الشػع مغ الدبائغ بالذظ والكثيخ مغ سػء الطغ ولا يأخح كل حجيث البائع كقزايا مدمع 
بيا، فيػ كثيخ الفحز لمسشتػج ومجقق في كل الأمػر. وحتى يسكغ الشجاح مع ىحا الشػع مغ الدبائغ، فلا بج 

متأكج مغ صحة حجيث البائع، مغ الرجؽ الكامل والسشصق الدميع والرخاحة التامة مع تخؾ الفخصة كاممة لو ل
 .مغ خلاؿ تخكو يفحز الدمعة دوف مزايقتو
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 الزبهن الخذن في السعاممة -4

يترف ىحا الشػع مغ الدبائغ بأنو جاؼ الصبع خذغ في تعاممو مع البائع وىشا يجب أف يترف البائع 
فقج تكػف أسباب شخرية بالمباقة والكياسة والربخ وحدغ السعاممة، ويحاوؿ أف يمتسذ العحر ليحا الدبػف 

وراء ىحا الدمػؾ. فاليجؼ الأساسي لمبائع ىػ بيع السشتػج مع تقجيع بعس الخجمات السخفقة بو لمدبػف وليذ 
 .تيحيب سمػؾ العسلاء

 الزبهن الستردد -5

لا يعخؼ ىحا الشػع مغ الدبائغ بالتحجيج السػاصفات التي يخغبيا ويسكغ لمبائع ملاحطة ذلظ مغ خلاؿ 
يبحث الدبػف عغ الحل الأفزل لتمبية و دبػف ونطخاتو ومجى تخدده وعجـ استقخاره عمى أمخ محجد. حجيث ال

حاجاتو ورغباتو ويفزل الاستساع إلى نرائح وتػجييات البائع. ويقرج ىحا الشػع السحلات الستخررة كسا 
 .يػلي أىسية كبيخة لمدعخ

ي عخض عجد محجود مغ الدمع والخجمات ويتػجب عمى البائع في ىحه الحالة أحح الػقت السشاسب ف
 لو.عمى الدبػف مع الحخص عمى ربح ثقتو وتقجيع الحمػؿ 

 الزبهن السقرر مدبقا‌ -6

ىحا الشػع يعخؼ ماذا يذتخي بجقة ولا يعصي اىتساما لشرائح البائع، بل يشتطخ حرػلو عمى السشتػج 
 الخجمة. كسا يسكغ لو‌عا في تقجيع الدمعة أوبدخعة. ويتػجب عمى البائع في ىحه الحالة أف يكػف دؾيقا وسخي

 .لاحع حاجات إضاؼية لجى الدبػف أف يتجخل ليحػلو إلى زبػف شالب لمشريحة إف

 الزبهن العربي -7

يتدع ىحا الشػع مغ الدبائغ بأنو قميل الربخ، سخيع الحخكة وسخيع الانفعاؿ كحلظ، ويجب عمى مقجـ 
 .والحخكة مع تمبية حاجاتو دوف مجاراتو في الانفعاؿالسشتػج مجاراتو في سخعة التفكيخ 
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 : دورة حياة الزبهن ثالثالسظمب ال

يسخ زبػف السؤسدة بعجة مخاحل تبجأ بالحرػؿ عميو وقج تشتيي بتػقفو عغ شخاء مشتػجات السؤسدة، 
وىي تذبو دورة حياة السشتػج داخل السؤسدة. غيخ أف الباحثيغ في مجاؿ التدػيق أىسمػا السخحمة الأخيخة 

 :1 حياة الدبػف كالاتيدورة حيث حجد والستسثمة في خخوج الدبػف مغ محفطة زبائغ السؤسدة.  "كػتمخ"

 اختيار الزبهن  -1

وتتسثل ىحه السخحمة في التعخؼ عمى أنػاع الدبائغ الحيغ سػؼ تدػؽ السؤسدة ليع مشتجاتيا، وذلظ 
يعشي تحجيج السجاميع السختمفة لمدبائغ الستجانديغ والستذابييغ والتي يسكغ استيجافيا عبخ تقجيع مديج 

 .ػيق بالسؤسدة يحجدوف مختمف أقداـ الدػؽ التي سيقػمػف باستيجافياتدػيقي. وبسعشى آخخ فإف رجاؿ التد

 اكتداب الزبهن  -2

تذيخ ىحه السخحمة إلى فعاليات التدػيق التي تبشي علاقات مع الدبائغ الججد وتخفس تكاليف 
 الاستيجاؼ والحرػؿ عمى زبائغ مغ ذوي الؿيسة العالية. حيث أف أوؿ تعامل بيغ السؤسدة والدبػف يؤثخ

بذكل كبيخ في الرػرة الشسصية التي سػؼ يكػنيا ىحا الأخيخ عغ السؤسدة و يحجد مجى إمكانية تعاممو 
معيا مخة أخخى مدتؿبلا . ويتػجب عمى السؤسدة في ىحه السخحمة اختيار القشػات التدػيؿية الدميسة والتي 

 .تجعل عخوضيا ترل إلى الدبػف في الػقت السشاسب والسكاف السشاسب

 الاحتفاظ بالزبهن  -3

وتذيخ ىحه السخحمة إلى فعاليات التدػيق التي اتخحتيا السؤسدة لحفع وجػد الدبائغ وبشاء علاقة 
متػاصمة معيع، وذلظ مغ خلاؿ فيع الاحتياجات الفخدية وتقجيع العخوض ذات العلاقة للاستسخار في الخجمة 

بكثخ مغ الحرػؿ عمييع خاصة في ضل اشتجاد وفقا لخغبات الدبػف . كسا يعتبخ الاحتفاظ بالدبائغ أصعب 
 .السشافدة، كػف أف ىؤلاء الدبائغ يدعػف دائسا لمحرػؿ عمى مشتػج أفزل وخجمات مخفقة ذات جػدة

 اتداع الزبهن  -4

وتأتي ىحه السخحمة لديادة مجى وعسق السشتجات التي يذتخييا الدبػف مغ السؤسدة والتي يذار إلييا 
يقرج بحلظ زيادة مختمف أنػاع السشتػجات التي يذتخييا الدبػف إضافة إلى الخفع مغ بسرمح "تصػر الدبػف". و 

                                                             
. 58-57، مخجع سابق، ص، ادارة علاقات الزبائنيػسف حجيع الصائي وىاشع فػزي دباس العبادي 0  
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تكخار الذخاء لجيو وكسية السذتخيات باستخجاـ العجيج مغ التقشيات التدػيؿية كالعخوض التخويجية التفزيمية 
 .والبيع عمى الصمب

 ادارة تجربة الزبهن السبحث الثاني: 

 تجربة الزبهن  مفيهم ادارة : السظمب الأول

 : تعريف تجربة الزبهن  -أ 

1- Pin and gilmore 

 ،إف ابتكار تجارب عالية الجػدة  مقابل ما يجفعو الدبائغ أكثخ أىسية مغ ابتكار الدمع والخجمات
 ،وأصبح مغ الرعب عمى الذخكات تسييد عخوضيا عغ شخيق الجػدة العالية والخجمة الجيجة فقط

 1نتيجة لحلظ بخزت الحاجة لتجارب تبقى في ذاكخة الدبائغ في تجارة التجدئة الاستيلاكية 
 السمظ، عمي  -2

ويديج ، إنيا تمظ التجخبة التي يشتج عشيا أف يربح الدبػف مجافعا عغ الذخكة ومشتجاتيا ومخوجا ليا
يديج بالتالي مغ إنتاجيا  ولائيا ليا بسا يجعمو يؤكج عمى إعادة التعامل معيا مخارا وتكخار وىػ ما

 2وأرباحيا
3- Klaus and maklan  

تجخبة الدبائغ عمى أنيا تقييع الدبائغ السعخفي والعاشفي لجسيع "  Klaus and maklan"يعخؼ 
 المقاءات السباشخة وغيخ مباشخة مع السشطسة الستعمقة بدمػكيا الذخائي    

 3تعريف إدارة تجربة الزبهن  -ب

 عخؼ جػنذ  -1

ف السشتجات السدتقبمية سيكػف عمييا مخاشبة قمػبشا لا عقػلشا. فقج إف الأواف لإضافة الؿيسة اإلى 
العاشؽية إلى الدمع والخجمات، وىحه الؿيسة بالإمكاف إضافتيا بالتجارب والخبخات، فمجى الدبائغ الآف 

 القجرة عمى اتخاذ قخاراتيع الذخائية وتحجيج حجع مذتخياتيع 

                                                             
1
 ،45السجمج  مجمة كمية التجارة لمبحػث العمسية، ،جامعة الإسكشجرية )كمية التجارة( ،تأثير ابعاد تجربة العسيل عمى بيجة العسيل عراـ عبج اليادي، 

 .61ص  1108أكتػبخ  مرخ، العجد الخابع،
2
جامعة تخكيت كمية الإدارة  مجمة تخكيت لمعمػـ الإدارية والاقترادية ، ،تأثير تجربة الزبهن في تحقيق السيزة السدتدامة حارث حديغ عمى الشعيسي، 

 .43ص  ،1107 الجدء الأوؿ، ،30العجد  ،0السجمج  العخاؽ، قتراد،ولا
3
 مجمة كمية الكػت الجامعة، /جامعة وسط، كمية الإدارة والاقتراد، إدارة خبرة الزبهن ادة تدهيقية لتحقيق السيزة التشافدية ،كساؿ عمػاف محيدغ  

‌. 118ػ117ص  ،1107 الدشة الثالثة، ،0العجد  جمج الثالث،سال العخاؽ،
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2- Schmitt 

الدبػف مع السشتج أو السشطسة فيي  تجاربة تجخبة الدبػف بػصفيا عسمية إستخاتيجية لكامل عخؼ إدار 
 الدبػف مغ قبل مشطسة تتبعا لإمكانياتيا وشبيعة مشتجاتيا تجخبةالصخيقة  السعتسجة لإدارة 

3- Bauer and gopalan  

الدبػف بالدعي  يذيخ إلييا بػصفيا حاجات السشطسة الى اف تخصط لتعبيخ عغ سمػؾ تفاعميا مع
عغ  تجخبةلتقجيع متشاسقة و مخضية عبخ جسيع قشػات الاتراؿ ،فزلا عغ تشديق وتػصيل لم

 وحجتيا الػضيؽية 
4- Ventant research  

 بتجخبةالدبػف عسمية تخكيد عمى تحديغ فاعمية الأفخاد و العساليات والثقافة السختبط  تجخبةاف إدارة 
 الدبػف في كل نقصة مغ نقاط التساس ضسغ السشطسة

5- Aridam  

وفزلا عغ مقاييذ سمػكية  يخى بأنيا تسثل علاقة ارتباط تحتػى مقاييذ تذغيمية وجػدة خجمة،
وإنيا تأخح بشطخ الاعتبار جسيع أوجو التفاعل بيغ  وأبعاد انفعالية تختبط بأدؽ التفاصيل الدبػف،

 مجيد الخجمة والدبػف مغ خلاؿ نقاط التساس معو    
 أىسية تجربة الزبهن 

1- Bellou and victoria 

يخى اف تجارة الدبائغ تديع في تحقيق الأىجاؼ الفخدية والتشطيسية وذلظ عبخ إدراؾ الدبػف 
تج مغ ناحية وإدراؾ السشطسة للأساليب الفاعمية لجحب لمسشفعة الحالية الستحققة مغ شخاء السش
 1الدبائغ والحفاظ عمييع مغ ناحية أخخى 

2- Johnston and Kong 

اف تجخبة الدبائغ قج تػفخ وسيمة ججيجة لمسشافدة كسا اف تقجيع خبخة جيجة أمخ ميع أيزا لأنو 
،ويؤمغ ولائيع ،ويؤثخ عمى التػقعات ،ونجعع الثقة والعلامة التجارية  يؤثخ عمى رضا الدبائغ

 وتخمق أيزا روابط عاشؽية معيع أو عمى العكذ ،تؤدي الى تشجب عاشفي 
اف التجارب الستفػقة تداعج السشطسات باتخاذ بعس القخارات التي تتعمق بأمػر ميسة 

تييئة السشاخ السلائع في تقجيع السشتجات كالتفاعلات بسخاكد الاتراؿ وتػفيخ نساذج عغ السشتج و 
 وكحالظ تقميل الكمف التي تقع عمى عاتق السشطسات 

                                                             

 
1
العجد  ،10السجمج  ؽ،االعخ  مجمة العمػـ الاقترادية والادارية، إدارة الاعساؿ الباحثة، ،ثر التدهيق الذعهري في تجربة الزبهن  سعجوف حسػد جثيخ، 

 .71،ص1104 ،71
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العػامل التي تؤثخ عمى سمػؾ الدبائغ وترػراتيع مغ اجل تقجيع  تداىع تجارب الدبػف بتحميل -3
 مشتجات تخكد أكثخ عمى الجيػد التدػيؿية وصياغة تجارب مدتقبمية متسيدة 

ؼ الفخدية والتشطيسية مغ خلاؿ إدراؾ الدبػف لمسشفعة الحالية الستحققة عغ تديع بتحقيق الأىجا -4
شخيق شخاء السشتج مغ جية إدراؾ السشطسات الأدوات الفاعمة لكدب الدبائغ وجحبيع والسحافطة 

 1عمييع مغ جية أخخى 

جعل السشطسات بحاجة الى الحفاظ عمى زبائشيا وكدب رضاىع مغ خلاؿ تمبية حاجاتيع ومعخفة  -5
رغباتيع مسا يجعل مجراء السشزسات بتصبيق استخاتيجيات أكثخ دقة لتحقيق تجارب مدتقبمية 

 متفػقة وتقجيع مشتجات معاصخة تخضي حاجات الدبائغ الستججدة برػرة مدتسخة 

الدبػف بػصفيا شخائق ججيجة لمسشطسات لتحقيق الشجاح مغ خلاؿ تقجيع  تجخبةتشبع أىسية إدارة  -6
سيقػد الى نقميا لدبائغ اخخيغ مسا يػلج زبائغ  تجخبةستجابة الدبائغ ليحه الالدبائغ اف ا تجارب

 ججد لمسشطسة 

:  اف السشطسات تبحث عغ تحقيق الػلاء ونسػ العسل وذلظ مغ خلاؿ بشاء علاقة  Rossويزيف  -7
اذ اف التسيد يحجث  عاشؽية مع الدبػف والحي يحىب الى ابعج مغ ؾيسة الدمع والخجمات السقجمة،

 يجرؾ عمى انو فخيجا مغ نػعو ويكػف ذا ؾيسة لمدبائغ ئاجما ما تقجـ السشطسة شيعش

 2 أىداف إدارة تجربة الزبهن  : السظمب الثاني

اليجؼ مغ تحقيق تجارب متسيدة ليذ فقط تحقيق ربحية السشطسة ورضا الدبائغ، وإنسا مغ  إف -1
اجل استجامة العلاقة بيشيع والتشبؤ بشػايا الذخاء السدتقبمية وتحجيج أسباب تػجو الدبائغ لسشتجات 

 مشطسة معيشة دوف غيخىا وشخائيا 

الاستخاتيجيات الػاجب أنباءىا مغ  تيجؼ السشطسات إلى رصج التجارب الدابقة لمدبائغ لتحجيج -2
قبل السشطسة لتحقيق إدارة مستازة لمتجارب السدتقبمية وفي اختبار وتقييع الاستخاتيجيات الستبعة 

 حاليا مغ قبل السشطسة 

  ) (Bell et  allأشار  -3

انو تيجؼ الى تقييع العخوض السختمفة لمسشطسات وفيع متصمبات وتػقعات الدبائغ والاىتساـ 
ايا الاجتساعية كالتفاعلات بيغ مسثمي السشطسة والدبائغ والتي تداىع في تحديغ التجارب بالقز

فزلا عغ القزايا التشطيسية كالجػدة وبخامج تحقيق الػلاء فػائج اقترادية لكل مغ السشطسة 
 والدبػف 

                                                             
1
 44ص  ،مخجع سابق ،تأثير تجربة الزبهن في تحقيق السيزة السدتدامة ،حارث حديغ عمي الشعيسي  

 71ػ68، مخجع سابق، ص أثر التدهيق الذعهري في تجربة الزبهن  سعجوف حسػد جثيخ،  2
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                                                                                    7p 1السزيج التدهيقي : السظمب الثالث

   product السشتج الخدمي -1

تعخؼ الدمعة عمى أنيا مػجػدات ممسػسة بيشسا تعخؼ الخجمات عمى أنيا أفعاؿ أو جيػد أو 
السشتج عمى أنو  (Hawkins)أداء، ومرصمح السشتج يذيخ الى الدمع والخجمات والأفكار ويعخؼ 

أي شيء يحرل عميو الدبػف لتمبية حاجات مجركة، ويقرج بالسشتج )خجمة الاتراؿ( مجسػع 
 مغ الفػائج التي قج يحرل عمييا السدتفيج مغ التعامل شخكة الاتراؿ

  place  التهزيع -2

لمدبػف يتكػف التػزيع مغ عجة نذاشات تقػـ بيا الذخكة لتجعل مغ الخجمة قابمة الػصػؿ 
التػزيع عمى انو نػع القشاة أو مػقع  (Zeithaml & Bitner)ومتػافخة عشج حاجتو إلييا، ويرف 

التشفيح أو نقل أو خدف أو إدارة ، ويختمف تػزيع الخجمات باختلاؼ أنػاعيا، فالخجمات التي 
 تتػجب حزػر السدتفيج الى أماكغ تقجيسيا يتع تػزيعيا بذكل مباشخ 

   pricing التدعير -3

الى الدعخ بػصفو متغيخ قخار تدػيقي ميع يسثل مقجار الساؿ الحي عمى الدبػف  (kotler) يذيخ
التدعيخ بأنو مقجار إيجاد التزحية الشقجية التي تسثل برػرة  دفعو لاقتشاء السشتج، كسا يعخؼ

أفزل ؾيسة الدبػف السجركة في السشتج بعج دراسة محجدات الدػؽ، ويعج التدعيخ مغ القخارات 
الإستخاتيجية السيسة، فزلا عغ اف تدعيخ الخجمة يتأثخ بسكاف أدائيا ووقت العسل وبسيارة 

 ومكانة وإبجاع مقجـ الخجمة 

 
  promotion  ويجالتر  -4

يعخؼ التخويج عمى انو دالة اترالات لمسشطسة السدؤولة عغ إعلاـ وإقشاع السذتخي، ويسثل 
التخويج عجة نذاشات تقػـ بيا السشطسة لتػصيل فػائج خجماتيا السقجمة لدبػف بيجؼ إقشاعو 

خبخة داخل ، وبخز تخكيد ججيج في التخويج يتسثل بصخيقة نطخ السشطسة الى ال لاقتشاء الخجمة
الذخكة وىحا يعخؼ بالتدػيق الجاخمي ، والحي يرف بأنو نذاط تجخل بيا الإدارة لسداعجة 
السجيديغ في قجرتيع عمى تػصيل الخجمة السػعػدة مغ خلاؿ التػضيف والتجريب والأجخ 

 . وتػفي السعجات والتكشػلػجيا
 

                                                             
 101ػ100ػ101ص   ،مخجع سابق ،إدارة خبرة الزبون ادة تسويقية لتحقيق الميزة التنافسية‌،كساؿ عمػاف محيدغ  1
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  processes  الأفراد العاممين -5

ميسا في خبخة الدبػف، إذ تؤدي خبخة الكادر إلى بشاء خبخة الدبػف يسارس الأفخاد العامميغ دورا 
الأفخاد بأنيع جسيع العشاصخ   Zeithaml & Bitner) )مغ خلاؿ عسمية نقل الخبخة، ويعخؼ

البذخية الحيغ يسارسػف دورا ميسا في تػصيل الخجمة ويؤثخوف عمى إدراؾ السذتخي، ويعج 
العاممػف عشرخا ميسا وحاسسا مغ عشاصخ السديج التدػيقي لمخجمات، إذا يشعكذ أسمػب 

وتكػيغ ترػر جيج تعامميع وشخيقة تقجيسيع لمخجمة وقجرتيع عمى التأثيخ و الإقشاع في الدبائغ، 
 لجييع عغ الخجمات السقجمة 

   processes  العسميات -6

مغ الإجخاءات الفعمية وآليات تجفق الشذاشات التي تػصل مغ خلاليا  تسثل العسميات مجسػعة
الخجمة لمدبائغ، فزلا عغ أنطسة التذغيل وغالبا ما تحطى عسميات الإنتاج بالسشطسة باىتساـ 

دي، ولكشيا ذات دور حاسع بالشدبة لدبائغ الخجمات نتيجة للاتراؿ قميل مغ زبائغ الدمع السا
 العالي بيغ مقجـ الخجمة والدبػف 

  physical Evidence الدليل السادي -7
الجليل السادي ىػ البيئة التي يتع التػصيل فييا الخجمة، إذ تتفاعل السشطسات والدبائغ وأي 

، وكػف شبيعة الخجمات غيخ ممسػسة، فيحا يعشي إف  عشاصخ ممسػسة تدتخجـ لإيراؿ الخجمة
الدبائغ السحتسميغ ليذ باستصاعتيع الحكع عمى نػعية الخجمة  فسيسة مقجـ الخجمة ىي إدارة 
الجليل عمى ممسػسية السادة وتحجيج الجلائل البارزة لجعل مغ السادة غيخ ممسػسة ذات شابع 

 ممسػس لمدبائغ 

 الزبهن أبعاد تجربة  :السظمب الرابع

 السدخلات وتذسل ترسيم العسمية لتكهين التجربة -1
قبل البجء في مشاقذة مفيػـ ترسيع العسمية، تججر الإشارة الى اف العسمية وىي عسمية تحجيج 

تمظ  ما بيغالػصف التفريمي لمعسميات التذغيمية لترسيع وتدميع السشتج وتحجيج علاقات العسل القائسة 
بأف ترسيع العسمية ىػ عبارة عغ نذاط أو مجسػعة مغ الأنذصة  stevenson))العسميات  كسا أوضح 

بأنيا عسمية تتزسغ تحجيج كافة  (slack)والتي تعسل عمى تحػيل السجخلات الى مخخجات، ويخى 
الأنذصة السصمػبة لتحقيق أىجاؼ السشطسة وضساف تجخبة ناجحة كتحجيج التتابع الحي يتع ؼيو أداء 

ييا وتحجيج الأنذصة التي يتػجب أدائيا مغ قبل أفخاد محجديغ، وعميو يسكغ الإشارة الى الفعالية ومغ سيؤد
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ترسيع العسميات بأنيا مجسػعة مغ الأنذصة الستخابصة مع بعزيا البعس والتي تعسل عمى تحجيج 
خلات مدارات العسل لتحػيل السجخلات الى مخخجات بجا مغ تػفيخ السػاد الأولية والسعالجة السادية لمسج

وتحجيج التتابع الحي يتع ؼيو أداء الفعاليات ومغ سيؤيجىا وتحجيج الأنذصة التي يتػجب أدائيا مغ قبل 
 أفخاد محجديغ انتياء بشقل ممكية السشتج الى الدبػف.

  الأنذظة السحركة  -2    

                                                                                  : السادية البيئة - أ

  أف السػضػعات الستعمقة بتػفخ بيئة مادية ملائسة وفيع حاجات ورغبات الدبائغ يشبغي أف تحتل
الأولػية في عسل السشزسات لزساف استسخارية علاقة السشطسة بدبائشيا ولديادة ؾيسة التجارب السسشػحة 
لمدبائغ، إذ تسثل البيئة السادية تػليفة مغ السػجػدات السادية وغيخ السادية كالتدييلات والأثاث والسعجات 

شبيعة التجخبة التي سػؼ يحرل  والدي الخسسي لمسػضفيغ والتي يسكغ أف تكػف صػرة عغ السشطسة وعغ
إلى أنيا كافة العػامل الشفدية التي تؤثخ في   ryu))عمييا الدبائغ مغ جخاء تعامميع مع السشطسة، ، وقج أشار 

أذىاف الدبائغ كتػفيخ الاىتساـ بالدبائغ والتفاعلات والإجابة عغ تداؤلاتيع ودرجات الحخارة والإضاءة والتي 
مجة مسكشة في متاجخ البيع كسا أنيا تعدز تجاربيع مع السشطسة، إذ يسكغ لمبيئة  تجفعيع إلي البقاء أشػؿ

السادية أف تؤثخ عمى تقييسات الدبائغ لتجاربيع الدابقة والحالية وىحا ما دفع السشطسات إلى الإنفاؽ أكثخ مغ 
البيئة السادية  أي وقت مزى عمى ترسيع البيئة السادية لتكػيغ بيئة تسيدىا عغ السشافديغ إذ أف جػدة

  .والسجركة مغ قبل الدبػف ىػ أحج العػامل التي تديع في تكخار تجاربيع مع السشطسة

وعميو يسكغ الشطخ لمبيئة عمى أنيا تػليفة مغ العشاصخ السحيصة في مكاف تقجيع الدمع والخجمات 
قخاراتيع وتؿيسانيع لجػدة  كالعشاصخ السمسػسة وغيخ السمسػسة، والتي تؤثخ في الحالة الشفدية لمدبائغ وعمى

 تجخبتيع لسشتجات السشطسة ورضاىع عشيا، فزلا عغ دورىا في تكػيغ الػلاء لمسشطسة.

                                                                                                                                                                                                                                                                   : الداخميالزبهن  - ب

تقػـ فكخة الدبػف الجاخمي عمى أف جسيع السػضفيغ داخل السشطسة ىع زبائغ يتػجب عمييع بحؿ قرار 
جيجىع لديادة كفاء أنذصة التدػيق الخارجي، إذ تقػـ كل وحجة تشطيسية أو فخيق داخل السشطسة بتسخيخ 

ذصة والتي تيجؼ جسيعيا إمكانياتيا وقجراتيا لمػحجات الأخخى داخل السشطسة ضسغ حمقة وسمدمة مغ الأن
إلى إدارة تجارب الدبائغ وتحقيق أىجاؼ السشطسة، وكسا ىػ معخوؼ أف الدبائغ الجاخمييغ ىع مػضفي السشطسة 
والحيغ يحرمػف عمى الدمع والخجمات مغ السػضفيغ الآخخيغ، عبخ حمقة مغمقة مغ العسميات والأنذصة التي 

لمدبائغ الخارجييغ عمى نحػ داء أعساليع وتقجيع تجارب تحجث جسيعيا داخل السشطسة لكي يتسكشػا مغ أ
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إذ أف الاىتساـ بتػضيف وتجريب وتحفيد السػضفيغ أصبح ضخورة لزساف حرػؿ الدبائغ الخارجييغ  متسيد،
إف إجخاءات تصػيخ والحفاظ عمى الدبػف الجاخمي  kotler & Keller)) ويخى  عمى تجارب متسيدة مع السشطسة

تخسيخ ثقافة الخجمة السصمػبة في العسل، والتجريب الجاخمي  : ثلاثة عشاصخ أساسية وىييتسثل بتػفيخ 
لمعامميغ، وأخيخا نذخ السعمػمات التدػيؿية إلى العامميغ، وقج قجـ الأدب الشفدي مداىسات في ىحا السجاؿ 

ي يعشي بخبط العامميغ عبخ التسكيغ الشفدي وىػ يسثل مجسػعة مغ الشساذج الإدراكية والشفدية لمعامميغ والح
بالأىجاؼ التشطيسية ودمجيع مع محيصيع التشطيسي والحي يسكغ تصبيقو عبخ تدييل عمى العامميغ الػصػؿ 

           إلى السعمػمات والجعع التشطيسي وتػفيخ السػارد وفخص التجريب ونذخ ثقافة متدامحة والتشسية والثقة.
    

   عسمية تدميم الخدمة3- 

تختمف عسمية تدميع الخجمات عغ عسمية تدميع الدمع بدبب شبيعتيا الغيخ ممسػسة، وعجـ 
إمكانية تخديشيا وحاجتيا الساسة لسذاركة الدبائغ والحي ىػ العامل الأساسي واللاعب الخئيذ في 
عسمية تدميع الخجمة، وبحلظ أصبح مغ الزخوري عمى مشطسات الأعساؿ تشطيع وإدارة عسمية تدميع 

خجمات لزساف تحقيق تجارب مخضية لمدبائغ، فزلا عغ الاستفادة مغ التصػرات الحاصل في ال
التكشػلػجيا لزساف الحفاظ عمى علاقة السشطسة بدبائشيا فيشاؾ القميل مغ السشزسات التي تجيخ ىحه 

إف عسمية تدميع  Binter))العلاقة بفاعمية وتدتخجميا  في زيادة الؿيسة السقجمة لمدبائغ، إذ أوضح 
إلى مجسػعة مغ الخرائز التي  الاستخاتيجيةالخجمات ىي عسمية تشصػي عمى تخجسة الأىجاؼ 

تترف بيا الخجمات، ومغ ثع وضع خصة عسل تأخح بشطخ الاعتبار خصػات تجفق العسل الزسشي 
  : مخحمتيغ لتحقيق تدميع كفػء وتجارب جحابة لمدبائغ، وعميو يسكغ تقديع عسمية تدميع الخجمات إلى

                                                                             : التييئةمرحمة  - أ

تتزسغ ىحه السخحمة تػفيخ كافة متصمبات تدميع الخجمات كتػفيخ ملاكات بذخية تستمظ خبخات 
في التعامل مع الدبائغ، وترسيع فخؽ دعع ذات ميارات متكاممة، واستعساؿ تكشػلػجيا لتدييل تدميع 
الخجمات كشطع الجفع الآلية، فزلا عغ نذخ ثقافة تشطيسية متدامحة حتى يربح مغ الديل عمى 
السػضفيغ تحقيق التػاصل الإيجابي مع الدبائغ وضساف تػصيل صػرة إيجابية عغ شبيعة التجارب 

 مع السشطسة 
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  : مرحمة التفاعلات - ب

إف التفاعلات مع   Zhang & Tao))بيغ الدبائغ ومقجمي الخجمات إذ يخى  وىي تتسثل بالاترالات ما
الفخدية ىي وسيمة ىامة لكدب معخفة متخررة عغ الدبائغ سػاء كانت عمى السدتػيات التشطيسية أو 

حاجات الدبائغ وذلظ ىي تديل عمى السشطسات تقجيع تجارب مخضية لدبائشيا إف التفاعلات يسكغ أف تزفي 
الصابع الذخري عمى عسمية تدميع الخجمات إذ أف العسميات السذتخكة يسكغ أف تػفخ الجعع لأفكار وعسميات 

 تجارب متدقة وكاممة لمدبائغ.السشطسة وتداىع في تقجيع 

وعميو نجج أف عسمية تدميع الخجمة ىي عسمية اتراؿ الدبػف مع مقجـ الخجمة لغخض استيلاؾ مػارد 
وإنتاج ؾيسة والتي تداىع في التعخؼ عمى حاجاتيع ورغباتيع، والعسل عمى تمبيتيا ومداعجتيع بخدود أفعاؿ 

طسة والاستفادة مشيا في تصػيخ عسميات السشطسة، وىي بسثابة الدبائغ عغ تجاربيع الدابقة والحالية مع السش
عسمية تحديغ مدتسخة لعخوض السشطسة عبخ تبادؿ الأفكار والآراء مابيغ الدبائغ والعامميغ أثشاء التدميع 

 والاستفادة مشيا.

  السخرجات والتي تتسثل باستجابات الزبائن لتحقيق التجربة -4

لسشطسات الأعساؿ، إذ أنو مغ الزخوري الاستفادة مغ الاستجابات أصبح الدبائغ مغ أىع مرادر 
الرادرة مغ مختمف زبائشيا في رصج التغيخات الحاصمة في الدػؽ وفي تحديغ السشتجات لزساف تقجيع 
تجارب إيجابية، إذ تيجؼ السشطسات إلى تحديغ فاعمية الاستخاتيجيات التدػيؿية وتجارب الدبائغ لزساف 

مخضية وخاصةً أف الاستجابات التي تحسل شابع الخضا تعسل كقشػات لتبادؿ السعمػمات  تحقيق إستجابات
  مع الدبائغ الآخخيغ وأداة لجحب الدبائغ السحتسميغ

كػف أف  واستغلاليافقج اتجيت أنطار السدػقيغ وبذكل خاص لتحقيق فيع أفزل لاستجابات الدبائغ 
الأشكاؿ التخويجية التقميجية بجأت تفقج فاعميتيا في عالع الأعساؿ اليػـ وأصبحت أقل جاذبية لمدبائغ  ، وعميو 

الجانب  يتزسغتطع في شياتيا مكػنيغ متخابصيغ الأوؿ ىػ مكػف مشصقي والحي  الاستجاباتيسكغ القػؿ أف 
، وعميو يديع كلا وإجابيوخخ مغ مذاعخ سمبية الإدراكي، والأخخ ىػ مكػف عاشفي ما يذعخ بو الذخز الأ

 السكػنيغ في التأثخ قخار السقابل وسمػكو.        
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 الخلاصة 

تجخبة الدبػف، حيث تشاوؿ حيث تشاوؿ مختمف التعاريف والسفاـيع  للإدارةيعتبخ ىحا الفرل مجخل 
الى غاية تصبيق التدػيق بالعلاقات القائع عمى صشع استجامة بيغ السؤسدة التدػيؿية مشح ضيػره 

 وزبائشيا. كسا تزسغ ىجا الفرل مفيػـ الدبػف الستعمق بالسػضػع 
وتسثل ادراة تجخبة الدبػف استخاتيجية تدػيؿية تتبعيا السؤسدة تيجؼ لتعديد العلاقة مع الدبائغ 

لتجارية. كسا ندتشتج ايزا اف ىحه الاستخاتيجية ليدت بجيلا الحالييغ بذكل يجعميع اوؼياء لعلامتيع ا
 لمتدػيق التقميجي القائع عملا استيجاؼ اكبخ عجد مغ الدبائغ، بل ىي مكسمة وداعسة لو.



 

 
 
 
 
 

 يـــــــــــل الثانــــــــــــــــــالفر

مفاهيم حهل الدياحة ووكالات الدياحة 
 والدفر
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 تسييد: 

العالع خاصة الباحثيغ  عخؼ الدياحة تصػرات مدتسخة وحطيت بالاىتساـ الكثيخ مغ الجوؿ
والجارسيغ، كػنيا تذكل مرجرا اساسيا مغ مرادر الجخل القػمي، كسا اف الايخادات الدياحية 
التي تحققيا كثيخا ما تدتخجـ كسؤشخ لؿياس مجى تقجـ ىحه الجولة. ولع تعج الدياحة اليػـ مجخد 

، بل اصبحت تسثل نذاط تخفييي للإنداف، الحي يشحرخ بيغ السأكل والسذخب والتشده فقط
 صشاعة ترجيخية قائسة بحاتيا، تمعب دور ميع في عسمية التشسية الاقترادية.

ومغ ىحا السشصمق سشتصخؽ في ىحا الفرل الى مفيػـ الدياحة واىجافيا انػاعيا وكحالظ 
 مفيػـ الخجمة الدياحية وخرائريا وانػاعيا 

الحي تمعبو في تشذيط الدياحة اضافة الى ذلظ سشتعخؼ عمى الػكالات الدياحية والجور 
 الجاخمية، مغ خلاؿ معخفة مفيػـ وكالات الدياحة والدفخ وابد مياميا.

 

 

 

 

 

 

 

 



 
19 

 السبحث الاول: مدخل الى الدياحة 

 السظمب الاول: مفيهم الدياحة والدائح

 اولا: تعريف الدياحة 

 : واصظلاحا تعريف الدياحة لغة -1

 : كمسةلغة " Tour" الارض، كمسة مذتقة مغ المغة اللاتيشيةتعشي يجور ويجػؿ، وسار عمى وجو 

 ."Torno" 

 اما في المغة الانجميدية  "1643Tourismتدل على الدوران والاوتقال، اطلق علها هذا المفهىم في سىت  "

 اخخ. ليجؿ عمى الدفخ والتجػاؿ مغ مكاف الى

 تعريف الدياحة اصظلاحا: 

ضيخت ىحه الكمة في القخف التاسع عذخ ميلادي، عخفػا بيا الاسفار البخيصانيػف اتجاه اوروبا، فتعخؼ 
بشذاط الدفخ بيجؼ التخؼيو، وتفيخ الخجمات الستعمقة بيحا الشذاط. وىي عبارة عغ تجػؿ الانداف مغ مكاف 

، مشيا ثقاؼية وديشية رياضية ساعة، وتكػف لعجة اغخاض 24لأخخ، خارج البلاد او داخمو لسجة لا تقل عغ 
 .1واجتساعية، اعساؿ وغيخىا

 وقج عخفيا الكاتب الالساني (Jobert feuler) عمى انيا:  ظاهزة طبيعيت مه ظىاهز العصز الحديث، 

والاساس مشيا الحرػؿ عمى الاستجساـ وتغييخ السحيط الحي يعير ؼيو الانداف الػعي الثقافي 
 .2ونذػة الاستستاع بجساؿ الصبيعةالسشبثق لتحوؽ جساؿ الصبيعة 

 

 

                                                             
العمػـ الاقترادية والتجارية وعمػـ التدييخ جامعة عبج الحسيج ، رسالة ماستخ، كمية دور التدهيق الدياحي في دعم التشسية الدياحية ،الذارؼ بكخي  0

.00، ص1105بغ باديذ مدتغانع، الجدائخ،   

.01، ص1105، الصبعة الاولى، دار جشاف لمشذخ والتػزيع، الاردف، تدهيق الخدمات الدياحية ،محمد البذيخ السغخبي 1  
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يتزح مغ خلاؿ ىحا التعخيف اف الدياحة ىي ضاىخة شبيعية مغ ضػاىخ العرخ الحجيث والغخض 
مشيا التخؼيو والاستجساـ مغ خلاؿ تغييخ السكاف الحي يعير ؼيو الانداف، وانبثقت ىحه الطاىخة مغ الػعي 

 .1صبيعةالثقافي للإنداف ورغبتو في الاستستاع بجساؿ ال

 اما الاقترادي الشسداوي  (Herman von scholleron)  عزف السياحت على اوها الاصطلاح 

الحي يصمق عمى اي عسمية مغ عسميات الاقترادية التي تتعمق بانتقاؿ واقامة وانتذار الاجانب داخل وخارج 
 .2مشصقة معيشة، او اي بمجة تختبط بيع ارتباشا مباشخا

 تعريف الدياحة في الاسلام:  -2

اعتبخ ديششا الاسلامي الدياحة خلاؿ ما ورد في القخاف الكخيع مغ وسائل تقخب العبج الى ربو عد وجل 
مخوف بالسعخوؼ والشاىػف التائبػف العابجوف الدائحػف الآ ”حيغ امتجح الدائحيغ والدائحات في قػلو تعالى: 

 . ووردت لفطة الدياحة في قػلو تعالى:3‟لسؤمشيغعغ السشكخ والحافطػف لحجود الله وبذخ ا

‌.4‟فسٌحو‌فً‌الارض‌اربعة‌اشهر‌واعلموا‌انكم‌غٌر‌معجزي‌الله‌وان‌الله‌مخزي‌الكافرٌن‌” 

مما‌سبك‌ٌستخلص‌ان‌السٌاحة‌فً‌الشرٌعة‌الاسلامٌة‌تعنً‌ذلن‌النشاط‌الانسانً‌او‌الفعل‌البشري‌

‌ ‌التعالٌم ‌من ‌بجملة ‌ٌتمٌد ‌ان ‌ٌنبغً ‌والصوم‌الذي ‌كالصلاة ‌دٌنً ‌واجب ‌ترن ‌عدم ‌منها ‌الشرعٌة، والادلة

والزكاة‌من‌اجل‌الترفٌه‌والسفر،‌وعدم‌الولوع‌فً‌المحرمات‌والمبالغة‌فً‌الانفاق‌على‌اللهو‌والترفٌه‌على‌

حساب‌الانفاق‌على‌عائلته،‌وضٌاع‌الولت‌فً‌اللعب‌والمبالغة‌فً‌الراحة‌على‌حساب‌عمله‌ونشاطه،‌مما‌

‌ضرو ‌مفهوم‌ٌستلزم ‌فان ‌اخٌرا ‌وهكذا ‌ضرورٌة، ‌وغٌر ‌الحاجات‌الضرورٌة ‌بٌن ‌والمفاضلة ‌الموازنة رة

السٌاحة‌فً‌الاسلام‌ٌتضمن‌اتباع‌آداب‌وسنن‌ٌستحسن‌مراعاتها‌من‌طرف‌السائحٌن‌تفادٌا‌من‌الولوع‌فً‌

‌.5محظورات‌نهى‌عنها‌الاسلام

‌

‌

‌

‌

                                                             
، 2، رسالة ماجدتيخ، كمية العمػـ الاقترادية والتجارية وعمػـ التدييخ جامعة الجدائخ لدياحيةاثر الترويج الدياحي في ترقية الخدمات ا ،قسخاوي نػاؿ 0

.4، ص1101الجدائخ،   

، رسالة ماجدتيخ، كمية العمػـ الاقترادية والاجتساعية وعمػـ التدييخ دور الدياحة في التشسية الاقترادية والاجتساعية في الجزائر ،سساعيشي نديبة 1
.6، ص1102وىخاف، الجدائخ، جامعة   

.001، مجنية، الآية رقع 8سػرة التػبة، رقسيا  2  
. 11سػرة التػبة، مخجع سابق، الآية رقع  3  

.18، ص1113، محكخة ماجدتيخ، كمية العمػـ الاقترادية والتجارية وعمػـ التدييخ، جامعة باتشة، الجدائخ، الاثار التشسهية لمدياحة ،عيذي صميحة 4   
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 ثانيا: تعريف الدائح

اىتساـ خبخاء الدياحة بتحجيج تعخيف الدياحة جعميع كحلظ ييتسػف بتحجيج مفيػـ الدائح، ففي البجاية 
قامت بتحجيج مفيػـ الدياح عمى انيع الاشخاص الحيغ يدافخوف مغ  1937نجج اف عربة الامع في عاـ 

اجل الستعة او للأسباب صحية او اسباب خاصة، وكحا الاشخاص الحيغ يدافخوف مغ اجل حزػر 
اجتساعات عمسية، ادارية، سياسية، او غيخىا، ىحا بالإضافة الى السدافخيغ في الخحلات البحخية حتى ولػ 

ساعة. وحدب ىحا التعخيف فانو لا يشصبق عمى الاشخاص الحيغ يخغبػف في  24قزػا مجة اقل مغ 
 .1الحرػؿ عمى اقامة دائسة في الجولة او الاشخاص الحيغ يخغبػف في الحرػؿ عمى العسل

 وقج عخؼ  Tinard 24الدائح بانو: كل شخز يشتقل خارج مكاف اقامتو السعتادة لسجة لا تقل عغ  

 .2وذلظ للأسباب تخفييية، او صحية، او الخخوج لسيسات واجتساعاتاشيخ،  4ساعة ولا تديج عغ 

الذخز الحي يدافخ حارج محل اقامتو الاصمي او الاعتيادي ولأي سبب ويعرف الدائح ايزا:   
ساعة واف قمت عغ ذلظ  13غيخ الكدب السادي او لمجراسة سػاء كاف داخل البمج او خارجو ولفتخة تديج عغ 

 .3دىةفيػ يعتبخ قاصج لمش

لقج ورد في تعخيف السشطسة العالسية لمدياحة لمدائح بانو: كل شخز يدافخ خارج مػششو او مخل 
ساعة وحدب ما اقختو مشطسة الدياحة العالسية  13اقامتو الاصمي لأي سبب مغ الاسباب ولفتخة تديج عغ 

ي يعسمػف بيا والحيغ فاف مػاششي اي دولة الحيغ يعسمػف خارجيا ويتقاضػف رواتب في تمظ الجولة الت
يحزخوف برفة مؤقتة لديارة اوشانيع والعػدة مخة اخخى، يعجوف في عجاد الدائحيغ حيث اف انفاقيع اثشاء 

 .4زيارتيع يعج دخلا اضاؼيا للاقتراد القػمي مغ العسلات الاجشبية التي يجمبػنيا معيع نتيجة لعسميع بالخارج

 

 

 
                                                             

.7، مخجع سابق، صاثر الترويج الدياحي في ترقية الخدمات الدياحية ،ي نػاؿقسخاو    -0
 

، ابحاث اقترادية ادارية، جامعة بػمخداس، دور التدهيق الدياحي في دعم التشسية الدياحية والحد من الازمات القظاع الدياحي ،فخاح رشيج  1
. 88، ص1102الجدائخ،    

، محكخة ماستخ، كمية العمػـ الاقترادية دور التدهيق الدياحي في تعزيز مداىم الدياحة في التشسية السحمية السدتدامة ،يدعج مخيع -زىػاني اماؿ 2
.10، ص1105وتجارية وعمػـ التدييخ، جامعة تبدة، الجدائخ،   

.01ص، مخجع سبق ذكخه، دور الدياحة في التشسية الاقترادية والاجتساعية في الجزائر، سساعيشي نديبة  3  
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 فيا السظمب الثاني: اىسية الدياحة واىدا  

 اولا: اىسية الدياحة 

إف اليجؼ الأساسي مغ إقامة صشاعة الدياحة وتذييج بشاءىا عمى قػاعج الأىسية الاقترادية:  -1
ونطع وأساليب إدارية ىػ الػصػؿ إلى تعطيع الشاتج الاقترادي والاجتساعي ليحه الرشاعة بالشدبة لمجولة 

الصبيعية والسػارد الدياحية، وتقاليج السجتسع وعاداتو وفشػنو مغ والسجتسع وبالشدبة لمسػاشغ مع حساية السػارد 
 .1التأثخ بفعل العػامل الدمبية التي قج تشسػ بعيجا عغ التخصيط والتشسية الخشيجة

فالدياحة نذاط ضخوري لحياة الشاس تستج آثارىا السباشخة وغيخ السباشخة إلى السياديغ الاجتساعية 
عغ العلاقات الجولية ويػضح ذلظ الأىسية الستدايجة للأنذصة الدياحية بالشدبة  والثقاؼية والاقترادية فزلا

لحخكة التجارة الجولية، إلا أف العائج الاقترادي بخغع أىسيتو لا يسكغ أف يكػف ىػ السعيار الػحيج لقخارات 
كػمية في تشسية الجولة لتذجيع ودعع صشاعة الدياحة، فقج أصبحت ىشاؾ اعتبارات عجيجة وراء الدياسات الح

 .2الدياحة وتذجيع نذاشاتيا

وتعتبخ الدياحة في الػقت الحالي محخكا رئيديا مغ محخكات التشسية الاقترادية فيي مرجر دخل 
لمعسلات الحخة ويؤثخ إيجابيا عمى ميداف السجفػعات، ويؤثخ عمى حجع العسالة وعمى إعادة تػزيع الجخل 

 القػمي داخل الجولة.

يل الأيجي العاممة فإف لمدياحة أيزا عائجات تشعكذ بالفائجة عمى الدكاف مغ خلاؿ وعلاوة عمى تذغ 
زيادة الشذاط الاقترادي، فالزخائب التي يجفعيا الدياح تداعج الحكػمات السحمية عمى تسػيل التعميع 

 .3والخعاية الرحية وغيخىا مغ الخجمات

تسثل الدياحة وسيمة حزارية اجتساعية لشقل وتبادؿ الثقافات والحزارات بيغ الأىسية الثقافية:  -2
شعػب العالع السختمفة فعغ شخيقيا يتحقق التبادؿ الثقافي بيغ الجوؿ الدياحية وبعزيا البعس حيث تشتقل 

ياحية الػافجة المغات والسعتقجات الفكخية والآداب والفشػف السختمفة ومختمف ألػاف الثقافة عغ شخيق الحخكة الد

                                                             
، محكخة ماجدتيخ، كمية العمػـ الاقترادية والتجارية وعمػـ التدييخ، جامعة السجية، الجدائخ، دور العلاقات العامة في الترويج الدياحي ،عخوسي خيخة 0

.41، ص1114   
. 011ص، مخجع سابق، دور التدهيق الدياحي في دعم التشسية الدياحية والحد من ازمات القظاع الدياحي ،فخاح رشيج 1  
. 17، ص1105، بجوف شبعة، امػاج لمشذخ والتػزيع، الاردف، وسائل الاترال والترويج الدياحي ،مختزى البذيخ الاميغ 2  
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إلييا فتؤثخ فييا ثقاؼيا وتتأثخ ىي أيزا بسا في الجولة مغ ثقافة وحزارة وبحلظ يتحقق التأثيخ الثقافي لمدياحة 
 .1الحي يسثل محػرا ىاما مغ محاور التشسية في السجتسع

يا تتزح الأىسية الدياسية لمدياحة كخد فعل مباشخ مغ تعامل الجوؿ مع بعز الأىسية الدياسية: -3
البعس والديارات الدياحية الستبادلة بيشيع ولقج لعبت الحخكة الدياحية دورا ىاما في العلاقات الجولية بحيث 
أصبحت تسثل أحج الاتجاىات الحجيثة لتقميل حجة الرخاعات والخلافات الجولية التي تشذأ بيغ الجوؿ 

 .2لدلاـ والتآخي بيغ الجوؿالستشازعة أو الستحاربة لحلظ فإف الدياحة أصبحت رمدا مغ رمػز ا

 الدياحة  خرائصثانيا: 

تتسيد الدياحة بخرائز عجيجة تجعميا مختمفة ومتسيدة عغ باقي الرشاعات الاخخى، حيث تعتبخ 
 الدياحة صشاعة متسيدة لاعتبارات عجيجة اىسيا: 

تعتبخ الدياحة صادرات غيخ مشطػرة، فيي لا تتسثل في ناتج مادي يسكغ نقمو مغ مكاف لاخخ، وىي  - 
تعتبخ واحجة مغ الرشاعات القميمة التي يقػـ فييا السدتيمظ بالحرػؿ عمى السشتج بشفدو مغ مكاف 

ا، كسا ىػ الحاؿ انتاجو، وعميو فاف الجولة السرجرة لمسشتج الدياحي لا تتحسل نفقات نقل خارج حجودى
 بالشدبة لمسشتجات الاخخى، التي تتصمب بالإضافة الى تكاليف انتاجيا، تكاليف نقميا.

( ) الصبيعية، التاريخية، الاثخية السشتج الدياحي الستسثل في عػامل الجحب الدياحي: السػارد الدياحية - 
ا، الا اذا بيعت في شكل مشتج سياحي لا تباع الا مغ خلاؿ الدياحة، فيحه السػارد لا تجر عائجا بصبيعتي

وىحا السشتج لا يباع في معطع الاحػاؿ مغ غيخ وجػد سمع وخجمات مداعجة التي تتسثل في التدييلات 
الدياحية، التي يجب اف تتػاجج جشبا الى جشب مع السػارد الدياحية ومشيا: تػفخ اليياكل الاساسية 

يخباء، وسائل الاتراؿ، تػفخ الامغ والاستقخار، تػفخ كذبكات الشقل، الخجمات السخفقة السياه والك
مشذئات الاقامة: اليياكل الفشجؾية وعيخىا مغ وسائل الاقامة التكسيمية )السخيسات، القخى الدياحية ...( 
تػفخ الشقل: البخي، البحخي، الجػي، تػفخ السشذئات الدياحية التخويجية: كجور الميػ، التدمية، محلات 

 .3لتحكارية والدمع الدياحيةبيع اليجايا ا

                                                             
، اشخوحة دكتػراه، كمية العمػـ الاقترادية والتجارية وعمػـ التدييخ، جامعة الجدائخ، الدياحة في الجزائر الامكانيات والسعهقات ،عػيشاف عبج القادر 0

. 17، ص1101   
، اشخوحة دكتػراه، كمية العمػـ الاقترادية والتجارية وعمػـ دور الاستثسار الدياحي في تحقيق التشسية السدتدامة في الجزائر ،لخزخ بغ عمية 1

.61،ص1106التدييخ، جامعة الجدائخ،    
  .01، مخجع سابق، صاثر الترويج الدياحي في ترقية الخدمات الدياحية ،قسخاوي نػاؿ 2
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السشتج الدياحي مشج مخكب، فيػ مديج مذكل مغ مجسػعة عشاصخ متعجدة تتكامل مع بعزيا  -
البعس، وتؤثخ وتتأثخ بالقصاعات الاخخى في السجتسع، فالدػاح يدتيمكػف مجسػعة مغ الدمع والخجمات 

...الخ، ومشيا ما يتعمق بالتي تبيعيا  مشيا التي تبيعيا السشذئات الدياحية كالإقامة الاشعاـ والشقل
السشذئات الاخخى كالسشذئات التجارية مثلا، ومشيا ما يتعمق بالتدييلات البشية الاساسية والخجمات 
الاخخى في البمج السزيف، وىحه السشتجات تتكامل مع بعزيا البعس، بحث لػ انخفس مدتػى الدمعة 

او الاجخاءات الجسخكية، انخفس التجفق الدياحي وتأثخ  او الخجمة في الفشادؽ او السصاعع او الشقل
العشاصخ التي تداىع في تقجيع السشتج الدياحي، فرشاعة الدياحة صشاعة متكاممة، وبالسثل لػ ارتفع 
مدتػى الدمعة او الخجمة زاد التجفق الدياحي وتأثخت العشاصخ واثخت في القصاعات الاخخى )الجخل، 

 العسالة ...(.

الجولية مشتج ترجيخي، يتعخض في بعس الاحػاؿ الى درجة مغ عجـ الاستقخار، لأنو يتعمق الدياحة  -
بتأثيخات مغ قػى خارجية، ومخونة عالية بالشدبة لكل مغ الدعخ والجخل بالإضافة الى مذكل السػسسية 

 التي تؤثخ عمى الشذاط الدياحي.

خة السغخيات الدياحية في مشاشق العالع صعػبة استقصاب الدياح وتعحر ضساف جحبيع سشػيا نطخا لكث -
السختمفة، مسا يعشي انتداع العخض الدياحي العالسي، وبالتالي ضعف امكانية تخدد الدائح عمى نفذ 
السشصقة الدياحية اكثخ مغ مخة واحجة، لحلظ يدعى العاممػف برشاعة الدياحة وبكافة وسائل الى 

لفة والػفاء لجييع لمسشصقة الدياحية عمى امل العػدة مخة الاستقصاب الدياح وارضائيع وايجاد نػع مغ الا
 اخخى.

الدياحة مغ حيث كػنيا نذاشا مختبصا بعشرخ ميع وىػ عشرخ وقت الفخاغ والاجازات وفي حالة عجـ  -
 .1تػفخ ىحا العشرخ لا تتحقق الخحمة الدياحية

  السظمب الثالث: انهاع الدياحة 

 ويسكغ الدياحة، سبب لتشػع وذلظ حرخىا يسكغ لا أنو حيث الدياحة، مغ مختمفة أنػاع عجة ىشاؾ
  :يمي ؼيسا الدياحة أنػاع أىع إعصاء

                                                             
رسالة ماجدتيخ، كمية العمػـ الاقترادية والتجارية وعمػـ التدييخ، جامعة الجدائخ،  دور الدياحة في تحقيق التشسية السدتدامة، ،دحساف عبج القادر 0

. 01، ص1102  
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 الشفذ عغ والتخؼيو الاستساع لغخض ما لفتخة الإقامة مكاف تغييخ وتعشي: الترفييية الدياحة -1
 والاندلاؽ والغػص الدسظ كريج السختمفة اليػايات بسسارسة الاستساع يتخمميا وقج آخخ لغخض وليذ
 الدياحة أنػاع أقجـ مغ الشػع ىحا ويعج والرحخاوية، الجبمية السشاشق ةر وزيا

 السعمػمات دائخة وتػسيع السعخفة رغبة إشباع إلى تيجؼ التي وىي: الثقافية الدياحة -2
 .ذىشية شبيعة ذات أساسا وىي الدائح لجى والتاريخية الحزارية

 الأمخاض بعس أف الإنداف عخؼ فقج القجـ مشح العلاجية الدياحة عخفت: 1العلاجية الدياحة -3
 الخػاص ذلظ بعج اكتذفت ثع خاص مشاخ ذات معيشة أماكغ إلى بالانتقاؿ تذفى مثلا كالخوماتيدـ
 الخائعة، التساثيل بيا وأقامػا العلاجية الحسامات بشاء في الخوماف تفشغ وقج السعجنية، لميشابيع العلاجية

 والػلايات الياباف ميجانو ودخمت الدياحة مغ الشػع بيحا الأوروبية الجوؿ اىتست الحجيث العرخ وفي
 .الستحجة

 الجيشية الػاجبات بعس لأداء السقجسة الأماكغ زيارة بيا يقرج التي وىي: الديشية الدياحة -4
 . الأماكغ تمظ في بالتػاجج ولمتبخؾ

 بحزػر السيتسيغ الدائحيغ مغ ضخسة حخكة يدتقصب الدياحة مغ نسط: السؤتسرات سياحة -5
 السساثمة الأخخى  السجالات وبعس الدياسية أو السيشية أو العمسية الاجتساعية والشجوات السؤتسخات
 والخجمات التدييلات كل وتقجيع السؤتسخات قاعات بإقامة الاىتساـ زيادة الدياحة مغ الشػع ىحا ويتصمب

 .الأعساؿ ورجاؿ والاقترادييغ الأشباء مغ العجيج يحزخىا والتي الحجيثة السؤتسخات تدتمدـ التي

 رياضتيع مسارسة في الدائحيغ رغبات إشباع يحاوؿ الدياحة مغ نسط : الرياضية الدياحة -6
 في والاشتخاؾ الجميج عمى والتدحمق والتججيف والريج الساء تحت الغصذ مثل السختمفة السفزمة

 .السختمفة الخياضية السدابقات

 الرفقات بعس لإتساـ الأعساؿ رجاؿ نذاط تسثل التي وىي :الاقترادية الدياحة -8
 الدشػات في أىسيتو زادت الدياحة مغ الشػع ىحا أف غيخ التجارية السعارض في والاشتخاؾ التجارية
 الأخيخة

9-  

                                                             
.10، ص1117، الصبعة الاولى، دار الخاية لمشذخ والتػزيع، الاردف، قتراد الدياحيالا ،عبػي زيج السشيخ 0  
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 الحي الجوري  والكداد الخكػد ضخوؼ في كثيخا تشتذخ وىحه السؤقت العسل سياحة نصاقيا في ويجخل
 رواج بحالات الأخخى  والأماكغ الاقترادية الأنذصة تسخ حيغ في الأماكغ أو الأنذصة بعس يريب

 الخكػد مغ تعاني التي الجغخاؼية والأماكغ الأنذصة مغ العاممة القػى  بعس انتقاؿ إلى يؤدي مسا وانتعاش،
 إلى الدياحة شخكات تتجو ثع ومغ والانتعاش بالخواج تشعع التي الجغخاؼية والأماكغ الأنذصة إلى والكداد
 السؤقت. العسل سياحة الحاضخ العرخ في الذباب يسارس كسا ليع خاصة بخامج وإعجاد تشطيع

 الحالي، الػقت في نذاشا الدياحة أنػاع أكثخ أحج وىػ: والتدريب التعميم بغرض الدياحة -8
 والكميات الجامعات تػفيخ يعج حيث لجييا، الدياحة عسميات لتشذيط العالع دوؿ مغ كثيخ بو تقػـ حيث

. والتجريب التعميع بغخض الدياح مغ كبيخ لعجد جحب مرجر السختمفة التجريب ومخاكد العمسية والسعاىج
 .الخرػص ىحا في الشاجحة البخامج أىع أحج السحمية المغة وتعمع التجريب بخامج وتعج

 مغ كثيخ تعسل حيث الشذاط، الذجيجة الدياحية البخامج أنػاع أىع أحج وىي: السذتريات سياحة -9
 بيجؼ مشخفزة بأسعار السشتجات جسيع فييا تعخض ورخيرة رائجة سػقا تربح أنع عمى العالع دوؿ

 .1مشيا والأجيدة السختمفة الدمع بذخاء ييتسػف  الحيغ الدياح مغ العجيج جحب

 السبحث الثاني: ماهية الخدمة الدياحية 

 الدياحية السظمب الاول: تعريف الخدمات 

تعخؼ الخجمات الدياحية عمى انيا: مجسػعة مغ الاعساؿ والشذاشات تػفخ لمدياح الخاحة، 
والتدييلات عشج شخاء واستيلاؾ السشتجات الدياحية خلاؿ وقت سفخىع او وقت اقامتيع في السخافق 

 .2الدياحية بعيجا عغ مكاف سكشيع الاصمي

 تعخيف الخجمات الدياحية وىي: نلاحع اف ىحا التعخيف يخكد عمى نقصتيغ في 

 الخجمات الدياحية ىي مجسػعة مغ الاعساؿ والشذاشات. -

 تػفخ الخجمات الدياحية الخاحة والتدييلات لمدياح اثشاء شخائيع لمسشتجات الدياحية. -

                                                             
. 46ص ، مخجع سابق،الدياحي الترويج في العامة العلاقات دور ،خيخة عخوسي 0  
العمػـ الاقترادية والتجارية وعمػـ محكخة ماستخ، كمية التدهيق الدياحي في الجزائر واثره عمى التشسية الدياحية،  ،الخج عبج الكخيع -بػعبج الله محمد 1

.06، ص1107التدييخ، جامعة السديمة، الجدائخ،    
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كسا تعخؼ الخجمات الدياحية عمى انيا تجخبة زمشية معاشة مغ شخؼ الدائح، مغ جية اخخى 
ػفيخ انذصة في شخوط: الػقت السحجد، التكاليف، تدييلات الجخػؿ الجيجة، مخفقة تعخؼ عمى انيا ت

 بسػقف مغ الاستعجاد، الاستؿباؿ، الاىتساـ بالدبػف وجيا لػجو مغ شخؼ السػضف السترل بو.

 مغ خلاؿ ىحا التعخيف يسكغ استشتاج ما يمي:

 الخجمات الدياحية ىي مديج العشاصخ السادية والسعشػية. -

 .بأكسموجمات الدياحية تسثل السكػنات الاساسية لمعخض الدياحي، وليذ العخض الدياحي الخ -

 تعسل الخجمات الدياحية عمى تمبية حاجات ورغبات الدياح. -

 تتكػف الخجمات الدياحية مغ الشقل، الاشعاـ، الانذصة الثقاؼية، الامغ. -

الشيائية السقجمة مغ شخؼ القصاع  مجسػعة الخجمات والدمعكسا تعرف الخدمة الدياحية بانيا: 
الدياحي لمسدتيمكيغ وتقاس بحج وشاقة التجييدات، الاقامة، الشقل الدياحي، عجد الغخؼ في الفشجؽ، 
عجد الاماكغ السعخوضة في شخكة الصيخاف. كسا تعخؼ ايزا: مديج العشاصخ السادية والسعشػية والتي 

، بغخض اشباع حاجات ورغبات السدتيمظ في السيجاف تيتع بتقجيع السكػنات الاساسية لمعخض الدياحي
 الدياحي بسداىسة مجسػعة مغ العشاصخ او الجيات.

اوجو نذاط غيخ ممسػس، حيث تيجؼ الى اشباع الخغبات والحاجات عشجما وتعرف ايزا بانيا: 
ىحه  يتع تدػيقيا لمسدتيمظ الشيائي مقابل دفع معيغ، اوىي زيادة شمب عمى سمدمة الخجمات لأجداء

السخحمة السختحمة والثابتة فكل مشيا يسكغ اف يخمق شمبا لأكثخ مغ مخة في الخحمة الػاحجة في اثشاء ىحه 
الديارة او الخحمة، وتذسل الخجمات الدياحية: الايػاء، التجييد الدياحي، والاشعسة والسذخوبات والتدمية 

 .1والتخؼيو والبخامج

ع لمتبادؿ اساسا غيخ ممسػس ولا يتيح فخصة لأي انتقاؿ نذاط او اداء يخزويعرفيا كتمر بانيا: 
 في السمكية ويسكغ ليحا الشذاط اف يذتخؾ او لا يذتخؾ مع سمعة مادية.

ويعخفيا كخيدتػؼ لػفمػؾ بانيا عبارة عغ مشفعة متػاصمة بذيء مادي وتكػف قابمة لمتبادؿ ولا  
 يتختب عمييا ممكية وىي في الغالب غيخ محدػسة.

                                                             
.44، ص1118، الصبعة الاولى، دار الخاية لمشذخ والتػزيع، الاردف، التدهيق والترويج الدياحي والفشدقيعراـ حدغ الدعيجي،  0   
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مجسػعة مغ الاعساؿ والشذاشات التي تػفخ لمدياح الخاحة والتدييلات عشج ا بانيا: وتعرف ايز
شخاء واستيلاؾ الخجمات والبزائع الدياحية خلاؿ وقت سفخىع او اقامتيع في السخافق الدياحية بعيجا عغ 

 مكاف سكشيع الاصمي.

 ظ للأسباب التالية: ومغ ىشا يسكغ القػؿ اف عسمية تقجيع الخجمات الدياحية عسمية صعبة، وذل

 اف عسمية انتاج الخجمات تختبط مباشخة بالقائع عمى تقجيع الخجمة لمسدتيمظ الشيائي  -  

في عسمية انتاج وتقجيع الخجمات الدياحية تتجخل مشطسات خجمية مختمفة وعجيجة، مثل: خجمات  -  
 لدفخ والدياحة الشقل والسػاصلات، الخجمات الفشجؾية، خجمات الاشعاـ، خجمات الحجد وا

كسا اف عسمية تقجيع الخجمات الدياحية، تذارؾ مشطسات سياحة مثل: الفشادؽ ووكالات الدياحة،  -  
ومشطسات غيخ الدياحية مثل: مشطسات صحية، السرارؼ، الجسارؾ، الاترالات، وغيخىا مغ عشاصخ 

 البشية التحتية.

 عسميات الخدمات الدياحية: 

مية شػيمة ومتتابعة، حيث اف عسمية استيلاؾ تتصمب تتابعا معيشا تعتبخ الخجمات الدياحية عس
ومحجدا عشج استخجاـ الخجمات، وىشاؾ ثلاث مخاحل او عسميات تسخ بيا الخجمات الدياحية لابج مغ 

 ذكخىا ؼيسا يمي: 

ى عسميات تػفيخ وانتاج الخجمات والدمع بيجؼ ايجاد الطخوؼ السلائسة والسخيحة لمدائح تداعجه عم -  
 الاختيار بحخية حدب متصمباتو وقجراتو السالية

عسميات ايجاد وبشاء البشية التحتية لمدياحة وتحديغ نػعيتيا وجػدتيا بيجؼ تاميغ الجػ والػسط  -  
 والػسائل السلائسة لمدائح مغ اجل تدييل استيلاؾ السشتجات الدياحية

ديل عمى الدائح بل وتحفده عمى عسميات ترخيف وتقجيع الخجمات والدمع التي بػاسصتيا ت -  
 الاستيلاؾ السباشخ لمسشتجات الدياحية.
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تتصمب عسمية تقجيع الخجمات الدياحية تػفخ عجة عشاصخ متتابعة ومتكاممة لحا يجب اف تذسل 
 الخجمات الدياحية عمى العشاصخ السيسة التالية: 

 محاولة خمق واستكذاؼ رغبة عشج الدبػف  -  

 اشلاعو عمى محتػيات ومخكبات السشتج واعصائو صػرة دعائية لمسشتج  -  

 تقجيع معمػمات واؼية ودؾيقة عغ خرائز السػقع او السشتج الدياحي  -  

 تقجيع خخائط وشخح شخيقة الدفخ  -  

 عخض الخجمات الاضاؼية والانذصة التخفييية الستػفخة لجى السؤسدة الخجمية  -  

 البيع بذكل بديط وسيل.اتساـ عسمية  -  

 ومغ بيع العػامل الكثيخة التي تؤثخ عمى حجع الخجمات الدياحية: 

 الصمب الدياحي  -  

 التقجـ في الخجمات الدياحية، مثل التصػر في مجاؿ الشقل  -  

 الذخوط الجغخاؼية التي تحجد نػع السشصقة. -  

 السظمب الثاني: خرائص الخدمات الدياحية 

تتسيد الخجمات الدياحية بعجة خرائز مذتخكة بيشيا وبيغ الخجمات برفة عامة، كسا اف ىشاؾ 
خرائز اخخى تسيدىا عغ الخجمات الاخخى، وؼيسا يمي نحكخ اىع الخرائز التي تتسيد بيا الخجمات 

 الدياحية: 

لسديا او رؤيتيا،  وىحا يعشي انو لا يػجج بعج شبيعي لخجمات الدياحية، فلا يسكغاللاممسهسية:  -1  
او تحوقيا، او الذعػر بيا قبل شخائيا مثل الدمع السادية، مثاؿ ذلظ لا يسكغ اف يجرؾ السدافخ اذا كانت 
تجاربو في العصمة ستكػف امشة ومستعة قبل شخائو وؾيامو بالخحمة، الا اف قمة مغ الخجمات الدياحية 

وتقجـ معطع الخجمات الدياحية خميصا مغ  تكػف غيخ ممسػسة برػرة نؿية، او ممسػسة برػرة نؿية،
العشاصخ السمسػسة والغيخ ممسػسة. ولتقميل بعس الرعػبات التي تدبب فييا ىحه الخاصية يحاوؿ عادة 
السدػقػف زيادة خاصة السمسػسية فييا، مثاؿ ذلظ عخض صػر لسشتج في كخاسات التخويج عمى 
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لسقجمة لمدائحيغ. كسا يدتخجـ السذاىيخ ايزا في الدائحيغ السحتسميغ، والتي تذخح مشافع الخجمات ا
 .1التخويج لمخجمات الدياحية لإنتاج ثقة في الخجمة لجى العسيل وىػ الدائح

يكػف انتاج الخجمات الدياحية واستيلاكيا غيخ قابميغ عدم قابمية فرل الانتاج عن الاستيلاك:  -2  
السػاقع واستيلاكيا في مػقع اخخ، فتباع الخجمات لمفرل، فلا يسكغ انتاج الخجمات الدياحية في احج 

الدياحية اولا وتشتج بعج ذلظ وتدتيمظ في نفذ وقت ومكاف انتاجيا، مثاؿ ذلظ يذتخي السدافخ تحكخة 
الخصػط الجػية اولا، وبعج ذلظ يدتيمظ حجمة الصيخاف عشج انتاجيا، وبالتالي يجب تػاجج العسيل ومػفخ 

نتاج الخجمة. وتذسل عجـ امكانية فرل انتاج الخجمات الدياحية عغ الخجمة في نفذ وقت ومكاف ا
استيلاكيا اف الانتاج الغديخ لمخجمات الدياحية يكػف في غاية الرعػبة لأنو يتصمب اعجاد كبية مغ 
الدائحيغ، في وقت واحج ومكاف واحج، لحلظ يجب اف يكػف مؿياس عسميات الدياحة محجودا بسدتػى 

 يسكغ التحكع ؼيو.

تكػف الخجمات الدياحية غيخ متجاندة، وتختمف في الشسصية والجػدة مع مخور عدم التجانس:   -3  
الػقت، وتختمف الحرػؿ عمى الخجمة كل مخة لأنيا مغ مػفخ الى مػفخ اخخ، ومغ عسيل لعسيل اخخ 

مي مثاؿ ذلظ تختمف الخجمات التي يػفخىا نفذ وكيل الدفخ عمى اساس شيخي، او اسبػعي، وحتى يػ 
اعتسادا عمى حالات وكيل الدفخ، مذاعخه، ومػاقفو، ومداجو، ومياراتو، ومعخفتو، وبالسثل يختمف العسلاء 
في احتياجاتيع ومتصمباتيع. اكثخ مغ ىحا لا يدتصيع السػفخوف الاحتفاظ بشفذ اداء الخجمة، ففي مػسع 

وف اف يشفقػ الكثيخ مغ الػقت الحروة عشجما يػجج شمب كبيخ عمى الخجمات الدياحية لا يدتصيع السػفخ 
مع العسلاء مثل ما يكػف الحاؿ عميو في فتخات الصمب السشخفس، لحلظ يسكغ اف تتغيخ جػدة الخجمة 

 .2برػرة معشػية

تكػف الخجمات الدياحية قابمة لمتمف، حيث لا يسكغ تخديشيا، او الاحتفاظ بيا. القابمية لمتمف:  -4  
ياحية ليا حياة قريخة، واف معطع الخجمات تطيخ وتدوؿ خلاؿ فتخة فالسشفعة لمعجيج مغ الخجمات الد

معيشة يرعب عمى السذتخي الحرػؿ عمييا في فتخات اخخى، فاستخجاـ سيارة الشقل الدياحي السؤجخة 
تبجو السشفعة مغ عسمية استخجاـ الديارة للانتقاؿ بيا الى مكاف ما خلاؿ فتخة معيشة، ولكغ عقب ىحه 
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الديارة فاف السشفعة تدوؿ. ومغ ناحية اخخى فاف الصائخة السدافخة باقل مغ العجد  الفتخة وبسغادرة
 السخرز ىي خدارة لا يسكغ استخدادىا.

يتسيد الصمب عمى الخجمات الدياحية بالتحبحب مغ يػـ الى اخخ مغ اياـ الظمب الستذبذب:  -5  
سشتجعات الدياحية الريؽية يتقمز كثيخا الاسبػع بل مغ ساعة الى اخخى في اليػـ الػاحج. فالدفخ الى ال

في الذتاء بيشسا يددىخ في الريف. في حالة الصمب العالي لا تتػفخ لمسؤسدات الزيافة العخض الكافي 
مغ الصاقة الاستيعابية لدج الصمب وليحا تخدخ جدء مغ الصمب الحي يحىب الى السؤسدات السشافدة في 

سشخفس يدبب ايزا خدارة ناتجة مغ اف الصاقة الاستيعابية الدػؽ الدياحي، بالسقابل فاف الصمب ال
 السعخوضة لمبيع تبقى فارغة وغيخ مباعة.

لا يشتج عغ شخاء الخجمات الدياحية واستيلاكيا نقلا لسمكية ىحه الخجمات. ؼيدتصيع السمكية:  -6  
خجمات الفشجؽ، او الدائح اف يستمظ مشافع الخجمة، وليذ الخجمة نفديا. مثاؿ ذلظ لا يشتج عغ شخاء 

الخصػط الجػية واستيلاكيا امتلاؾ لمحصػط الجػية، او لدمدمة الفشادؽ، ؼيدتصيع السدافخ اف يستمظ 
مشفعة تجخبة الصيخاف، او ابتدامات مزيفي الصيخاف، او فخصة التعخؼ بسدافخيغ اخخيغ، لكغ عشج 

 وصػؿ السدافخ الى السقرج فانو لا يستمظ الا تحكخة قجيسة.

يشتج عغ شخاء الخجمات الدياحية شخاء لعجد مغ السشافع مغ خلاؿ تجخبة التي لسشافع السذتراة: ا -7  
يتع انتاجيا لمسدتيمظ، حيث يتع انتاج ىحه السشافع مغ مرادر متشػعة في نفذ الػقت )كالسرادر 

يجج العسيل اف  السخئية والغيخ مخئية لمسدتيمظ، والبشية الصبيعية، وغيخىا( فعمى سبيل السثاؿ، يسكغ اف
تجخبة تشاوؿ العذاء خارج السشدؿ سارة لمشفذ اذا كاف العسلاء الاخخوف السػجػدوف في السصعع ىادئػف 
ومؤدبػف، ويسكغ اف تدتسخ السشافع ) اذا كانت التجخبة ايجابية (، او عجـ الخضا ) اذا كانت سمبية ( 

 لفتخة زمشية شػيمة.

لمخجمات الدياحية تطيخ عسمية الاتراؿ مع زبائشيا الحالييغ اف صفة اللاممسػسية الاترالات:  -8  
وبذكل خاص مع زبائشيا السحتسميغ سخيعي التأثخ بالحالات التي تصخا عمى شبيعة الخجمات واسعارىا، 
وىشا يمعب الاعلاف والتخويج دورا فعالا في اضيار صػرة بعس الاشياء وتعخيفيا لخمق ضػاىخ مؤثخة في 

غ، اف ىحه السيسة تحتاج الى التخكيد عمى ايزاح او شخح السشافع السسكشة مغ الخجمات ذىغ ىؤلاء الدبائ
السقجمة ذاتيا، ولكغ يبقى ىحا الاسمػب صعبا وىحه صعػبة تكسغ عشجما تخغب السؤسدة بجحب زبائغ 

 ججد لخجمة قجيسة، او شخح خجمة ججيجة في الدػؽ.
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ة جػدة الخجمات الدياحية اكثخ صعػبة مغ الدمع تكػف مخاؾبصعهبة اكثر في مراقبة الجهدة:  -9  
الصبيعية. فعج السقجرة عمى تخديغ الخجمات الدياحية، واتداميا بانيا غيخ ممسػسة تجعل مغ الرعب 
اختبارىا وتقػيسيا، كسا اف بدبب عجـ تجانذ خجمات الدياحة واعتسادىا عمى الاداء البذخي فسغ 

لغاء اي انحخافات عغ السعاييخ، فسغ السعتاد شخاء الخجمات الرعب تصبيق مػاصفات نسصية لمجػدة وا
الدياحية دوف اختبار مدبق لجػدتيا، كسا انو لا يسكغ ترحيح الاخصاء فقي عسمية الخجمة قبل انتاجيا 
واستيلاكيا، ولا يسكغ رفس الخجمة الزعيفة قبل انع ترل لمعسيل للاستيلاؾ. الا اف الكثيخ مغ 

دياحية تكػف عفػية، وغيخ مخئية، كػقػع احج الرحػف مغ العامل في السصعع، الاخصاء في الرشاعة ال
 ويجب اف ترحح ىحه الاخصاء عغ شخيق استخجاـ استخاتيجيات استخجاع محجدة.

مغ الشادر اف يكػف لمخجمات الدياحية اي ضسانات او كفالات، عدم الزسانات او الكفالات:  -11  
، ولاف انتاجيا لا يعتسج عمى السػفخيغ فقط وانسا يعتسج عمى شسػؿ لأنيا اداء بجلا مغ كػنيا ممسػسة

العسلاء ايزا فعادة لا يدتصيع العسيل غيخ راضي اف يصالب اعادة نقػده بدبب الخجمة الديئة، او 
يصالب بتعػيس لانو يكػف جدءا مغ عسمية الخجمة. لكغ تػجج بعس الاستثشاءات حيث يسكغ تقجيع 

 راضي. وجبة اخخى لمعسيل غيخ

يػفخ الشاس خجمات سياحية لمعسلاء يقتدسػف ىحه الاعتساد عمى الشاس وحافز الذخرية:  -11  
الخجمات مع اناس اخخيغ، ويكػف الشاس جدءا مغ اجسالي السشتج الدياحي السقجـ. يدتصيع الشاس اف 

ػف الا يذتخوا حدمة يعدزوا جػدة السشتج الدياحي، او يجمخوىا. عمى سبيل السثاؿ، يسكغ اف يقخر الدائح
الخحمة اذا كاف السػضف الدفخ خذشا وغيخ مخحبا بيع. ونطخا لاف الخجمات الدياحية كثيفة العسالة ججا، 
وتتدع بسدتػى مختفع ججا مغ الاتراؿ الذخري بيغ مػفخي الخجمة والعسلاء وبيغ العسلاء بعزيع 

رفة خاصة يكػف لدمػؾ الشاس، بعزا فتؤثخ جػدة تجاخميع الاجتساعي عمى ادراكات الخجمة، وب
ومػاقفيع اتجاه بعزيع البعس، وسساتيع الذخرية اىسية كبيخة في انتاج الخجمات الدياحية واستيلاكيا 
وتصػيخ الادراكات بالسشتج الدياحي الذامل، لحلظ يجب اف يتستع العاممػف بسيارات التعاملات الذخرية 

يغ واختبارىع ، وتجريبيع، والاشخاؼ عمييع، وتحفيدىع دورا لتجشب الخلافات، وبالتالي يمعب تجشيج العامم
 في غاية الاىسية في صشاعة الدياحة.

كسا تػجج خجمات سياحية تتدع بالاتراؿ السشخفس، وفي اغمب الاحياف لا يكػف ىشاؾ اتراؿ وجيا 
يدافخوف لػجو لمعسلاء مع مػفخو الخجمة، مثاؿ ذلظ يسكغ اف لا يخى السدافخوف الصيار ابجا عشجا 

 بالصائخة.
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 انهاع الخدمات الدياحية السظمب الثالث: 

تتعجد وتتشػع الخجمات الدياحية السقجمة لمدياح، حيث يسكغ اف نسيد في الخجمات الدياحية، 
 خجمات اساسية واخخى تكسيمية، وتتسثل ؼيسا يمي: 

 وتتسثل في: الخدمات الاساسية: -1  

العشاصخ الاساسية لمدياحة، حيث انو لا يسكغ لرشاعة الدياحة اف التشقل مغ احج خدمات الشقل:  -  
اف تعخؼ مثل ىحه التصػرات دوف وسائل نقل الستصػرة عبخ العالع. وعلاوة عغ ذلظ، ىشاؾ علاقة جج 

 قػية بيغ عجد التشقلات عبخ العالع وازدىار الدياحة.

ع الاقترادية، ويتسثل في اف مقجمي ىحه الخجمات متعجديغ ومختمفيغ في انذصتيع، حدب اىسيتي
الشقل الجػي، الشقل البحخي. ىحه الانذصة تمعب دوا ميسا في العخض الدياحي، لأنيا تسثل الستغيخ 
الخئيدي في الجيشاميكية الدياحية فيي الانذصة التي تعخؼ اقػى مػجات الابتكارات التكشمػجية) الخاحة، 

 الدخعة، الامغ، وقجرة الاستؿباؿ(.

الاقامة عسػما مؤمشة مغ شخؼ الفشادؽ، او مغ شخؼ ـياكل مساثمة. يهاء )الاقامة(: خدمات الا -  
الفشادؽ السعتسجة تشقدع الى نػعيغ: فشادؽ مرشفة، وفشادؽ غيخ مرشفة. في الفشادؽ السرشفة نجج مغ 
فشجؽ نجسة واحجة الى فشجؽ خسذ نجػـ، اما في الفشادؽ الغيخ مرشفة نجج القخى الدياحية، بيػت 

 ذباب، وغيخىا.ال

بالإضافة الى الفشادؽ نجج: السػتيلات، الذالييات، الاكػاخ السؤقتة، قاشخات الشػـ، وحتى الذقق 
 السؤجخة لمدياح.

يعتبخ الصعاـ مغ اىع الخجمات التي تختز بيا السشطسات السدتقبمية لمدػاح خدمات الاطعام:  -  
اىتساما بالغا في ىحا السجاؿ، كسا اصبح الاشعاـ مجلػؿ خاصة الفشادؽ، والسصاعع الخاؾية، والتي تػلي 

 اخخ في مجاؿ الدياحة وىػ التعخيف بعادات وثقافات البمجاف مغ خلاؿ الاكلات الخاصة بكل مشصقة.

الخجمات التي تقجميا مؤسدات الاشعاـ تدتشج عمى اتراؿ مباشخ مع الدبػف، انتاج الخجمة في 
دبػف في تقجيع الخجمة، والتي تقػـ بخجمة الدياح في شخيقيع الى مكاف ووقت استيلاكيا، ومداىسة ال

 السشصقة الدياحية وفي السشتجات الدياحية، وىشاؾ نػع اخخ مغ الاشعاـ يتسثل في: الاكل الدخيع 
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 . Fast foodالسقاىي، وغيخىا، ولكغ خجماتيا تبقى مختبصة بإنتاج اشباؽ خؽيفة وسخيعة 

لاسفار: تقػـ مثل ىحه السشطسات الدياحية بتشطيع مختمف عسميات الدفخ خجمات وكالات الدياحة وا -  
والخحلات والتجػاؿ عبخ مختمف دوؿ العالع، كسا تديل لمدائح الحرػؿ عمى الخجمة وتسكيشو مغ تكػيغ 
صػرة ذىشية مدبقة عغ الخحمة قبل الؿياـ بيا، فتقػـ بتشطيع شخيقة التشقل عبخ وسائل الشقل السختمفة مع 

رة تػفيخ الامغ والاماف، لحا تعج وكالات الدياحة والدفخ احجى وسائل الاتراؿ التي تقػـ بجورىا ضخو 
 . 1بالإعلاف والتخويج لمدياحة في اي بمج سياحي يخيج تدػيق مقػماتو الدياحية

وتذيخ احرائيات السشطسة الجولية لمدياحة والاسفار، اف ندبة الدياح الحيغ يمجؤوف الى اسفارىع 
مغ مجسػع التجفقات الدياحية  %41الى % 11الى خجمات وكالات الدياحة والاسفار تتخاوح ما بيغ 

 .2العالسية

 الخدمات التكسيمية:  -2  

سكغ حرخىا وتقديسيا الى الخجمات التكسيمية تتعج وتختمف الخجمات التكسيمية لمدياحة، حيث ي
 التالية: 

: تسكغ الدائح مغ السذاركة الفعالة في الانذصة الخياضية السختمفة او خدمات الرياضة والترفيو -  
 مذاىجتيا، ويسكغ ادراج مراعج التدلج تحت ىحا البشج عمى الخغع مغ اعتبارىا وسيمة مػاصلات.

 ـ تدييلات لمدائح ومػاد استيلاكية في السشصقة الدياحية.وىي تقجمؤسدات التجارة:  -  

 السدارح، دور الديشسا، مػاقع الاحتفالات، اماكغ ومشذات العبادة الجيشية.الخدمات الثقافية:  -  

مثل محلات ترؽيف الذعخ، ورشات الترميح، السرانع، البشػؾ،  الخدمات الخاصة بالدياح: -  
 ومكاتب تبجيل العسمة.

 وتذسل مكاتب الدفخ، ودوائخ او مخاكد الاستعلامات.مات الاستقبال والتشظيم: خد -  

 مثل الجسارؾ وما شابييا.الخدمات الخاصة:  -  

                                                             
0
‌.21جع سابق، ص، مخ اثر الترويج الدياحي في ترقية الخدمات الدياحيةقسخاوي نػاؿ،  ‌  
.20، مخجع سابق، صاثر الترويج الدياحي في ترقية الخدمات الدياحية ،قسخاوي نػاؿ  1  
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وىي تذكل جدءا مغ البشية التحتية العامة، مثل السخافق الرحية، الخدمات العامة الاجتساعية:  -  
الادارية في السشتجعات الادارية، وشبكات السياه  والحسامات العامة ومخافق الامغ، وتذسل كحلظ الخجمات

 والكيخباء، وغيخىا.

 كسا يسكغ ترشيف الخجمات التكسيمية الى: 

 وتتسثل في البشػؾ والتاميغ.الخدمات السالية:  -  

وىي مؤسدات مالية والتي يجب اف تكػف حاضخ مغ اجل تدييل الاقامة  البشهك ومكاتب البريد: -1   
 ئح في عصمتو الى السقرج، مغ خلاؿ الخجمات التالية: لمدبػف او الدا

 تبجيل الساؿ، عجادات اجيدة الرخاؼ الالي الجولية، تحػيل الساؿ.

ىػ ميع خاصة اف التاميغ عمى الدفخ اصبح اجباري في رحلات السشطسة او الفخدية،  التامين: -2   
مغ ناحية اخخى يجب عمى الذخشة التاميغ صالحة ومعتخؼ بيا مغ بمجاف السقرج في حالة الدفخ خارج 
الحجود، كسا يجب عمى التاميغ السحمي اف يكػف لجيو عقج تعاوف مع التاميغ الاجشبي مغ اجل تدييل 

تجخل والجعع السالي والسعشػي لمدبػف في عصمتو الى السقرج ، التاميغ يذارؾ اساسا في دعع وتكفل ال
 الدياح في حالة حادث ، او مػت، العػدة لمػشغ، ...الخ، اثشاء عصمتو او اي نػع اخخ مغ الدياحة.

او الصائخة  وتشفح حدب نػع الدفخ، اذا كاف الدائح يدافخ عبخ الباخخة السداعدة في الدفر: -  
السداعجة تبجا عشج نقصة الانصلاؽ، واذا كاف يدافخ بػسائمو الخاصة السداعجة تشفح عشج وصػؿ الدائح 
الى السقرج. يتع تػفيخ السداعجة مغ قبل احج السػضفيغ، وتتسثل ىحه السداعجة عامة في: السداعجة في 

شخز او عجة اشخاص يترمػف مع السيشاء او السصار، والسداعجة في مكاف الاقامة، حيث اف ىشاؾ 
الدائح بمغتو او بمغة مذتخكة بيغ الصخفيغ، ىحا الذخز يقجـ السعمػمات الزخورية )العسمة السحمية، 
الفخؽ الداعي المغة السدتعسمة، العادات، ...(، ويدتقبل الدائح اثشاء وصػلو بإعصائو معمػمات حػؿ 

، كسا اف في مكاف الاقامة ىشاؾ شخز يعمع الدائح وسيمة الشقل التيذ ستقػـ بشقمو الى مكاف اقامتو
بالسشتجات الدياحية الستاحة لو، ويديل لو الاتراؿ مع السػضفيغ، واخيخا يقج لو السعمػمات الستعمقة 

 بدفخه اثشاء عػدتو.

الجليل الدياحي ىػ وصمة جج ميسة في السشتج الدياحي، التهجيو والتدفير )التهاصل المغهي(:  -  
اعتسادا عمى ادائو يدتصيع الدائح اف يقجر ويؿيع السشتج الدياحي السقجـ لو، وزىػ الخصػة حيث انو 
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الاخيخة في عسمية صشع السشتج الدياحي. ىػ الحي لو عبئ تشفيحه او تذغيمو واقتخاحو لمسدتيمظ الشيائي 
 )الدائح( فسغ خلالو يسخ نجاح او فذل كل العسمية.

 لدياحية كسا يمي: كسا يسكغ تحجيج انػاع الخجمات ا

 الايػاء ويذسل السػتيلات والفشادؽ والذقق الفشجؾية والسخيسات -  

 الاستجساـ وتذسل الخحلات الدياحية الصػيمة او القريخة او خجمة تخفييية  -  

 الشقل وتذسل خجمات الشقل بكافة فخوعيا  -  

 خجمات اخخى مكسمة.  -  

والتكسيمية واضحا دائسا، ويعتسج عمى ما يعتبخه العسلاء وليذ التسييد بيغ الخجمات الاساسية 
خجمات اساسة وتكسيمية، فعشج شخاء خجمات وكيل لمدفخ يسكغ اف تكػف جػدة الشريحة اكثخ اىسية مغ 
السشطخ الصبيعي لاستذاري الدفخ، اكثخ مغ ىحا تتشافذ الكثيخ مغ السؤسدات الدياحية عمى الخجمات 

السديج مشيا الى السشتج الخئيدي وذلظ لتمبية احتياجات العسيل وتػقعاتو التكسيمية عغ شخيق اضافة 
 برػرة افزل، وكدب الخضا الجائع لمعسيل.

 السبحث الثالث: وكالات الدياحة والدفر 

 السظمب الاول: مفيهم وكالات الدياحة والدفر

تي يسكغ اف مغ الرعب وضع تعخيف لػكالات الدياحة والاسفار وذلظ يعػد لتصػر الانذصة ال
تقػـ بيا، يسكغ سخد مجسػعة مغ التعاريف لفقياء مختمفيغ محاولة لمػصػؿ الى مفيػـ واضح لػكالات 

 الدياحة والاسفار: 

وكالة الدياحة والاسفار ىي شخكة تجارية يتع ادارتيا مغ قبل شخز شبيعي او معشػي الحي يقتخح  -  
ية او جساعية مختبصة اولا بخجمات سياحية او تقجيع لمعسلاء خجمات سياحية متعمقة بدفخ او اقامة فخد

 خجمات كدشجات نقل او حجد غخؼ او استؿباؿ سياحي او مؤتسخات او تطاىخات.

وكالة الدياحة والدفخ ىي مذخوع ييجؼ الى تحقيق الخبح وتقجيع خجمات متشػعة لمخاغبيغ في الدفخ  -  
 تتػلى اعجادىا ودعػة الجسيػر الى الاشتخاؾ فييا.والدياحة بشاء عمى شمبيع، وقج تقػـ بتشطيع رحلات 
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ىي مكاف الحي يقجـ خجمات ومعمػمات استذارية وفشية وعسل التختيبات اللازمة لخبط الدفخ بخا  -  
وبحخا وجػا الى اي مكاف في العالع وكل ىحه الخجمات والاستذارات تقجـ الى السػاششيغ مجانا دوف 

 1مقابل.

ياحة ىي عبارة عغ مؤسدة او مشذاة سياحية تقػـ بتشطيع وتدػيق وتشفيح وكالات الدفخ والد -  
الخحالات الذاممة كسا تقػـ بتشفيح كافة الخجمات الخاصة بالخحلات وىشاؾ شخكات ذات تعاملات 

 ضخسة.

كسا اف وكيل الدفخ يعتبخ سسدار فيػ لا يسمظ بزاعة التي يدػقيا وارتباشو بالسػرديغ يكػف  
الديارات،  تأجيخى شكل تعاقج وىػ سسدار عشجما يسثل الفشادؽ والسصاعع وشخكات بذكل قانػني عم

وعشجما يسثل وكيل الدفخ بعس الذخكات لمتعاقج مع الذخكات يعتبخ وكيل وعشجما يمعب دور الػسيط 
 2بجوف تعاقج مع الذخكات الحي يسثميا يعتبخ سسدار.

السحمية والعالسية، واف وكيل الدفخ يقجـ ويجب اف يكػف وكيل الدفخ خبيخ في الدفخ والخحلات 
خجمة مجانية الى الجسيػر ؼيجب اف يكػف عمى درجة عالية مغ الكفاءة في مجاؿ عسمو ويجب اف يكػف 

 ايزا مخمرا في عسمو حتى يدتصيع التفػؽ عمى مشافديو.

ادؽ والخصػط وكيل الدفخ لا يتقاضى مبالغ او عسػلة وانسا يأخح اتعابو وعسػلتو مغ الذخكات والفش
الجػية ...الخ، التي يحجد فييا العسيل بػاسصة وكيل الدفخ، لحا يعتبخ وكيل الدفخ بسثابة ميشجس وكثيخ 
مغ الافخاد يفزػف التعامل مع وكلاء الدفخ في تختيب سفارتيع وحجػزاتيع لاف عسمية الحرػؿ عمى 

ي خجمات اخخى تكػف العسمية حجد مغ الذخكات الجػية والحرػؿ عمى غخفة شاغخة في فشجؽ ما او ا
متعبة وتدتغخؽ وقتا شػيلا وكل ىحه العسميات يدتصيع اف يقػـ بيا وكيل الدفخ ضسغ دقائق معجودة في 
وقتشا الحالي بػاسصة استعساؿ اجيدة الحاسػب واجيدة الفاكذ ووسائل السػاصلات الاخخى، فاف عسمية 

غ ىحه السعمػمات يججىا السػاشغ عشج وكيل الدفخ جسع السعمػمات عغ بمج ما قج يدتغخؽ اياـ عجيجة لك
في تشطيع سفخاتيع الدياحية او سفخات الاعساؿ  %81الكفء، وفي الجوؿ الستقجمة يكػف اعتساد الشاس 

 عمى وكيل الدفخ.

 

                                                             
.44، ص1118، الصبعة الاولى، دار الخاية لمشذخ والتػزيع، عساف، الاردف، ادارة مكاتب وشركات وكالات الدياحة والدفرعراـ حدغ الرعيجي،  0

 
 

0
.030،ص1105، الصبعة الاولى، دار السعتد لمشذخ والتػزيع، عساف، الاردف، الحديثةمبادئ الدياحة عبػي زيج مشيخ، ‌   
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 السظمب الثاني: ترشيف وشروط نجاح وكالات الدفر 

 اولا: ترشيف وكالات الدفر 

 يسكغ ترشيف الػكالات الدياحية الى صشفيغ ىسا: 

مػجو لػكالة الدياحة والاسفار الخاغبة في مسارسة نذاشيا خرػصا او حرخيا في الرشف أ:  -  
 الدياحة الػششية والدياحة الاستؿبالية.

ويقرج بالدياحة الػششية مجسػعة الخجمات السحجدة في التذخيع السعسػؿ بو عمى مدتػى التخاب 
 ششي ولفائجة الصمب الخارجي.الػ 

اما الدياحة الاستؿبالية ؼيقرج بيا مجسػعة الخجمات السحجدة في التذخيع السعسػؿ بو عمى 
 مدتػى التخاب الػششي ولفائجة الصمب الخارجي.

وتزع الػكالات الدياحية والاسفار الخاغبة في مسارسة نذاشيا خرػصا او حرخيا الدياحة الصنف ب: 
 التالية:  بالأعساؿالسػفجة لمدياح عمى السدتػى الجولي وتقػـ ىحه الػكالات 

 تشطيع الاسفار والخحلات الدياحية والاقامات الفخدية والجساعية. -  

 سكاف ذات الاثار الصبيعية والتاريخية.تشطيع الشدىات والديارة في السجف وال -  

 تشطيع جسيع انذصة الريج البحخي والبخي والتطاىخات الفشية والثقاؼية والعمسية. -  

 وضح الستخجسيغ والسخشجيغ تحت ترخؼ الدياح. -  

 وسائل الشقل. وتأجيخالايػاء والشقل والاشعاـ  -  

 الدياحية ثانيا: الذروط الهاجب تهفرىا لشجاح عسل الهكالات 

 ىشاؾ مجسػعة مغ السػاصفات يجب اف تتػافخ في وكالات الدياحة والدفخ لتشجح في اداء ميستيا وىي: 

اف يقع السكتب عل الذارع الخئيدي او داخل مخكد تجاري، واف يكػف السكاف كاؼيا لاستيعاب جسيع  -  
 1السػضفيغ والاجيدة.

                                                             
  .320، ص1105 ، الصبعة الاولى، دار الحامج لمشذخ والتػزيع، عساف، الاردف،اقتراد الدياحة والدفر كافي مرصفى، 0
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كة السذاة وعمى الذػارع الخئيدية كمسا ساعج ذلظ عمى كمسا تػاجج السكتب في مشاشق تكثخ فييا حخ  -  
 جحب العسلاء اليو.

 يجب اف يتػاجج مكتب وكالة الدياحة والدفخ بالقخب مغ اماكغ انتطار الديارات لتدييل الشقل. -  

اف ترسيع السكتب الدياحي مغ الجاخل يعتبخ عشرخا يسيد السكتب الدياحي عغ السكاتب السشافدة،  -  
 1ق في السكتب لو دور فعاؿ في نجاح الادارة العسميات الدياحية.والتشدي

يجب وضع لػحة خارجية عمييا الاسع التجاري لمسخخز لو بالمغة العخبية والانجميدية، وتكتب بخط  -  
 كبيخ وواضح وتخكيب بذكل مشاسب.

الفاكذ، الاتراؿ يجب اف يتػفخ في السكتب الحج الادنى مغ الاجيدة ووسائل الاتراؿ )الياتف،  -  
 عغ شخيق الانتخنت ...الخ(.

يجب اف يتػفخ في السكتب كافة وسائل الامغ والدلامة كسا يجب تاميغ كافة السشافح العادية اغلاقيا  -  
 بذكل امغ خارج اوقات العسل.

 يجب اف يحتفع السكتب بدجلات كاممة ومفرمة عغ الشذاط والسعاملات الخاصة بو. -  

 والخجمة السشاسبة لمعسلاء. والإضاءةيجب اف يتػفخ عمى متصمبات الخاحة والتيػية والشطافة   -  

 تػفخ احج انطسة الحجد الالية في السكتب لخفع مغ مدتػى الخجمات السقجمة. -  

 السظمب الثالث: ميام وخدمات وكالة الدياحة والدفر 

 اولا: ميام وكالة الدياحة والدفر 

مياـ وكالة الدفخ والدياحة بذكل عاـ، كسا يتمخز ىحا الاستعخاض في السياـ وسشتحجث عغ 
 التي تقػـ بيا وتقجميا وكالة الدياحة والدفخ بذكل عاـ ايزا، والتي ىي عمى الشحػ التالي: 

تحاكخ الدفخ: بيع او سفخ او تبجيل و التػسط لجى مؤسدات وشخكات الشقل لتاميغ التحاكخ لمدياح  -  
 يغ.والسدافخ 

 الحجد في الفشادؽ: سػاء داخل او خارج البلاد. -  
                                                             

  .45، ص1101السرخية، القاىخة مرخ،  ، الصبعة الاولى، مكتبة الانجمػشركات الدياحة ووكالات الدفرسعيج البصػشي،  0
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 تشطيع رحالات سياحية: سػاء كاف بذكل فخدي او جساعي داخل او خارج البلاد. -  

تاميغ الديارات الدياحية: سػاء كاف سيارات صالػف او شخكات الشقل الدياحي الستخرز لتاميغ  -  
 ىحه الخجمة الدياح والسدافخيغ.

 حاكخ لسختمف السيخجانات والشذاشات الدياحية.بيع الت -  

 تشطيع رحالات سياحية خاصة بسػجب اتفاؽ محجد مع السذتخكيغ. -  

تاميغ الدياح والسدافخيغ وامتعتيع لجى الذخكات التاميغ العامة، وفقا لمقػانيغ والانطسة السعسػؿ  -  
 بيا.

 تخويج السشاشق الدياحية. -  

 1وسائل الشذخ لمػكالات الدياحية والدفخ.جمب الدػاح مغ خلاؿ  -   

 ثانيا: خدمات وكالات الدياحة والدفر

 ىشاؾ نػعاف مغ الخجمات التي تقجميا الػكالات الدياحية وىي:  

 وتتسثل ؼيسا يمي:  الخدمات الاساسية: -1

تقجيع معمػمات واستذارات وخجمات لعسل تختيبات اللازمة لخبط الدفخ بخا او بحخا او جػا الى اي  -  
 مكاف في العالع لرالح العسلاء.

 حجد وبيع جسيع الانػاع التحاكخ لدفخ سػاء تعمق ذلظ بتحاكخ الصيخاف او البػاخخ او الشقل البخي. -  

ة الاخخى مثل: القػى الدياحية، بيػت الذباب، السعدكخات حجد الغخؼ في الفشادؽ واماكغ الاقام -  
 ...الخ.

السعالع الاثخية  لديارةالديارات  لمسدافخيغ لتدييل التشقل والؿياـ بجػلات سياحية  بإيجارالؿياـ  -  
 والتاريخية.

 الاقامة. الؿياـ بعسمية الحجد في السصاعع لتػفيخ الػجبات لرالح السدافخيغ شػاؿ فتخة الخحمة او  -  
                                                             

، 1100، الصبعة الاولى، دار وفاء لجنيا الصباعة والشذخ، الاسكشجرية، مرخ،مقدمة عن شركات الدياحة ووكالات الدفرلسياء حشفي،   0
.064ص  
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تقجيع معمػمات شاممة لمسدافخيغ والدائحيغ لتدييل عسمية التخصيط لمخحمة الدياحية التي يخغب بيا  -  
 العسيل.

 

وتتسثل في خجمات الاترالات بكل انػاعيا، محلات بيع اليجايا والتحف الخدمات التكسيمية:  -2
 1الديشسا، مكتب الاعلاـ، الحجائق العامة ...الخ.التحكارية، السلاىي، الستاحف، والاماكغ الاثخية، ودور 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
، محكخة لشيل شيادة الساستخ، لمدياحة والاسفارالاعلان الالكتروني في وكالات الدياحية دراسة حالة وكالة الراية بمخيخ تقي الجيغ، لػناس خالج،  0

.14،ص1106كمية العمػـ الاقترادية والتجارية وعمػـ التدييخ، جامعة السديمة، الجدائخ،   
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 خلاصة :

مسا سبق يتزح اف الدياحة اصبحت احج اكبخ واىع الطػاىخ الاقترادية والاجتساعية في عالع 
اليػـ، ؼبعج اف كانت الدياحة نذاشا يقترخ عمى فئة قميمة مغ الاثخياء في مدتيل القخف العذخيغ 

جساىخية خاصة في البمجاف الاكثخ نسػا بحمػؿ الدبعيشات وغجت في متشاوؿ فئات اوسع اصبحت ضاىخة 
مغ الشاس في معطع البمجاف بدبب تحدغ ضخوؼ السعيذة والعسل، وتصػر وسائل الشقل، وضيػر الحاجة 

 لمخاحة والتخؼيو اثشاء العصل والاجازات.

عغ ابخز مياميا والجور الحي تمعبو في  وايزا تعخفشا عمى مفيػـ وكالات الدياحة والدفخ وتكمسشا
 تشذيط الدياحة .
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 الخاتسة 

تجخبة الدبػف ذو اىسية  لإدارةالبحث نجج اف امتلاؾ السشطسات الدياحية لشسػذج متصػر  في ختاـ
الى دوره في تدويج  بالإضافةكبيخة كػنو يعسل عمى بشاء قاعجة مغ الدبائغ الحيغ يتسيدوف بالػلاء، 

عجة مغ السشطسة الدياحية بػجيات الشطخ واراء اضاؼية تعسل عمى الاستفادة مشيا في عسمية بشاء قا
 الدبائغ.

يعج مرصمح تجخبة الدبػف مغ اىع السرصمحات الاساسية السػجػدة في الجراسات التي تتعمق 
بعسمية ادارة علاقات الدبائغ، بحيث يعسل عمى ترػيخ تجخبة الدبػف عمى انيا عشرخ ىاـ في عسمية 

لسفتاح الخئيدي في عسمية بشاء وبالتالي فاف الادارة الفاعمة لتجخبة الدبػف تعج ابشاء قاعجة مغ الدبائغ 
 قاعجة مغ الدبائغ، وىحا يشعكذ بجوره عمى نجاح السشطسات الدياحية.

 نتائج الدراسة:

 بتجخبةالدبػف عسمية تخكيد عمى تحديغ فاعمية الأفخاد والعسميات والثقافة السختبط  تجخبةاف إدارة  -
 الدبػف في كل نقصة مغ نقاط التساس ضسغ السشطسة

ف تػفخ وسيمة ججيجة لمسشافدة كسا اف تقجيع خبخة جيجة أمخ ميع أيزا لأنو يؤثخ عمى الدبػ اف تجخبة  -
،ويؤمغ ولائيع ،ويؤثخ عمى التػقعات ،ونجعع الثقة والعلامة التجارية وتخمق أيزا روابط  رضا الدبائغ

 عاشؽية معيع أو عمى العكذ ،تؤدي الى تشجب عاشفي 
ل التي تؤثخ عمى سمػؾ الدبائغ وترػراتيع مغ اجل تقجيع العػام تداىع تجارب الدبػف بتحميل -

 مشتجات تخكد أكثخ عمى الجيػد التدػيؿية وصياغة تجارب مدتقبمية متسيدة 

يداىع في بشاء مدايا تشافدية ومشو بقاء السشطسة ونجاحيا في ايصار اف دراسة ابعاد تجخبة الدبػف  -
 ارضاء الدبائغ



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 
 قائسػػػػػػػػػػػػػػة السخاجػػػػػػػػػػػػػػػػػػػع



 
46 

 

 السراجع بالمغة العربية
  الكتب 

، بجوف شبعة، امػاج لمشذخ والتػزيع، وسائل الاترال والترويج الدياحيمختزى البذيخ ، الاميغ  -0
 .1105الاردف، 

، الصبعة الاولى، مكتبة الانجمػ السرخية، القاىخة شركات الدياحة ووكالات الدفرسعيج ، البصػشي  -1
 .1101مرخ، 

الصبعة الاولى،  التدهيق الاستراتيجي لخدمات الفشادق والدياحة،الصػيل رامي،  -الحسيخي مػفق -2
 .1105دار الحامج لمشذخ والتػزيع، الاردف،

، الصبعة الاولى، دار وفاء لجنيا الصباعة قدمة عن شركات الدياحة ووكالات الدفرملسياء ، حشفي  -3
 .1100والشذخ، الاسكشجرية، مرخ،

 والتػزيع، لمشذخ السديخة درا الاولى، الصبعة ،الدياحية الخدمات تدهيق واخخوف، الياس سخاب -4
 .1111 الاردف،

، الصبعة الاولى، دار الخاية لمشذخ والفشدقيالتدهيق والترويج الدياحي عراـ حدغ ، الدعيجي  -5
 .1118والتػزيع، الاردف، 

 الخاية دار الاولى، الصبعة ،والدفر الدياحة وكالات وشركات مكاتب ادارة ، حدغ عراـالرعيجي  -6
 .1118 الاردف، عساف، والتػزيع، لمشذخ

الصبعة الاولى، الػراؽ ، ادارة علاقات الزبائنىاشع فػزي دباس ، العبادي  يػسف حجيع والصائي  -7
 .1118لمشذخ والتػزيع، عساف، الاردف، 

 عساف، والتػزيع، لمشذخ الحامج دار الاولى، الصبعة ،والدفر الدياحة اقتراد مرصفى، كافي -8
 .1105 الاردف،

، الصبعة الاولى، دار صفاء ادارة السعرفة )ادارة معرفة الزبهن(شالب اميخة ، الجشابي علاء فخحاف  -01
 .1118والتػزيع، عساف، الاردف، لمشذخ 

، الصبعة الاولى، دار جشاف لمشذخ والتػزيع، تدهيق الخدمات الدياحية محمد البذيخ ،السغخبي  -00
 .1105الاردف، 

  .1117، الصبعة الاولى، دار الخاية لمشذخ والتػزيع، الاردف، الاقتراد الدياحيعبػي زيج ، السشيخ  -01
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، الصبعة الاولى، دار السعتد لمشذخ والتػزيع، عساف، الحديثةمبادئ الدياحة عبػي زيج ، مشيخ  -02
 .1105الاردف، 
  الرسائل والسذكرات 

 العمػـ كمية ماستخ، رسالة ،الدياحية التشسية دعم في الدياحي التدهيق دور ، الذارؼبكخي  -0
 .1105 الجدائخ، مدتغانع، باديذ بغ الحسيج عبج جامعة التدييخ وعمػـ والتجارية الاقترادية

 الراية وكالة حالة دراسة الدياحية وكالات في الالكتروني الاعلان خالج، لػناس الجيغ، تقي بمخيخ -1
 التدييخ، وعمػـ والتجارية الاقترادية العمػـ كمية الساستخ، شيادة لشيل محكخة ،والاسفار لمدياحة
 .1106 الجدائخ، السديمة، جامعة

 اشخوحة ،الجزائر في السدتدامة التشسية تحقيق في الدياحي الاستثسار دور ، لخزخعمية  بغ -2
 .1106 الجدائخ، جامعة التدييخ، وعمػـ والتجارية الاقترادية العمػـ كمية دكتػراه،

 محكخة ،الدياحية التشسية عمى واثره الجزائر في الدياحي التدهيق الكخيع، عبج الخج -محمد الله بػعبج -3
 .1107 الجدائخ، السديمة، جامعة التدييخ، وعمػـ والتجارية الاقترادية العمػـ كمية ماستخ،

 العمػـ كمية ماجدتيخ، رسالة ،السدتدامة التشسية تحقيق في الدياحة دور القادر، عبج دحساف -4
 .1102 الجدائخ، جامعة التدييخ، وعمػـ والتجارية الاقترادية

 السحمية التشسية في الدياحة مداىم تعزيز في الدياحي التدهيق دور مخيع، يدعج -اماؿ زىػاني -5
 الجدائخ، تبدة، جامعة التدييخ، وعمػـ وتجارية الاقترادية العمػـ كمية ماستخ، محكخة ،السدتدامة

1105. 

 ماجدتيخ، رسالة ،الجزائر في والاجتساعية الاقترادية التشسية في الدياحة دور نديبة، سساعيشي -6
 .1102 الجدائخ، وىخاف، جامعة التدييخ وعمػـ والاجتساعية الاقترادية العمػـ كمية

، محكخة ماجدتيخ، كمية العمػـ الاقترادية دور العلاقات العامة في الترويج الدياحيعخوسي خيخة،  -7
 .1114والتجارية وعمػـ التدييخ، جامعة السجية، الجدائخ، 

 العمػـ كمية دكتػراه، اشخوحة ،والسعهقات الامكانيات الجزائر في الدياحة القادر، عبج عػيشاف -8
 .1101 الجدائخ، جامعة التدييخ، وعمػـ والتجارية الاقترادية

 وعمػـ والتجارية الاقترادية العمػـ كمية ماجدتيخ، محكخة ،لمدياحة التشسهية الاثار صميحة، عيذي -01
 .1113 الجدائخ، باتشة، جامعة التدييخ،

 العمػـ كمية ماجدتيخ، رسالة ،الدياحية الخدمات ترقية في الدياحي الترويج اثر نػاؿ، قسخاوي  -00
 .1101 الجدائخ، ،2 الجدائخ جامعة التدييخ وعمػـ والتجارية الاقترادية
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  السجلات 
، إدارة الاعساؿ الباحثة، مجمة العمػـ ثر التدهيق الذعهري في تجربة الزبهن  سعجوف حسػد ،جثيخ  -0

 .1104، 71، العجد 10الاقترادية والادارية، العخاؽ، السجمج 

 لمعمػـ تخكيت مجمة السدتدامة، السيزة تحقيق في الزبهن  تجربة تأثير الشعيسي، عمى حديغ حارث -1
 الجدء ،30 العجد ،0 السجمج العخاؽ، ولاقتراد، الإدارة كمية تخكيت جامعة ، والاقترادية الإدارية
 .1107 الأوؿ،

الإسكشجرية )كمية ، جامعة تأثير ابعاد تجربة العسيل عمى بيجة العسيلعراـ ، عبج اليادي  -2
 .1108، العجد الخابع، مرخ، أكتػبخ 45التجارة(، مجمة كمية التجارة لمبحػث العمسية، السجمج 

، دور التدهيق الدياحي في دعم التشسية الدياحية والحد من الازمات القظاع الدياحيفخاح رشيج،  -3
 .1102ابحاث اقترادية ادارية، جامعة بػمخداس، الجدائخ، 

 الإدارة كمية ،التشافدية السيزة لتحقيق تدهيقية ادة الزبهن  خبرة إدارة ، عمػاف كساؿمحيدغ  -4
 الثالثة، الدشة ،0 العجد الثالث، السجمج العخاؽ، الجامعة، الكػت كمية مجمة وسط، جامعة/ والاقتراد

1107. 
 

 


