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غرفانو  كلمة شكر  

يَّ وَأنَْ أَعَْْلَ صَ قال الله ثؼالى: " َّتِِ أَهؼَْمْتَ ػلََََّ وَػلَََٰ وَالَِِ امِحًا حرَْضَاهُ رَبِّ أَوْزِغْنِِ أنَْ أَشْكُرَ هِؼْمَخكََ ام

امِحِيَن" النمل )  (.91وَأَدْخِلنِِْ بِرَحَْْخكَِ فِِ غِبَادِكَ امصَّ

ػاهخه ميا ػلَ و  جلال سلطاههو  ثؼالى شكرا جزيلا يليق بؼظمخهو  وشكر الله س بحاهه هثنِ ػليه ثياء خامصا ػلَ ا 

 انجاز هذا امؼمل المخواضع فلولاه لما ليا ىنهيه.

ياهو هخقدم بامشكر الجزيل ا   لا ا  حسانا"و لى من قال الله فيهما "و قضى ربك أ لا ثؼبدوا ا   باموالِين ا 

لى ال س خاذ المشرفو  ثم هخقدم بامؼرفان  لم و قبل الا شراف ػلَ عْليا هذا الذي " زيان بروجة ػلَ "امشكر ا 

رشاداثهو  بخل ػلييا بيصائحهي  تمام هذه المذمرة.و  ا   ثوجهاثه امقيمة, فكان له دور مبير فِ ا 

لى كل و  يسؼدني أ ن أ ثقدم بامشكرو   بارك الله فِ ػلمهم اموافرو دماتالخجسويق ماستر ة ذأ ساثامؼرفان ا 

 يرضاه.و  وفقهم لما يحبه اللهو 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 إىداء

كأختَا كبعد أىدم بشرة  جهدم أكلا الحمد لله بضدا كثتَا كالصلاة كالسلاـ على الدصطفى 

 لػفصهما كيطيل في عمرلعا   الله عزكجل أفإلى الوالدين العزيزين طالبة من 

 إلى إخوتي كأخواتي 

 مساندا زكجي الكرنًك  الى من كاف لي رفيقا

 راـ"إ" ركح قلبي ابنتي الغاليةك  الى قرة عيتٍ

 بعيدك  الى كل عائلتي الكرلؽة من قريب
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 ملخص:

ات العمل السياحي في الجزائر انعكاسات الدسؤكلية الاجتماعية على أخلاقي يهػدؼ الدوضػوع إلى دراسػة
بحيث شملػػت الدراسػػة النظرية لرموعػػة مػن الدفػػاىيم عػن السػػياحة كمبادئهػػا، بالإضػػافة إلى شرح مفاىيم الدسؤكلية 
الاجتماعية كمراحل تطورىا التارلؼي، كما شملت الدراسة التطبيقية لرموعة من الوكالات السياحية بالجزائر برديدا 

الاستقرائي مػن ك  الدػنهج الاستنباطي الجزائر العاصمة، كمن أجل بلوغ ىذه الدراسة استعملناك   تيسمسيلتبولايتي
توصلنا إلى أف انتهاج الوكالات السياحية بالجزائر ك  الإحصػائية للموضػوع،ك  خػلاؿ كصػف كبرليػل الجوانػب النظريػة

مسؤكلة اجتماعيا ذلك أنها أصبحت تلعب دكرا ك  خلاقيةللمسؤكلية الاجتماعية إلظا يدؿ على إلؽانها بأبعاد أ
البيئية، فنظرا للتغتَات كشدة الدنافسة بتُ الوكالات السياحية في ك  أساسيا في تقليل حجم الدشاكل الاجتماعية

الجزائر أصبح يتطلب منها إضعاؼ الجهود لضو بناء استًاتيجية لزكمة تتمحور حوؿ ضماف كجود سياحة 
اح الوكالات السياحية لم يعد يقتصر على مدل اكتسابها للأرباح الدادية فقط كإلظا أف تصبح مستدامة لاف لص
 مسؤكلة اجتماعيا.

Abstract : 

The objective is to examine the implications of social responsibility for the ethics of 

tourism work in Algeria, so that The theoretical study includes a set of concepts and 

principles, in addition to explaining the concepts of social responsibility and their 

historical stages of development, as included Applied study A group of tourism 

agencies in Algeria specifically in the States of Tessimelt and Algiers, In order to 

achieve this study, we used the deductive and inductive method by describing and 

analyzing the theoretical and statistical aspects of the subject, and we found that the 

adoption of agencies Algeria's social responsibility shows its belief in ethical and 

socially responsible dimensions, as it has played a key role in reducing social and 

environmental problems, given the changes and the severity of competition among 

tourism agencies in Algeria that require them to weaken efforts towards Building a 

well-structured strategy on ensuring sustainable tourism because the success of 

tourism agencies is no longer limited to the extent to which they gain only material 

profits but become socially responsibl                                                                   
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 :تمهيد

نساف منذ نشأتو لدكافع التًحاؿ الذم كاف لؽارسو الإك  السياحة منذ قدنً الزماف نتيجة للسفرلقد عرفت 
صبحت أظهور التكنولوجيا ك  فمع التطورات الحاصلة، غتَىاك  التًفيهيك  التجارمك  فطرية متعددة كالدافع الديتٍ

ىم اتس هيف ،صبح متاحا للناس عامةألظا إك ، الراقيةك  السياحة نشاط فعلي لا يقتصر فقط على الطبقة البرجوازية
بية التي ينفقها تدفق العملات الاجنتنتج عن  الدتزايدة التييرادات السياحية من خلاؿ الإ ،في زيادة الدخل القومي

 .السياحية الدقاصد قامتهم في إ ثناءأالسياح 

في السياحي  العمل بأخلاقياتك  جتماعيةالإسؤكلية الد بتطبيقالسياحية  الوكالات سياحة مستدامة تقوـ فلتحقيق
رباح في الددل برقيق الأكىي  ،يها سابقارسات الخاطئة التي كانت تعتمد علذلك في ظل الدماك  منتجاتهاتقدنً 
لذم ك  فةمن مناطق لستل يأتوفالذين  ياحالتعامل الجيد مع السفلذا  خلاقيةىتماـ بالدعايتَ الأدكف الإ ،فقطالقصتَ 

بتطبيق مبادئ كذلك يتم ك  ،لصاح الوكالة السياحيةحي ك ساىم في تطوير القطاع السياي ثقافات متباينةك  صوؿأ
جل المحافظة على ىذا القطاع أتقدنً كافة التسهيلات من ك  العمل السياحي كأخلاقياتالدسؤكلية الاجتماعية 

بسثل  لأنهاة خلاقيات للخدمات السياحيأفقد بات من الضركرم كجود ،مسئولة ك  خلاقيةأبعاد أضمن  الحساس
 التقدـ بالقطاع السياحي .  جلأمن ك  ستقطاب السياح لإخاصة في خضم الدنافسة بتُ الدكؿ ك  سبقا بحد ذاتها

أمر بالجزائر لوكالات السياحية أخلاقيات العمل السياحي بالنسبة لك  الاجتماعيةبالدسؤكلية  الاىتماـقد أصبح ل
ن  أجل تطوير القطاع كذلك مك  واسع بهذا المجاؿالفهم الك  وعيباللتُ الدسؤك  تمتعل نظرا ،شر في الآكنة الأختَةتمن

تي من كل الدبادئ ال  كاحتًاـللسياح كالعمل على جذبهم عطاء الأكلوية كإبو  للاىتماـ يسعوف إذالسياحي بها 
الوكالات  قفأثناء تطبي لاجتماعيةتمثل بالدسؤكلية اخاصة بعد ظهور مفهوـ جديد الد القطاع  شأنها أف تطور ىذا

 برستُ صورتها.ك زيادة حجم مبيعاتها ساىم في رفع أرباحها ك يسخلاقيات العمل السياحي لأ الجزائرية السياحية

 يلي:كما   كعلػػى ضػػوء ذلك، نطػػرح الإشػػكالية الرئيسػػية كالجوىريػػة لذػػذه الدراسػػة

 الاشكالية الرئيسية:

تماعية على أخلاقيات العمل السياحي بالوكالات السياحية توجهات المسؤولية الإج انعكستإلى أي مدى 
 ؟ في الجزائر 
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سئلة الفرعية الأ طرحب جابة الدرجوة نقوـالإإلى  بغية الوصوؿك  جل معالجتهاأكمن  شكاليةلإك على ضوء ىذه ا
 التالية:

 ىل لؼتلف مفهوـ السائح عن مفهوـ الدسافر ؟ 

  ؟تطبيقها  أثر كوفكيف يما الدقصود بالدسؤكلية الاجتماعية ك 

  ؟ في الوكالات السياحية بالجزائر أخلاقيات العمل السياحيك  الاجتماعيةىل توجد علاقة بتُ الدسؤكلية  

 البحث:فرضيات 

كإجابة مبدئية على لستلف وؼ لطتار لرموعة من الفرضيات التي تعتبر  سشكالية لزل الدراسة جل برليل الإأمن 
 الدطركحة. التساؤلات

 حيث يعرؼ الدسافر بأنو ذلك الفرد الذم ينتقل خارج دكلتو غتَ لستلفتُ الدسافر مفهوـ ك  ائحمفهوـ الس
 لغرض معتُ.   

  المجتمع، حيث ينتج عن تطبيقها آثار من قبل الدسوقتُ لتحقيق رفاىية  التزاـ أخلاقيالدسؤكلية الاجتماعية
 الغابية.

  أخلاقيات العمل السياحي في الوكالات اعية ك بتُ الدسؤكلية الاجتمتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية
 السياحية بالجزائر.

  سباب اختيار الموضوع:أ

خلاقيات العمل السياحي بتُ أنعكاساتها على إك  وضوع الدسؤكلية الاجتماعيةمختيار إسباب ألؽكن حصر 
 ىي على النحو التالي:ك  خرل موضوعيةأك  سباب ذاتيةأ

  سباب الذاتية:الأ

 خاصة التي تعتٍ بدراسة الخدمات السياحيةك  الدراسات السياحيةك  الشخصي للبحثالديوؿ ك  الرغبة. 
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 ستعانة بها ثراء الدكتبة الجامعية بهذه الدراسة للإإكمسالعة منا في ك  بحاث التي تناكلت ىذا الدوضوعقلة الأ
  من طرؼ الباحثتُ في ىذا المجاؿ مستقبلا.

  في ظل ذلك ك بصفة خاصة  ةالسياحيك  صفة عامةب قتصاديةالارادة للبحث في الدراسات إكجود
  كتشاؼ في ىذا المجاؿ الواسع.الإ ك  تلزمنا بالبحثبحيث  الجزائرالتي تعيشها تحديات ال

 خلاقيات العمل أك  جتماعيةفراد لتطبيق الدسؤكلية الإالتجاكزات التي نتجت عن بذاىل الأك  كثرة الدشاكل
  بكل ما لػيط بو من عوامل.يتأثر ك  في المجاؿ السياحي كونو قطاع حساس

  سباب الموضوعية:الأ

 كيف ك الجزائرية  جتماعية من قبل الوكالات السياحيةمعرفة كيفية تطبيق الدسؤكلية الإإلى  يعود ذلك
  عماؿ.خلاقيات الأأينعكس ذلك على 

 كونها   امن أجل تطوير خدماته جتماعيةبعاد الدسؤكلية الإأتبتٍ  إلىبالجزائر  سعي الوكالات السياحية
 .ىذه الوكالاتتطوير عنصر مهم في تنشيط ك 

  ىمية الدراسة:أ

 :من نطلاقاالعية الدراسة أتكمن 

 انعكاسها على أخلاقيات العمل السياحي كذلك من خلاؿ تقدنً مدل يح ألعية الدسؤكلية الاجتماعية  ك توض
 الجزائر العاصمة. يسمسيلت ك من كلايتي ت تطبيقها في لرموعة من الوكالات السياحية لكلدراسة مركزة ك 

 العاملتُ بأخلاقيات بإلتزاـ مرىوف ها لصاحك  السياحية وكالاتمن قبل ال جتماعيةالإتطبيق الدسؤكلية  وف أفكػػػ
 .كذا السياح فكل العناصر تتًابط فيما بينهاكالدلاؾ ك  العمل السياحي

 بالجزائرل بالنهوض التاـ بالقطاع السياحي خلاقيات العمأك  الاىتماـ بتطبيق الدسؤكلية الاجتماعيةك  ةسالعالد 
 .مسؤكلةل برقيق تنمية  سياحية مستدامة ك من أجك 

 : ىداف الدراسةأ

 يلي:ما إلى  تهدؼ ىذه الدراسة



 ....................................................................................مقدمة

 د 
 

 الى أم مدل يكوف تطبيقها في الوكالات بالجزائر ك  تبياف كاقع الدسؤكلية الاجتماعية في الوكالات السياحية
 .لزل الدراسة

 من خلاؿ الجزائرية  بالوكالات السياحية خلاقيات العمل السياحي في برستُ جودة الخدماتإبراز ألعية أ
 .كسب رضا السياح زيادة حجم الدبيعات ك 

 لات السياحية بولاية الوكا تأخذىاالتي  بذاىاتالاك  عماؿ السياحيةخلاقيات الأأثر تطبيق تبياف أ
 . الجزائر العاصمة تيسمسيلت ك 

 حدود الدراسة:

 :ثلاث اجزاءإلى  تقسيم حدكد دراستنالؽكن 

 ككيف للمؤسسات جتماعيةالاالتًكيز على الدسؤكلية إلى  سوؼ نتطرؽ في ىذه الدراسة :الحد الموضوعي 
 ف تعتمد عليها .أالسياحية 

 . لم نتطرؽ إلى كل الأبعادك  لدل الوكالات السياحية جتماعيةالاالدسؤكلية  بعد كاحد من أبعادبرليل -    

 لم نتطرؽ إلى كل العناصر.عناصر أخلاقيات العمل السياحي ك  شرح-    

 :لكل من كلاية  بالتحديدالجزائرية ك  على لرموعة من الوكالات السياحية يافستبالاتم توزيع  الحد الجغرافي
 الجزائر العاصمة .ك  تيسمسيلت

  بداية شهر جواف  إلى غايةشهر أكتوبر كانت الفتًة الزمنية الخاصة بالدراسة منذ بداية  الزمني:الحد. 

 :منهجية الدراسة

 علػىالدوضػوعة الفرضػيات  ختباراك كقصػد الإجابػة علػى الإشػكالية الدطركحػة عداد ىذا البحث إعند  عتمادالاتم  
 :منهجتُ لعا

 البيانات ك  كصف الدعلوماتك  بحيث قمنا بتحليل ،التحليلك  الوصفأدكات : من خلاؿ المنهج الاستنباطي
 الاىداؼ الدوضوعة.إلى  الوصوؿك  برديد النتائج من أجلسلوب الدناسب ف ىذا الألأمعة عن الدوضوع المج

  ىي ك  للدراسة أداتتُفي دراستنا على  اعتمدنا الاستقرائي:المنهج 
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ا على أخلاقيات العمل انعكاساته ك من خلاؿ إتباع الأسلوب التحليلي لدراسة موضوع الدسؤكلية الاجتماعية -
 الوصوؿ إلى الأىداؼ الدرجوة. حي ك السيا

عينة الدراسة حوؿ  رأم استطلاعجل من ا بالجزائرعلى لرموعة من الوكالات السياحية  توزيع الاستبياف-
الجزائر حية لولاية تيسمسيلت ك انعكاس الدسؤكلية الاجتماعية على أخلاقيات العمل السياحي بالوكالات السيا

 العاصمة.

 الدراسة:صعوبات 

 :الدوضوع نذكردراستنا لذذا  كاجهتنا في الصعوبات التي من بتُ

 .نقص الدراجع الدتخصصة في لراؿ الدسؤكلية الاجتماعية 
  عماؿ السياحية .خلاقيات الأأك  الدسؤكلية الاجتماعيةحداثة دراسة موضوع 

 السابقة:الدراسات 

ىذا إلى  الدراسات التي تطرقت ىناؾ لرموعة من ،في حدكد ما توصلنا اليوك  طار اعداد ىذه الدراسةإفي 
 حدثها فيمايلي :أك  لعهاأف نذكر منها ألؽكن ، لو لم تكن بها معلومات كافيةك  الدوضوع حتى

في برقيق ميزة تنافسية مستدامة في  الاجتماعيةمسالعة الدسؤكلية أطركحة دكتوراه بعنواف " ،محمد فلاقدراسة  
 "9000لإقتصػػػادية الجزائريػػػة الحاصػػػلة علػػػى شػػػهادة الإيػػػزكمنظمػػػات الأعمػػػاؿ دراسػػػة ميدانيػػػة في الدؤسسػػػات ا

 ةالدسػػؤكلية الاجتماعيػػمفهػػوـ  تهػػدؼ ىػػذه الدراسػػة إلى توضػػيح مراحػػل تطػػور ،2014دفعػػة  ،جامعػػة الشػػلف
خاصػة بظهػور ك ة منظمػات الأعمػاؿ بست الإشارة إلى الدسؤكلية الأخلاقية كونها أىػم الركػائز في لرػاؿ إدار حيث 
الأعمػػاؿ في  لدنظمػػات  ككػػذلك التًكيػػز علػػى الطػػرؽ الدتبعػػة في قيػػاس الدسػػالعات الإجتماعيػػة الاقتصػػاديةالجرلؽػػة 

الدسػػػتدامة ىػػػي ىػػػدفا رئيسػػػيا تسػػػعى كافػػػة لرػػػالات الدسػػػؤكلية الإجتماعيػػػة كمػػػا ىػػػدفت إلى أف الديػػػزة التنافسػػػية 
 منظمات الأعماؿ إلى بلوغو.

أصػػػحاب الدصػػػا   ابذػػػاهكلياتها الإجتماعيػػػة ىػػػذه الدراسػػػة إلى أف قيػػػاـ منظمػػػات الأعمػػػاؿ بدسػػػؤ  كقػػػد توصػػػلت
تسػػاىم في برسػػتُ صػػورتها تَىم في المجتمػػع لا يقلػػل مػػن أرباحهػػا كمػػا كػػاف ينظػػر الػػبع  بػػل علػػى العكػػس غػػك 

الأخلاقػػػي مػػن ىػػذه الدراسػػة أف الإلتػػزاـ  كمػػا توصػػلت،ىػػذا مػػا يػػنعكس إلغابيػػا علػػى ربحيػػة الدنظمػػة كمركزىػػا ك 
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الفػاعلتُ في المجتمػع فإدامػة الديػزة التنافسػية وعي الدنتشر بتُ كل من العملاء ك لللمنظمات يتزايد بإستمرار نظرا ل
 تكوف بتطبيق الدسؤكلية الإجتماعية ذلك أف البيئة التنافسية الناجحة برتاج إلى منظمات ناجحة.

الػوطن  الدسؤكلية الإجتماعية لدنظمات الاعمػاؿ فيسلوكيات الدواطنة ك " مداخلة برت عنواف ،زيان بروجة علي 
لأخلاقيػػػات تنفيػػذ الدسػػؤكلية الإجتماعيػػة للشػػركات في إطػػار الددكنػػة العالديػػة  ، أليػػات التجسػػيد""الواقػػع ك العربي
تهدؼ ىذه الدراسػة إلى ، 2018نوفمبر28-27جامعة الشلف،  ،"مبادرات دكلية دراسة بذارب ك -السياحة
ربػػػع مسػػػؤكليات علػػػى شػػػكل ىرمػػػي )الدسػػػؤكلية توضػػػيح أبعادىػػػا الدتمثلػػػة في أبالدسػػػؤكلية الإجتماعيػػػة ك التعريػػػف 

الإقتصادية ، الدسػؤكلية القانونيػة ،الدسػؤكلية الأخلاقيػة ، الدسػؤكلية الختَيػة(كما ىػدفت ىػذه الدراسػة إلى التًكيػز 
سػلامة الدنػتج السػياحي مػن خػلاؿ إتبػاع ركات في السياحة حيث تتضػمن أمػن ك على الدسؤكلية الإجتماعية للش

عػػاملتُ في القطػػاع السػػياحي إلى التًكيػػز علػػى مػػدل إلتػػزاـ الشػػركات السػػياحية بدبػػادئ الددكنػػة القػيم الأخلاقيػػة لل
 العالدية للسياحة.

من طرؼ الشركات لازاؿ متوسطا نظرا  فقد إستفدنا من ىذه الدراسة أف الإلتزاـ بتطبيق الدسؤكلية الإجتماعية
 نو ككذلك غياب الوعي لدل الأفراد.معظم الشركات متخوفة مك  لعدة أسباب منها أف الدفهوـ حديث

على  انعكاساتهاك الدسؤكلية الاجتماعية مقاؿ حوؿ " ،مروة صلاح قاعود ىناء عبد القادر السيد، 
السياحة  ةلرلة كلي ،"مقتًح لديثاؽ اخلاقيات العمل في شركات السياحة في مصر-أخلاقيات العمل السياحي

، مصر، سبتمبر (، جامع2/1الفنادؽ ،المجلد العاشر، العدد)ك  كضع ، تهدؼ ىذه الدراسة إلى 2016ة الفيوـ
ر كذلك من أجل الحد من التجاكزات لػكم أخلاقيات العمل السياحي بدصتصور لديثاؽ أخلاقي يضبط ك 

قد توصلنا من خلاؿ ىذه الدراسة إلى أف ك  ،البيئية التي تسببها ىذه الشركاتك  الاجتماعيةالدشاكل ك 
 ابذاهلاقيات العاملتُ ابذاه العملاء ك تليها أخالسياحي بدصر ىي الأكثر ألعية ك  قطاعأخلاقيات العاملتُ في ال
 .الدهنيةك الدوارد الدؤسسية ة ك من ثم أخلاقيات العاملتُ ابذاه البيئالمجتمع كالتقاليد المجتمعية ك 

 بزتلف الدراسات السابقة عن دراستنا فيما يلي:

و في مسالعة الدسؤكلية الاجتماعية من أجل برقيق ميزة تنافسية قد حصر الباحث لزمد فلاؽ عنواف مذكرتل -
على  انعكاساتهاد كاف عن الدسؤكلية الاجتماعية ك بحثنا فق كلم يركز في دراستو على السياحة عكس مستدامة

 أخلاقيات العمل السياحي.
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ما ركز الباحث زياف بركجة شرح أبعادىا كح مفاىيم الدسؤكلية الاجتماعية ك توضي دراسة الثانية فقد تمأما ال-
لدبادئ الدكنة العالدية للسياحة، أما بحثنا فكاف حوؿ الشركات السياحية بالوطن العربي  التزاـعلي على مدل 

 أخلاقيات العمل السياحي.بالجزائر للمسؤكلية الاجتماعية ك مدل تطبيق الوكالات السياحية 

أخلاقيات العمل السياحي بدصر حيث ة الاجتماعية ك ح مفاىيم للمسؤكليطر راسة الثالثة فقد تم أما الد-
العملاء ) ابذاه الدصريتُ حوؿ أخلاقيات العاملتُ قاعود صلاح مركةك  السيد القادر عبد ىناءركزت الباحثتاف 

فحتُ كاف بحثنا حوؿ انعكاسات الدسؤكلية  (الدهنيةكالمجتمع كالتقاليد المجتمعية كالبيئة كالدوارد الدؤسسية ك 
عية على أخلاقيات العمل السياحي بالجزائر مع تركيزنا على بعد كاحد من أبعاد الدسؤكلية الاجتماعية الاجتما

 المجتمع(.ا فقط )العماؿ، السياح، الدلاؾ ك إلظك  نتطرؽ إليهم ككل أصحاب الدصلحة كلم ككيف تنعكس على

 قسام الدراسة :أ

ثلاث فصوؿ جاءت  إلى  قسمنا ىذه الدراسة، امن خلاؿ الحدكد الدوضوعة لذك  جل برقيق ىدؼ الدراسةأمن 
 تي:كالآ

كلذم  أجاء ، ثلاث مباحثإلى  كقد قسمناه بدكره ساسيات السياحةأالذم كاف برت عنواف ك  ولالفصل الأففي 
 من شخصيات لستلفةك  كثر من تعريفأإلى  التطرؽك  نظرم حوؿ السياحة من خلاؿ تعريف السياحة كإطار
حتول مفاىيم حوؿ الخدمات السياحية إما في الدبحث الثاني فقد أ، قتصاديةالاخصائصها ك  نواعهاأبرديد ك 

ما الدبحث الثالث فقد أ، نواعهاأك  من ثم خصائص الخدمات السياحيةك  تعريف الخدمة بالدفهوـ العاـإلى  بالتطرؽ
التوزيع ، التسعتَ ،الدنتج، شرح بصيع عناصره الدتمثلة فيك  الدزيج التسويقي للخدمات السياحيةإلى  تطرقنا من خلالو

 ختَا العنصر البشرم.أالعمليات ك ، الدليل الدادم ،التًكيج

فقد بسحور ىذا  خلاقيات العمل السياحيأو  المسؤولية الاجتماعيةالذم جاء برت عنواف ك  الفصل الثانيما أ
إلى  التطرؽك  عيةجتماساسيات حوؿ الدسؤكلية الإأك  كؿ يتناكؿ مفاىيمفالدبحث الأ، ثلاث مباحثإلى  الفصل

خلاقيات أما الدبحث الثاني فتناكؿ أ، ثر تطبيقهاأك  جتماعيةعناصر الدسؤكلية الإإلى  بالإضافةمراحل تطورىا 
عماؿ السياحية خلاقية في الأالدبادئ الأك  عماؿ السياحيةخلاقيات الأأإلى  التسويق السياحي من خلاؿ التطرؽ

التسويق ك  السياحية الدتمثلة في السياحة الدسؤكلةك  سؤكلية الاجتماعيةبذاىات الدإإلى  ما الدبحث الثالث فتطرؽأ
 .السياحة الدستدامةك  خضرالسياحي الأ
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سفار الأو  الوكالات السياحةالذم يسقط الدراسة على ك  ىمىو الفصل الأك  الفصل الثالثما بخصوص أ
 أماات الدستخدمة في الدراسة دك الأك  كؿ تناكؿ الطريقةفالدبحث الأ، ثلاث مباحثإلى  حيث قسم بالجزائر

ىيكلو ك  ستبيافتوضيح كيفية تصميم الإ الدراسة من خلاؿ  لإعدادجراءات الدتبعة الإإلى  الدبحث الثاني فتطرقنا
 رتباط بتَسوف.برليل معامل الإك  ما الدبحث الثالث فتناكلنا برليل نتائج الدراسة من خلاؿ عرض نتائج الاستبيافأ

 الدراسة.فاؽ لذذه أك  التوصياتك  ستنتاجاتالاجاءت الخابسة متضمنة لرموعة من ، ةخر ىذه الدراسأفي ك   
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 تمهيد:

ظهرت السياحة منذ العصور القدلؽة لدا لذا من ألعية لدل الشعوب في العالم فقد أدركت الكثتَ من الدكؿ  
قيقية للسياحة، كىذا لدعمو للدخل الوطتٍ إذ لا يعتبر قطاع السياحة قطاع ترفيهي فحسب؛ كإلظا تطور القيمة الح

ليصبح صناعة كطنية ذات ألعية بالغة بالنسبة للدكؿ في اقتصادىا فهي لم تعد منتج فقط كإلظا تطورت لتصبح 
ح فالخدمات السياحية تتميز خدمة كذلك لعدـ ملموسية النشاط السياحي كصعوبة امتلاكو من قبل السائ

بدجموعة من الخصائص، بالإضافة إلى خصائص خدمات عامة، فقد كجب على الدسوؽ السياحي الاعتماد على 
تسويقية، كالدتمثلة في الدزيج التسويقي من أجل تلبية احتياجات السياح، كعليو سنحاكؿ من خلاؿ ىذا  استًاتيجية

لخدمات السياحية، ككذا الدزيج التسويقي للخدمات السياحية، كتم تقسيم الفصل التطرؽ إلى أساسيات السياحة كا
 الفصل إلى ثلاثة مباحث كالآتي:

 : أساسيات السياحة.المبحث الأول                                     

 : ماىية الخدمات السياحية.المبحث الثاني                                     

 الدزيج التسويقي للخدمات السياحية. المبحث الثالث:                                     
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 المبحث الأول: ماىية السياحية

إف السياحة من الدواضيع أك الأمور التي شهدت تطورات كثتَة ككاف للظركؼ المحيطة أثر على مفهومها إذ أف 
 اريف للوصوؿ إلى تعريف متوازف كدقيق.التطرؽ لدفهوـ السياحة يأخذنا الى طرح لرموعة من التع

 المطلب الأول: تعريف السياحة ومراحل تطورىا.

لقد تعددت مفاىيم السياحة لأكثر من تعريف حيث لؼتلف باختلاؼ الرؤية لكل منها للنشاط السياحي فقد 
ية كما أنها كانت كليدة يتم تعريفها على كونها ظاىرة اجتماعية أك ظاىرة اقتصادية أك ظاىرة تنمية للعلاقات الدكل

 سنتطرؽ إلى عرض لرموعة من الدفاىيم السياحة. أكلا لرموعة من الدراحل مرت بها مفاىيم السياحة 

 أولا: تعريف السياحة:

فالسياحة في اللغة العربية تعتٍ "التنقل من بلد إلى بلد طلبا للتنزه أك الاستطلاع كالكشف كيقاؿ ساح الداء  -1
  1، ساؿ كجرل، كساح فلاف في الأرض سيحا أك سيحانا: كذىب كسار.كلضو سيحا كسيحانا

 كفي القرآف الكرنً كرد لفظ سياحة في عدة مواضيع منها قولو تعالى:  -2    

                       

              .2  

  كقاؿ تعالى:                 
3 . 

 

                                                             
 .25-24،  ص 2014، مكتبة المجمع العربي للنشر كالتوزيع، الأردف، ياحي، المفهوم والتطبيقالأمن السلزمد أبضد العمرم،   1
 .112سورة التوبة، الآية   2
 .138أؿ عمراف، الآية   3
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   كقاؿ تعالى:                      

   
1  . 

 1643" كفي عاـ Torn"" الدشتقة من الكلمة اللاتينية Tour "كيعود مفهوـ السياحة لكلمة رحلة أك جولة  -3

 كيتضمن لسفر أك التجواؿ من مكاف إلى آخر" ليدؿ على اTourism" كلأكؿ مرة تم استخداـ مفهوـ السياحة 

  2الدفهوـ كل من الدهن كالتي معا تشبع الحاجات الدختلفة للمسافرين.

بأف السياحة ظاىرة من ظواىر عصرنا تنبثق عن الحاجة الدتزايدة " 1980سنة  -جوبر -jobberكما يرل   -4

أخرل لذا  لدل الأفراد بالراحة كتغيتَ البيئة كالدتنفس كالاحساس بالدتعة من خلاؿ تغيتَ مكاف الإقامة إلى مناطق

طبيعتها الخاصة، بالإضافة إلى النمو كالتحسن في كسائل النقل كالاتصالات ما بتُ الشعوب كالجماعات لستلفة 

من الجماعات الانسانية كىذا التطور فيها ما ىو إلا نتيجة لاتساع نطاؽ كحجم التجارة كالصناعة كذلك على 

  3اختلاؼ أحجامها سواء كانت كبتَة أـ صغتَة.

": "السياحة عبارة عن عملية سفر قصد التًفيو عن النفس، فهي من la rousseسب قاموس لاركس "كح 5-
  4الاجراءات التقنية الدالية كالثقافية الدتاحة في كل دكلة أك في كل منطقة كالدعبر عنها بعدد السواح".

منية بطريقة مشركعة برقق الدتعة كما تعرؼ السياحة على أنها: "عملية انتقاؿ الانساف من مكاف لآخر لفتًة ز   6-
النفسية، أك ىي ظاىرة من ظواىر العصر التي تنبثق منو الحاجات الدتزايدة للحصوؿ على الراحة كالاستجماـ 

 5كتغيتَ الجو الركتيتٍ كالاحساس بجماؿ الدناظر الطبيعية كالشعور بالبهجة كالدتعة في الإقامة".

                                                             
، الآية،   1  .42الركـ
 .18، ص 2012الأردف، -اف، مؤسسة الوراؽ للنشر كالتوزيع، عممدخل إلى جغرافية السياحةعبد القادر ابراىيم بضاد، ناصر لزمود عبد،  2
 .79، ص 2010-2009، رسالة ماجستتَ، جامعة تلمساف، أىمية المزيج التسويقي في ترقية الخدمات السياحيةفؤاد حجاج عبد القادر،   3
 .25ص ،2015الأردن، -، دراسات في الإعلام والإعلان السياحي، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمانمصطفى يوسف كافي  4

 . 23 -15، ص 2008الأردف، -، دار الراية للنشر كالتوزيع، عمافالاقتصاد السياحيمنتَ سلماف،  زيد  5
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ذلك النشاط الانساني الدتعلق بالحركة كالتنقل كالذم يقوـ بو فرد، أك كما ينظر إلى السياحة على أنها: "   -7
لرموعة من الأفراد، بغرض الانتقاؿ من مكاف لآخر، لأسباب اجتماعية أك ترفيهية، أك قضاء العطلات أك حضور 

  1الدؤبسرات أك الدهرجانات أك العلاج أك الاستشفاء كليس بغرض العمل كالاقامة الدائمة".

ؼ السياحة بأنها: "ظاىرة انسانية كاجتماعية تقوـ على انتقاؿ الأفراد )سواءن فرديا أك بصاعيا( خارج كتعر  -8
بيئتهم )داخلية أك دكلية( لغرض أك دافع معتُ )التًفيو، الرياضة، الدينية، التسوؽ...(، لفتًة زمنية مؤقتة لا تقل 

 2شهرا. 12ساعة كلا تزيد عن  24عن 

ـ يفرؽ بتُ الزكار: الذين لؽثلوف  1963لدية للسياحة فقد حددت تعريفا للسياحة سنة كحسب الدنظمة العا -9
كل شخص يتوجو إلى بلد لا يقيم فيو عادة لأغراض لستلفة كليس لدمارسة مهنة مقابل أجر، أما السياح: فهم 

م في التًفيو، الراحة زكار مؤقتوف لؽكثوف على الأقل أربع كعشرين ساعة في البلد يزكركنو كتتلخص دكافع زيارته
الصحة قضاء العطل، الدراسة، الرياضة ككذلك من أجل القياـ بزيارة الاقارب كحضور الدؤبسرات كالندكات العلمية 

 3كالثقافية كالسياسية فحتُ أف الدتنزىوف: فهم زكار لا يتعدل كقت اقامتهم أربعة كعشركف ساعة.

 لسائحالاشخاص الذين لا ينطبق عليهم تعريف ا :ثانيا

 .أعضاء الذيئات الدبلوماسية 
 .أفراد القوات الدسلحة الأجنبية 
 .العاملوف الدؤقتوف لشن يرتبطوف بعقود عمل في دكلة أجنبية 
 .الأشخاص الدقيمتُ عند الحدكد كيعملوف في أراضي دكلة أخرل لراكرة 
 في الحصوؿ على  من يقصد بلد ما يهدؼ اللجوء السياسي أك الاستقرار كالسكن في بلد ما الراغبوف

 الاقامة الدائمة.

                                                             
، دار الوفاء لدنيا الطباعة كالنشر 1(، طالتنظيم الدولي للسياحة الرياضية )نحو انشاء منظمة دولية مقترحة للسياحة الرياضية ،أبو بكر عوني عطية على  1

 .23 ، ص2012الاسكندرية، مصر، 
 .2017، السنة أكلى ماستً تسويق خدمات الدركز الجامعي تيسمسيلت، لزاضرات غتَ منشورة، التسويق السياحيبركجة علي،  زياف  2
-1995دور استراتيجية الترويج في تكييف وتحسين الطلب السياحي الجزائري مع مستوى خدمات السياحة المتاحة خلال الفترة عميش سمتَة،   3

 . 21-22ص  ،2015-2014كتوراه، جامعة سطيف، د  ، رسالة2015
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  الدسافركف العابركف كمسافرين التًانزيت، طاقم الطائرات، الباخرة، سائقي الشاحنات لشن يعبركف البلد
 1ساعة. 24كيبقوف فيو أقل من 

 ساعة.24لؽكثوف فيو أقل من ك  فالدسافركف ىم كل شخص ينتقل إلى بلد آخر

كن تعريفها على النحو التالي: ىي انتقاؿ الافراد أك الجماعات إلى كمن خلاؿ التعاريف السابقة للسياحة لؽ
ساعة كتقل عن عاـ كاحد، بحيث لا يكوف الغرض من ىذا السفر العمل  24غتَ مكاف اقامتهم لفتًة تزيد عن 

نفس مكاف  أك الدراسة أك الدركر فهي عبارة عن حركة دائرية تبدأ فيها بالانتقاؿ من البلد الأصل كتنتهي بو أم إلى
 الاقامة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                             

 دية، جامعة منتورم، قسنطينة، رسالة ماجستتَ، كلية العلوـ الاقتصا، التسويق السياحي ودوره في تفعيل قطاع السياحة، دراسة حالة الجزائرزىتَ بوعكريف  1
 .04، ص 2012
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 تمهيد: 

لقد مرت السياحة بدجموعة من الدراحل فهي لم تأتي دفعة كاحدة كإلظا كانت كليدة سلسلة من مراحل 
 التطور كمفهومات كالتي لؽكن برديد مراحلها على الشكل التالي:

 :حيث كاف الانساف بدائيا  14لإنساف على كجو الأرض كحتى القرف كىي بداية نشأة ا العصور القديمة
يتنقل على أقدامو أك على الدكاب لغرض اقتناء السلع كالخدمات أك لأغراض أخرل، كمن أنواع الرحلات 

 التي قاـ بها الانساف البدائي ما يلي:
اليهودية ثم الدسيحية كأختَا ك  ةكاف الانتقاؿ لغرض ديتٍ لزيارة الدعابد كالدعالم الدينية بدءا بالفرعوني -1

 الاسلامية.
 الانتقاؿ من أجل العلاج كالذىاب إلى الأماكن التي بها مناخ جيد أك منابع الدياه أك الأنهار. -2
 الانتقاؿ من أجل الدبادلات التجارية أك لبيع الدنتجات بدناطق لستلفة. -3
 1مناخ جيد. الانتقاؿ لغرض التًفيو بالذىاب إلى أماكن ذات طبيعة خلابة أك -4
  :العصور الوسطى 

ـ كالتي شهدت قياـ الثورة الصناعية، كىي فتًة اختًاع المحركات 19كبداية القرف  14كىي بسثل الفتًة ما بتُ القرف 
التجارية، مثل السفن كالقطارات ككاف ىذا دافعا كبتَا لضو السياحة كتشجيع الانساف على السفر، فالإشارات 

أت في العقود الأختَة من ىذه الدرحلة حيث دأب أبناء الطبقة العليا من الالصليز ) على الاكلى لبدء السياحة بد
" ككانت رحلة ذات طابع تثقيفي Grand Tourسبيل الدثاؿ( على القياـ برحلة عرفت باسم الرحلة الكبرل "

طوؿ الددة، إذ كانت بستد لدا تشمل زيارة معالم فرنسا كايطاليا كفي كثتَ من الاحياف ألدانيا كالنمسا، كقد اتسعت ب
 2سنوات بدا يسمح بدراسة تفاصيل الدزارة ككذلك اكتساب اللغة. 3يزيد على 

( كأكؿ Tommas look)كما كاف انشاء أكؿ ككالة سياحية عن طريق الدبشر البريطاني توماس لوؾ 
ـ بالقطار 1841في  خبتَ كمرشد سياحي كقد بدأ عملو في تنظيم الرحلات السياحية الجماعية، ككاف ذلك

داخل الصلتًا ثم امتدت ىذه الرحلات إلى دكؿ أخرل مثل مصر كالو ـ أ كالشرؽ الأكسط كذلك من الأسباب 
                                                             

مركز الدراسات كالبحوث "قسم الندكات  م06/07/2010الأعمال الارىابية على السياحة  أثر ،صناعة السياحة وأىميتها الاقتصادية لزمد العطا عمر،   1
 بتصرؼ. ،05سوريا، ص -ءات العلمية". دمشقكاللقا

 .03، ص 2014-2013، جامعة كىراف ،" ،رسالة ماجستتَ" دور السياحة في التنمية الاقتصادية والاجتماعية في الجزائرسماعيتٍ نسيبة ،  2
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ـ حيث كاف للرحالة العرب 15التي أدت إلى تطور السياحة في تلك الفتًة، كأيضا أدل ظهور الطباعة في القرف 
ن بطوطة( الذم كضع كتابو الشهتَ )برفة الانظار في غرائب الفضل في تطوير القطاع السياحي ككاف أبرزىم )اب

الأمصار كعجائب الأسفار( كمن أىم الاستكشافات في تلك الفتًة اكتشاؼ الرحالة كريستوفر كولومبس لأمريكا 
  1ـ.1492عاـ 

 :السياحة في العصر الحديث 

قوة البخار لشا ترتب عليو سهولة  ( ىي الدرحلة التي كاكبت اكتشاؼ1850-1750كىي مرحلة الثورة الصناعية )
 الدواصلات كبسيز تلك الدرحلة بزيادة عدد السائحتُ كتنوع الرغبات كالأىداؼ.

 : مرحلة ما بعد الحرب العالمية الثانية-

ىي الدرحلة التي نتجت عنها طفرة في صناعة السياحة نتيجة ارىاؽ الشعوب في الحرب كالرغبة في التًؼ كنشر 
ت الداضي، مع توافر كسائل النقل الحديثة التي نتجت عن بروؿ الطائرات الحربية إلى مدينة السلاـ كطي صفحا
 2كالطفاض تكلفة السفر.

 كما بسيز السفر في العصر الحديث بعدة سمات لؽكن برديدىا على النحو التالي:

نتيجة إلى برقيق الاستقرار  تطور الحركة العمالية في العالم، فقد بدأت النظم السياسية كالاجتماعية في العالم-
للطبقة العاملة، كرد حقوقها الدهضومة إليها، كتوفر أسباب العيش الكرنً لذا كما بدأت ىذه الطبقة تنظم صفوفها 
كتكوف فيما بينها نقابات كابرادات العماؿ الدفاع عن حقوقها، سواء كاف ذلك في الأنظمة الاشتًاكية أك 

ة الأخرل، كظهرت العديد من التشريعات في ىذا المجاؿ ألعها: التشريعات الخاصة الرأسمالية أك الأنظمة الدختلف
بالإجازات، فظهرت أنواع عديدة من الاجازات ألعها: الاجازات السنوية الددفوعة بأجر تاـ بهدؼ توفتَ كقت 

لتي برقق الراحة الفراغ الكافي للطبقة العاملة لتتمكن من استثماره بأنشطة تركلغية منها السفر كالسياحة ا
   3كالاستجماـ للطبقة العاملة.

 
                                                             

 .05، ص مرجع سبق ذكرهالعطا عمر،  د.لزمد  1
 .107، ص 2011، دار الراية للنشر كالتوزيع نظم المعلومات السياحيةعصاـ حسن الصعيدم،   2
 .64-63، ص رهكمرجع سبق ذ ناصر لزمود عبد،  -عبد القادر ابراىيم بضاد، د  3



 .........أساسيات السياحة والخدمات السياحية..الفصل الأول............................
 

18 
 

 السياحية الخدمات خصائص المطلب الثاني:

إف للسياحة مفهوـ كاسع كحساس فالسياحة ذكرت تقسيمات عديدة جعلتها قطاع كاسع كمتفرغ لعدة 
 عناصر فالسياحة متنوعة بدجالاتها كتقسيماتها كبهذا سنتعرؼ على:

 أنواع السياحة: 

واع السياحة كل حسب الدعيار أك الغرض منها كرغبة السائح بها، فمع مركر الوقت بدأت تظهر أنواع اختلفت أن
جديدة كذلك بتطور التكنولوجيا كأساليب الحياة الدختلفة من فرد لآخر، فسنحاكؿ في ىذا الدطلب التطرؽ لأنواع 

ف تقسيمات السياحة كفقا لدعايتَ تقسيمها السياحة كشرح كل نوع على حدا كما تقوـ عليو ىاتو الأنواع ، إذ بزتل
 كباختلاؼ الذدؼ الدرجو منها.

 حسب ىذا الدعيار لؽكن تصنيف السياحة إلى نوعتُ لعاطبقا لمعيار عدد الأشخاص المسافرين:  -اولا

ىي عبارة عن سياحة غتَ منظمة كلا تعتمد على برنامج منظم أك لزدد يقوـ بها شخص  السياحة الفردية: -1
موعة من الأشخاص لزيارة بلد أك مكاف، كتتًاكح مدة اقامتهم حسب بستعهم بالدكاف أك حسب كقت الفراغ أك لر

الدتوفر لديهم، كل سائح من ىذه المجموعة لو دكافعو كرغباتو الخاصة التي جاء من أجل برقيقها كالتي تتوقف على 
 1مقدرتو الدادية.

ة عندما يسافر السياح مع بعضهم بصاعيا كفي لرموعات، كعادة كتكوف السياحة الجماعيالسياحة الجماعية: -2
ما تكوف ضمن برامج تشمل الاماكن الدراد زيارتها كغتَىا، إضافة إلى تنظيم أماكن النوـ كالطعاـ كغتَىا كعادة ما 

   2تنظم عن طريق ككالات السياحة كالسفر.

ا الدعيار كفقا لرغبات السياح كامكانياتهم : تصنف السياحة حسب ىذطبقا لمعيار الهدف من السياحة-ثانيا
 كىي 

                                                             
( في ظل الاستراتيجية الجديدة للمخطط التوجيهي للتهيئة السياحية 2025-0200السياحة في الجزائر الامكانيات والمعوقات ) عويناف عبد القادر،  1

SDAT-  17 ئر ، صجامعة الجزا ،2013-2012رسالة دكتوراه .  
 .44، ص مرجع سبق ذكرهعميش سمتَة،   2
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كيعتبر ىذا النوع من أقدـ الألظاط السياحية التي عرفها العالم كيقصد بالسياحة التًفيهية  السياحة الترفيهية: -1
 استثمار أكقات الفراغ بعيدا عن العمل كمسؤكلياتو في السياحة من أجل الدتعة كالراحة، فالسياحة التًفيهية كما
يعرفها بعد الدتخصصتُ ىي: "تغيتَ مكاف الاقامة لفتًة أكثر من يوـ كاحد لغرض الاستمتاع كالتًفيو عن النفس 

  1كليس لغرض آخر".

كتنقسم إلى نوعتُ سالبة كموجبة كالسياحة الرياضية الدوجبة تتمثل في السفر كالاقامة  السياحة الرياضية: -2
ضية، كيضم ىذا النوع بصيع أنواع الرياضات الدعركفة كبسثل السياحة الرياضية للمشاركة الفعلية في الدباريات الريا

 2السالبة بالسفر كالاقامة من أجل مشاىدة الدباريات كالاحتفالات الرياضية.

: تكمن في ىذا النوع من السياحة الحاجة للعلاج الجسمي كالنفسي كأمراض أخرل، كىي السياحة العلاجية -3
الطبيعية الدستخدمة في العلاج كىي تتمثل في السياحة الدناخية كالسياحة العلاجية الدعدنية  تنقسم حسب الوسائل

 3كالسياحة العلاجية البحرية.

كرد تعريف للسياحة البيئية من قبل الصندكؽ العالدي للبيئة: "السفر إلى الدناطق الطبيعية لم السياحة البيئية:  -4
الطبيعي إلى الخلل، كذلك للاستمتاع بدناظرىا كنباتاتها كحيواناتها البرية  يلحق بها التلوث كلم يتعرض توازنها

  4كحضاراتها في الداضي كالحاضر"، فهي سياحة تعتمد على الطبيعية في الدقاـ الأكؿ بدناظرىا الخلابة.

ادمتُ من الداخل تعتبر السياحة الدينية من اقدـ أنواع السياحة كتتمثل في تدفق السياح القالسياحة الدينية:  -5
كالخارج بهدؼ التعرؼ على الدواقع الدينية في العالم كتارلؼها، كبدا لؽثلو من قيم ركحية لذذا الدين أك ذلك حسب 

 الديانات الدختلفة للأفراد كمعتقداتهم.

 حيث أف السياحة الدينية بسثل عاملا نفسيا كحافز للسياح للتعرؼ على الدوقع السياحي كالدلالات الركحية
 كالنفسية الدرتبطة بو، حيث يقصدىا السائح لزيارة الأماكن الدقدسة لأداء كاجب ديتٍ كمن أمثلتها:

 .ُمكة الدكرمة بالنسبة للمسلمت 
                                                             

 .95، ص مرجع سبق ذكرهد.عبد القادر ابراىيم بضاد، د. ناصر لزمود عبد،   1
 .15، ص رهمرجع سبق ذكسماعيتٍ نسيمة،   2
، جامعة العربي بن مهيدم، أـ 2013-2012، رسالة ماجستتَ، واقع التسويق السياحي في الجزائر وآفاق تطوره، دراسة حالة قسنطينةإلؽاف العلمي،   3

 .13البواقي، ص 
 20-19، ص مرجع سبق ذكرهعويناف عبدالقادر،   4



 .........أساسيات السياحة والخدمات السياحية..الفصل الأول............................
 

20 
 

 .ُ1ركما بالنسبة للمسيحت 

تعتبر سياحة الدؤبسرات من الألظاط السياحية الحديثة التي ظهرت في أكاخر القرف العشرين  سياحة المؤتمرات: -6
تبطت ارتباطا كبتَا بالنمو الحضارم كالاقتصادم الذم شهده العالم كما تبعو من تطور كلظو كبتَ في حيث ار 

 2العلاقات الاقتصادية كالسياسية كالثقافية كالاجتماعية بتُ لستلف دكؿ العالم.

من السياح على يهتم بهذا النوع من السياحة شرلػة معينة السياحة الثقافية )السياحة الأثرية والتاريخية(:  -7
مستويات لستلفة من الثقافة كالتعليم، حيث يتم التًكيز على زيارة الدكؿ التي تتمتع بدقومات تارلؼية كحضارية كثتَة 

من الحركة السياحية العالدية، كلصد ىذا النوع من السياحة متمثلا في الاستمتاع بالحضارات  %10كلؽثل ىذا النوع 
 3القدلؽة.

 يتم تقسيم السياحة كفق الدعيار الجغرافي إلىالمنطقة الجغرافية:  طبقا لمعيار -ثالثا

كتعتٌ سفر مواطتٍ الدكلة داخل حدكد بلدانهم كما تشمل انتقاؿ السائحتُ داخليا كيتم  السياحة الداخلية: -1
 انفاؽ العملة المحلية.

ة كاحدة مثل الدكؿ العربية ىي السفر كالتنقل بتُ دكؿ متجاكرة تكوف منطقة سياحي السياحة الاقليمية: -2
الدكؿ الافريقية، دكؿ الدغرب العربي، دكؿ جنوب شرؽ آسيا. كتتميز السياحة الاقليمية بالطفاض التكلفة الابصالية 

 4للرحلة نظرا لعنصر الدسافة التي يقطعها السائح.

كن سياحية خارج يطلق مصطلح السياحة الخارجية على حركة السياح الذين يقصدكف أما  سياحة خارجية: -3
كطنهم الاصلي، كىي من أكجو النشاط التي بسارس في تفستَ السياح الوطنتُ إلى الخارج أك استقباؿ السياح 

 5الأجانب كذلك بغرض قضاء أكقات فراغهم أك الراحة كالاستجماـ، أك الدشاركة في نشاطات معينة.

                                                             
 .39، ص مرجع سبق ذكرهعميش سمتَة،   1
 .20، ص مرجع سبق ذكرهزىتَ بوعكريف،   2
دار الاعمار العلمي للنشر كالتوزيع، مكتبة المجتمع العربي ،  Eco- Tourismالسياحة البيئية  ، بضزة درداكة، بضزة علواف، مركاف أبو ربضة. مصطفى كافي  3

 .52الأردف ، ص -عمافق، 1435، 2014للنشر كالتوزيع، 
 .10، ص مرجع سبق ذكرهعويناف عبد القادر،   4
 .40، ص مرجع سبق ذكرهعميش سمتَة،   5
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 المطلب الثالث: الخصائص الاقتصادية للسياحة

ئص اقتصادية لابد من اعتبارىا كدراستها قبل كضع أية خطط أك استًاتيجيات للتسويق إف للسياحة خصا
السياحي، ذلك اف ألعية السياحة من ناحية القيمة الاقتصادية كدكرىا في ميزاف الددفوعات من بلد لآخر، كما أنها 

ؿ كتغتَات اجتماعية سلبية في أم السياحة قد تكوف مصدرا رئيسيا للدخل في بلد ما إلا أنها قد تكوف مصدر العا
بلد أخر، كل ىذا بسبب النظرة الاجتماعية، كالتي قد تكوف الغابية اك سلبية لضوىا في ىذا البلد أك ذلك كتشتَ 
الدراسات المحلية كالأجنبية أنو حتى يكوف للسياحة كزف في النشاط الاقتصادم في بلد ما لابد أف تكوف لذلك 

ابية تدعم بالنتيجة النهائية ميزاف الددفوعات فيها بالإضافة إلى أنها لغب أف تؤدم إلى البلد من ثقافة سياحية الغ
 تطوير مواز في كافة عناصر الدزيج التسويقي السياحي.

 بشكل عاـ للمنتجات السياحية خصائص ىامة نوردىا ىنا بالشكل التالي:

 :غير مرنة  

ادير كبتَة فتقلبات الطلب كخاصة في الأجلتُ القصتَ ذلك اف أسعار الدنتجات السياحية لا تتغتَ بدق     
كالدتوسط بالدقارنة مع السلع الاستهلاكية كما اف الخدمات قبل ليلة الدبيت في الفندؽ كالكرسي في الطائرة لا لؽكن 

الأجل بززينها، ىذه السلع تسمى السلع الغتَ قابلة للتخزين بالإضافة إلى أف الارتفاع كالالطفاض في الطلب قصتَ 
 1.لا يؤثر كثتَا على مستول الاسعار، كالتقلبات طويلة الأجل ىي التي بردد مستول ىذه السلع كأسعار بيعها

كما تعتمد السلع السياحية على البنية التحتية الدتوفرة في بلد الدقصد مثل الدرافق الدخصصة للتًحيب 
ية التي عمت معظم دكؿ العالم في الثمانينات نتج عنها التنقل، الدبيت، كبذدر الاشارة ىنا إلى أف الأزمة الاقتصاد

تغتَ ىيكلي في الظاط الطلب على الدرافق الفندقية بينما الطف  الطلب على فنادؽ الثلاث لصوـ التي لم تزؿ تتمتع 
 بنسبة أشغاؿ معقولة معتمدة على رجاؿ الاعماؿ من الدكؿ الدتقدمة كالذين يستفيدكف من فرؽ سعر الصرؼ.

 مل:التكا 

من الدعركؼ أف الدنتجات السياحية ليست خدمة كاحدة منفردة بل تتألف من عدد من الخدمات الفرعية التكاملية 
على سبيل الدثاؿ انتاج الخدمة الكلية كجودة الخدمات الدتضمنة كالتي تكمل بعضها البع ، كما أف التقصتَ 

                                                             
 .19، صمرجع سبق ذكرهلزمد عبيدات،   1
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لدنتج النهائي كىذا يعتبر من اصعب النقاط التي لغب كالالعاؿ في احدل ىذه الخدمات الفرعية قد يقلل من قيمة ا
 التصدم لذا في الانتاج السياحي.

 :الاختلاف 

لؽتاز الدنتج السياحي بهذه الخاصية لأنو من الدستحيل عمليا انتاج منتجتُ سياحتُ متطابقتُ لأنو سيكوف ىناؾ 
 ة السياحية الدقدمة.دكما اختلاؼ في الجودة حتى لو افتًضنا تطابق الخصائص الدادية للخدم

إف ىذه الخاصية تفتح المجاؿ اماـ التبديل كالتغتَ بتُ الخدمات الفرعية الدختلفة إبداؿ فندؽ بفندؽ آخر حتى 
كلوكاف من نفس التصنيف سوؼ ينتج عنو بذربة لستلفة كينتج عنو منتج سياحي نهائي لستلف كانتاج لستلف كما 

دؽ باختلاؼ حجم الغرؼ كموقعها كالاختلاؼ في التنقل قد يؤثر على أف التجربة قد بزتلف أيضا في نفس الفن
 1الدنتج النهائي، الطائرة قد تكوف لشتلئة أك أقل مع درجات لستلفة من الخدمة الجوية.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                             

 .20، ص مرجع سبق ذكرهلزمد عبيدات،   1
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 المبحث الثاني: ماىية الخدمات السياحية

لتزاـ بتحقيق توافق بتُ تهدؼ الخدمات السياحية إلى اشباع حاجات كرغبات السياح بشكل كبتَ فالا
تقدنً الخدمات كحاجات كرغبات السائح ينتج عنو الصاح للخدمات السياحية كالعكس لذا كجب تقدنً خدمات 

 التي تتناسب مع توقعات السائح.

 المطلب الأول: مفهوم الخدمات السياحية

من طرؼ مقدمي الخدمات تشكل الخدمات السياحية لزورا أساسي في عملية التسويق فهي كل ما يتم تقدلؽو 
للسائح، كىناؾ العديد من التعاريف الخاصة بالخدمات السياحية كىنا سنتطرؽ لذا كقبل ذلك سنتطرؽ إلى تعريف 

 الخدمة.

 مفهوم الخدمة:  -ولاأ

( بأنها "نشاط أك منفعة يقدمها طرؼ إلى طرؼ آخر كتكوف Kotler et Armstrong)يرل كوتلر كأرمسركنغ 
  1ملموسة كلا يتًتب عليها اية ملكية، فتقدنً الخدمة يكوف مرتبطا بدنتج مادم أك لا يكوف"في الأساس غتَ 

" الخدمة على أنها بسثل نشاط كأنشطة تقريبا غتَ ملموسة كلكن  1990في  (Gronroos)كعرفها قركنركس 
 نظاـ عملية الخدمة ليس من الضركرم أف يكوف ىناؾ تفاعل ما بتُ الدستهلك كالعاملتُ في لراؿ الخدمة أك في

 كلكنها بسثل حلوؿ تقدـ للمستهلك، أم أف الخدمة كفقا لذذا التعريف بسثل:

 نشاط اك أنشطة. -1
 تقريبا غتَ ملموسة. -2
ليس من الضركرم أف يكوف ىناؾ تفاعل مباشر ما بتُ مقدـ الخدمة كالدستفيد منها مثل خدمات )تصليح  -3

 السيارات، بناء دار....(.
 2حلوؿ للمشاكل التي يواجهها الدستهلك لتسهيل أمور حياتو. الخدمة بسثل تقدنً -4

 يشتَ أف تعريف الخدمة لابد أف يتم برديده من خلاؿ: 2009 (Deeأما دم )
                                                             

 . 16، ص 2013، دار اليازكرم العلمية للنشر كالتوزيع، الأردف، التسويق في إدارة الضيافة والسياحةعادؿ عبدالله العنزم، بضيد البتٍ الطائي،   1
 .23، ص 2014، 2، ط2010دار الدستَة للتوزيع كالنشر، الاردف، ، 1ط، تسويق الخدماتاسم الصميدعي، ردينة عثماف يوسف، لزمود ج  2
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 .مقدـ الخدمة: كالذم يقوـ بالتسليم كبذهيز الخدمة 
 ة تقوده إلى حاجة الزبوف للخدمة )للتعليم، للسياحة، للعلاج، للسفر، إلخ( أك لديو مشكلة أك عوامل بيئي

 ظهور حاجة لديو.
 .الدنافع التي لػصل عليها الزبوف في الوقت الدناسب 
  لرهز الخدمة مسؤكؿ عن خلق الديزة التنافسية للمنظمة الخدمة، كيشكل جزء مهم من بذربة الزبوف من

 خلاؿ اشتًاكو في عملية التقدنً.
  على ما يتوقع أف يقوموف بو لتقدنً لغب أف بردد الأنشطة كالعمليات بشكل جيد للعاملتُ كتدريبهم

 1.الخدمة بالجودة الدطلوبة كلؽكن ىذا أف يقلل من تباين الخدمة

فتَل أف الخدمة ىي عبارة عن منفعة مدركة بالحواس، قائمة بحد ذاتها أك مرتبطة  (Lovelockأما لوفلوؾ )
 2غتَ ملموسة.بشيء مادم كتكوف قابلة للتبادؿ كلا يتًتب عليها ملكية، كىي في الغالب 

" الخدمة على أنها بسثل أعماؿ  2000( عاـ Zaithmal et bitner)كيعرفها كل من زاثيماؿ كبيتنا 
 3عمليات كالصاز كإف بصيع الأعماؿ كالعمليات تقود إلى انتاج شيء غتَ ملموس.

 من خلاؿ التعاريف السابقة الذكر لؽكن تعريف الخدمة على أنها:

مها طرؼ إلى طرؼ آخر من أجل اشباع حاجات كرغبات السائح دكف أف يكوف ىي كل نشاط غتَ ملموس يقد
 ىناؾ نقل إلى الدلكية فالخدمة تتميز بػ:

  ىي سلع غتَ ملموسة إذ من الدستحيل لدس أك تذكؽ الخدمة قبل بذربتها فهي تنتج كتستهلك في آف
 كاحد.

 .لا يوجد برويل لدلكية الخدمات 
 .لا لؽكن بززينها ... إلخ 

                                                             
1  ،  .24، ص 2013، دار اليازكرم العلمية للنشر كالتوزيع، الأردف، التسويق الحديثبضيد الطائي، لزمود الصميدعي، بشتَ العلاؽ، إيهاب على القرـ
 5، ط2012، 4، ط2011، 3، ط2009، 2، ط2008، 1، طمبادئ التسويق الحديثعزاـ، عبد الباسط حسونة، مصطفى سعيد الشيخ،  زكريا أبضد  2

 .260الأردف، ص  دار الدستَة للنشر كالتوزيع كالطباعة، ،6،2015، ط2014
 .24، ص مرجع سبق ذكرهلزمود جاسم الصميدعي، ردينة عثماف يوسف،   3
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 مفهوم الخدمات السياحية: -اثاني

إف كلمة الخدمات السياحية يفهم منها على أنها لرموعة من الأعماؿ التي تؤمن للسياح الراحة كلستلف 
التسهيلات عند استهلاؾ الخدمات كالسلع السياحية كذلك من خلاؿ كقت سفرىم أك خلاؿ إقامتهم في الدرافق 

 السياحية بعيدا عن مكاف سكنهم الأصلي.

 دمات السياحية ىي كل ما يشمل أحد العناصر التالية:الخ

 .التًاث الطبيعي كيشمل في الدناظر الطبيعية الجغرافية 
 .التًاث البشرم ام الدعطيات الدلؽوغرافية، ظركؼ الحياة، العادات كالتقاليد 
 .الجوانب التنظيمية كالسياسية كالقانونية كالإدارية للبلد 
 ة كقت العمل كبزطيطو لأكقات العمل كالعطل كذلك التًفيو كالاشهار كالتي مشاركة الشعب في الحكم كتهيئ

 تعد جوانب اجتماعية.
 .كسائل الخدمات من نقل، إيواء، مطاعم كغتَىا 
 .1الانشطة الاقتصادية كالدالية 
  كعادة يفهم من كلمة الخدمات السياحية على أنها " لرموعة من الأعماؿ كالنشاطات توفر للسائح الراحة
التسهيلات عند شراء كاستهلاؾ الخدمات كالبضائع السياحية خلاؿ كقت سفرىم كاقامتهم في الدرافق ك 

 السياحية بعيدا عن مكاف سكنهم الاصلي.
 الخدمات السياحية على أنها "لرموع الوسائل الدادية  -كيعرؼ السيد كاسبر عضو الأكادلؽية الدكلية للسياحة

 2الناس في السياحة كبرقيق أىدافها كخلق استعماؿ الخدمات للسياح. الضركرية لتأمتُ أك تسهيل اشتًاؾ
  كما تعرؼ الخدمات السياحية على أنها: "ما يتم استهلاكها في موقعها حيث بزلق أك تنشأ دكف الحاجة إلى

نقلها أك شحنها إلى السائح، كإلظا ينتقل إليها لاستهلاكها في موقعها، بالإضافة إلى اف تلك الخدمات 
صف باللامادية أم غتَ ملموسة، فهي لرموع الخدمات يشتًيها السائح متعددة يكمل بعضها البع  تت

  3لتشكل كل متجانس كىو الرحلة )كىي الجزء الديناميكي( كالإقامة في مكاف الزيارة )الجزء شبو الثابت(.

                                                             
 .56، ص ع سبق ذكرهمرجعميش سمتَة،   1
 .55، ص مرجع سبق ذكرهمصطفى يوسف كافي، ىبة مصطفى كافي،   2
 .220، ص 2006الدكتب الجامعي الحديث، مصر،  ،3ط، دور السياحة في التنمية الاجتماعيةكفاء زكي ابراىيم،   3
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الأعماؿ التي تؤمن للسياح فمن خلاؿ التعاريف السابقة نستخلص أف الخدمات السياحية ىي: بصيع الوسائل أك 
حاجاتهم كرغباتهم كتعمل على اشباعها كىي ذات طابع غتَ ملموس إذ يعتمد النشاط السياحي الخدمي على 
العنصر البشرم فهو الركيزة الاساسية لتحقيق أىداؼ القطاع السياحي بعيدا عن مكاف سكنهم الاصلي كتشمل 

 النقل، الإيواء، التًفيو، ...إلخ.

 ثاني: خصائص الخدمات السياحيةالمطلب ال

تتميز الخدمات السياحية بدجموعة من الخصائص عن غتَىا من الخدمات الأخرل فهي تشمل الخصائص العامة 
للخدمات الدعنوية ككذا ما لؽيز الدنتج السياحي لوحده فقد تضاربت الآراء حوؿ ما إذا كاف ما ينطبق على السلع 

لك مزايا بزتلف عن السلع ما أدل بدسوقي الخدمة إلى تطوير صياغة سياسة ينطبق على الخدمات، فالخدمات بست
تسويقية للخدمات، بزتلف عن الصياغة التقليدية الدعركفة في لراؿ السلع، كتتمثل خصائص الخدمات السياحية 

 فيما يلي:

 قها أك شمها : الخدمات السياحية غتَ ملموسة أك لزسوسة، أم لا لؽكن الامساؾ بها اك تذك اللاملموسية
 1بالحواس الخمسة، كبالتالي تكوف عملية تسويقها معقدة كبرتاج إلى مهارات خاصة من قبل رجاؿ التسويق.

 :من الصعب إف لم يكن مستحيلا أف تتغتَ الخدمات السياحية الدقدمة للسائح، حيث لصد اف كل  التباين
، لشا لغعل من الصعب كضع معايتَ كحدة منتجة تقدـ خدمات سياحية بزتلف عن باقي الوحدات الأخرل

ثابتة في انتاج الخدمات السياحية، كذلك نلاحظ ازدياد الامر صعوبة كتعقيدا بسبب عدـ القدرة على 
التحكم على جودة الخدمات الدقدمة قبل شرائها من قبل السائح، لشا لغعل مهمة السائح صعبة في الدفاضلة 

 2ما بتُ الخدمات السياحية الدختلفة.
 (: فالخدمات لا لؽكن بززينها مثل الدنتجات الدادية، فالخدمات الغتَ مباعة لا غير قابلة للتخزين)نائية الف

لؽكن بززينها للأياـ القادمة مثلا: لا لؽكن بززين الدقاعد الفارغة في الطائرة أك القطار أك الباخرة، أك الغرفة 

                                                             
 سوريا -دار مؤسسة رسلاف للطباعة كالنشر، دمشق ،1ط ،ةالتسويق الفندقي ومبيع وترويج الخدمات السياحية والفندقية الحديثأدىم كىيب مطر،   1

 .14، ص 2014
 .35، ص 2011دار الكتب القانونية، مصر،  دور الزيج التسويقي السياحي في تحقيق الميزة التنافسية،مركاف لزمد لصيب،  2
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ية فهي تعتبر فرص استثمار الاماكن الدتبقالغتَ لزجوزة في فندؽ، أك تعطيل الرحلة بسبب عدـ بيع 
   1فالإرادات السياحية تقوـ ببيع خدماتها في نفس لحظة جاىزيتها من أجل برقيق ربحية أكثر.ضائعة،

 ( التلازمKotler et Tumer) الخدمات دائما تنتج كتستخدـ في آف كاحد، ىذا مالا يلاحظ في انتاج :
س الخدمات، لذا يقوـ الفرد بطلب الخدمة فيكوف جزءا من الخدمة السلع التي تنتج كبززف في الدخازف عك

الدقدمة لو، فعلى سبيل الدثاؿ إف الخدمات الفندقية الدقدمة للزبوف عليو أف لػضر إلى الفندؽ لأجل الحصوؿ 
عليها، كما من الصعب نقل مكاف تقدنً الخدمة أك مرفق سياحي أك مقومات جذب سياحي من مكاف 

 2لضصل على أداء بكفاءة أقل دكف توفر ىذه الخاصية الدطلوبة.غلى آخر، سوؼ 
  بالإضافة إلى الخصائص التي تم التطرؽ إليها، تتميز الخدمات السياحية بخصائص أخرل بسيز الدنتج السياحي

 لوحده كلا تقل ألعيتو على ما تم ذكره منها:
  من ثم يصعب بسييز برالرها أك احتياجها إلى ىوية خاصة كمفهوـ خاص: كوف السياحة غتَ ملموسة ك

تصنيف بعضها عن البع ، فإنها برتاج إلى اسم لؽيزىا عن بقية الخدمات كىوية خاصة تعرؼ بها حتى لؽكن 
 بسييزىا كاقناع السائح بها.

  برتاج إلى مدل كاسع من الخدمات: بزتلف احتياجات كرغبات الزبوف السياحي باختلاؼ قدراتهم سواء
ية، من ىنا تعمل الدؤسسات السياحية على تصميم كاعداد لرموعات من البرامج السياحية الدادية أك الجسمان

التي تتفق مع اختلاؼ الديولات كالقدرات الشخصية لكل سائح حتى لؽكن جذب أكبر عدد مناسب من 
 السواح.

 في عملية  التطور كالتنوع: إف البحث في مواصفات كاحتياجات النشاط السياحي كالخدمة السياحية تساعد
تكييف ىذه الأختَة كفي الوقت نفسو يضمن ابذاه لرموعة متكاملة عند تقدلؽها للسواح حيث برقق أكبر 

 اشباع لشكن للسواح باختلاؼ رغباتهم السياحية كقدراتهم الدادية.
 .تكامل الخدمة السياحية: حيث يصعب تقسيمها فهي كل متكامل كمتًابط العناصر كالاجزاء 

                                                             
 رسالة ماجستتَ، 2011-2010لسياحي لولاية سعيدة، حمام ربي، السياحة المستدامة )واقعا وتحدياتها بالنسبة للجزائر(، دراسة القطاع اكزاني لزمد،   1

 ، بتصرؼ.41جامعة تلمساف، ص 
 .35، ص ، مرجع سبق ذكرهمركاف لزمد لصيب  2
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  العنصر البشرم: يعد ىذا العامل أكثر العناصر تأثتَا على الخدمة السياحية لأف السائح لا الاعتماد على
يتعامل مع آلة بل يتعامل مع انساف، فالاتصاؿ الشخصي بتُ السائح كمقدـ الخدمة السياحية ىو العنصر 

  1الاشد فعالية في النشاط السياحي.

 المطلب الثالث: أنواع الخدمات السياحية.

لخدمات السياحية كل العناصر أك الخدمات التي يتعامل معها السائح ابتداءا من الوقت الذم يغادر فيو تشمل ا
 السائح بيتو إلى اف يعود إليو كتشمل ىذه الخدمات على أنواع متعددة نذكرىا على النحو التالي:

الطعاـ كالشراب  كانت الخدمات السياحية في العصور السابقة مقتصرة على تقدنً خدمات بسيطة تشمل
للمسافرين الذين يقيموف في مفارؽ الطرؽ كالددف، إضافة إلى تقدنً الطعاـ إلى حيواناتهم التي يستخدمونها في اثناء 
الحل كالتًحاؿ كعادة يقدـ صاحب الفندؽ خدمات بسيطة من قبلو شخصيا كيساعده في ذلك أفراد عائلتو، كقد 

  2كة السياحية كمساحة مكاف الضيافة.أخذ عدد العماؿ يزداد بفضل زيادة الحر 

 بحيث لؽكن تقسيم الخدمات السياحية إلى نوعتُ رئيستُ لعا:

 3تتمثل في الخدمات الاساسية )الجوىر(:-اولا

: كتكوف حسب رغبة السائح كامكانياتو كتشمل: )الفنادؽ، الدنتجعات السياحية، المجمعات خدمات الإيواء-1
 خيمات...إلخ(.السياحية، الشقق الفندقية، الد

 : تقدنً رحلات سياحية طويلة أك قصتَة، تقدنً خدمات ثقافية، رياضية، ترفيهية.خدمات الاستجمام-2

: تشمل خدمات النقل بكل أنواعها فهي كأداة ربط بتُ مكاف إيواء السائح كالدقصد خدمات النقل-3
 السياحي.

 ئح من مأكولات كمشركبات.)الأطعمة كالأشربة(: كىي كل ما يقدـ للسا خدمات الأكل-4

                                                             
 .61، ص مرجع سبق ذكرهمصطفى يوسف كافي، ىبة مصطفى كافي،   1
 .08، ص مرجع سبق ذكرهطارؽ سلماف جواد،   2
 بتصرؼ. ،139ص  ،مرجع سبق ذكرهماىر عبد العزيز،   3
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 : لؽكن توضيحها فيما يليالخدمات التكميلية الداعمة -ثانيا

 كالإرشاد السياحي بتنظيم رحلات للسائح كرعايتهم أثناء الرحلة السياحية كتقدنً كل الدعلومات اللازمة.-1

 ضماف راحة السواح.توفتَ الامن للسائح عن طريق أجهزة الشرطة السياحية أك إدارات الأمن الدتخصصة ل-2

توفتَ تسهيلات للسواح كالبنوؾ من اجل عملية تبديل العملة كلزلات لتصفيف الشعر ككذا توفتَ أماكن -3
 كمنشآت العبادة الدينية..
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 كلؽكن توضيح لأنواع الخدمات كفق الجدكؿ التالي: 

 ( أنواع الخدمات السياحية2-1الشكل )

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 .58، ص مرجع سبق ذكرهصطفى يوسف كافي، ىبة مصطفى كافي، : مالمصدر

 

 الخدمات السٌاحٌة

 خدمات إضافٌة عامة خدمات إضافٌة خاصة خدمات السٌاحٌة

النقل )جوي، بحري، بري(-  
 

عوامل الجذب )متنزهات، حدائق،-  
 
معالم حضارٌة...(   
 

أماكن الإٌواء )فنادق، شالٌهات،-  
 
مخٌمات، نزل(   
 

قاهً...(التموٌن )مطاعم، م-  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 حخ

وكلاءالتأمٌن، التسوٌق، التسعٌر،   
 

السٌاحة.   
 

 منظمو الرحلات السٌاحٌة.
 

 المراكز السٌاحٌة الخاصة. مراكز
 
التعلٌم والتدرٌب السٌاحً الخاصة.   
 

 المطارات والموانئ الخاصة.
 

 التموٌل.
 

 الشبكات السٌاحٌة. 
 

 تبدٌل العملات. 

المنظمات الحكومٌة.-  
 

المنظمات الاقلٌمٌة.-  
 

مراكز المعلومات. -  
 

المراكز التسوٌقٌة الحكومٌة ومكاتب-  
 
التمثٌل، المطارات والموانئ الحكومٌة،   
 
مراكز الحدود والجمارك، المراكز   
 
الصحٌة، الشرطة السٌاحٌة.   
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أنواع كتوضحيها، فالحديث عن  3من خلاؿ الجدكؿ أعلاه نلاحظ أنو تم تقسيم الخدمات السياحية إلى 
الخدمات الاساسية كالخدمات التكميلية ىو شرح ما يسمى بزىرة الخدمة التي بسثل قلب الزىرة ىو الخدمات 

 ىر أما أكراقها فتمثل الخدمات الداعمة أك التكميلية.الأساسية أك الجو 

 كلؽكن توضيح لظوذج زىرة الخدمة السياحية من خلاؿ الشكل التالي:

 ( زىرة الخدمة السياحية3-1)الشكل رقم 

 

 : بتصرؼ الطالبةالمصدر

الدؤسسة  نلاحظ أنو كلما كانت أكراؽ الزىرة متماسكة معناه أف من خلاؿ الشكل )لظوذج زىرة الخدمة(
السياحية تقدـ خدمات تكميلية حيوية للسائح كالعكس أما بدا لؼص الخدمة الجوىر قد تكوف غرفة فندؽ  
طاكلة، مطعم أك مقعد في الطائرة فهي تتوقف على حسب السائح كرغباتو، أما الخدمات التكميلية فهي تقوم 

 زىرة الخدمة كتوضح مدل جودة كقوة الدؤسسة السياحية.
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 لثالث: المزيج التسويقي للخدمات السياحيةالمبحث ا

إف التسويق للخدمات السياحية في تلك الجهود كالأنشطة الدقدمة من طرؼ مقدمي الخدمة السياحية لإشباع 
حاجات كرغبات الدستهلكتُ كذلك بتوفتَ خدمات متميزة تتناسب كأذكاؽ الدستهلكتُ، فالتسويق السياحي عبارة 

 تكوف من عناصر عديدة كليس فقط )الدنتج، الشعتَ، التوزيع، التًكيج(.عن كل ركائز التسويق الد

 المطلب الأول: المزيج التسويقي للخدمات السياحية

يعرؼ الدزيج التسويقي للخدمات السياحية بأنو "لرموعة الدتغتَات القابلة للسيطرة عليها كالتي لؽكن للمنظمة 
لبلوغ الاىداؼ السياحية في الاسواؽ الدستهدفة كالمحددة مسبقا" كما  السياحية الدوجودة في الدنطقة التي تستخدمها

  1تسعى الدؤسسة من خلاؿ تطبيق مفهوـ الدزيج التسويقي إلى التشخيص السليم لاحتياجات السياح كتوقعاتهم.

نتج كما لؽكن تعريف الدزيج التسويقي للخدمات السياحية " يتألف الدزيج التسويقي من الد  التعريف الثاني:
التسعتَ، التوزيع، التًكيج، لكل من الخدمات كالدنتجات الدادية، فهي العناصر التي يقدمها إلا أف بع  الدراسات 
أشارت إلى امكانية إضافة عناصر أخرل إلى الدزيج التسويقي للخدمات السياحية كالسبب في ذلك يرجع إلى أف 

( تتناسب فقط مع السلع الدادية الدلموسة أما ي( )ماك كارشMc carthy)العناصر الأربعة التي قدمها 
بالنسبة للخدمات فهي غتَ كافية أم أف الدزيج التسويقي للخدمات السياحية لػتاج إلى عناصر أخرل كىذا نظرا 
لخصائص الخدمات السياحية كىي اللامادية، التباين، غتَ قابلة للتخزين، تزامن انتاج كاستهلاؾ الخدمة 

 2السياحية.

ؿ التعاريف الدذكورة أعلاه لؽكن تعريف الدزيج التسويقي للخدمات السياحية على أنو " استًاتيجية من خلا
التسويق الشاملة بكل عناصره )الدنتج، التسعتَ، التًكيج، التوزيع، الدليل الدادم، العمليات، الأفراد( فهي تعمل 

 يقية بدا يتلاءـ كالشكل الدخطط لوبشكل متًابط كمتناسق معتمدة على بعضها البع  لتأدية كظيفة تسو 

 

 

                                                             
 .127، ص مرجع سبق ذكرهمصطفى يوسف كافي، ىبة مصطفى كافي،   1
 .95، ص ، مرجع سبق ذكرهفؤاد حاج عبد القادر  2
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 المطلب الثاني: المزيج التسويقي التقليدي للخدمات السياحية

يتمثل الدزيج التسويقي التقليدم في اربعة عناصر تشمل كل من )الدنتج، التسعتَ، التوزيع، التًكيج( إذ  
 تعتبر من ركائز عملية التسويق للخدمات السياحية.

 السياحي جأولا: المنت

يتمثل العنصر الأكؿ من عناصر الدزيج التسويقي السياحي، كىو خليط من الظركؼ الطبيعية )الجغرافية، البيئية 
الدناخية( كالدقومات البشرية )الدينية، الحضارية، البشرية( بالإضافة إلى الخدمات كالتسهيلات السياحية مثل الدرافق 

فالدنتج السياحي ىو لرموعة من العناصر التي تتواجد في الدكلة  العامة الأساسية )النقل، الفنادؽ، الدطاعم...(
 1فتكوف بدثابة مصادر جذب سياحية ىامة يعتمد عليها في إثارة الطلب السياحي الخارجي.

من خلاؿ التعريف السابق لؽكن اف نقوؿ أف الدنتج السياحي ىو خليط من العناصر الدكونة لو فهو يضم العناصر 
ية ككذا البشرية كفي التسهيلات كالخدمات السياحية كالدرافق العامة فهي العنصر الأكؿ أك الظركؼ الطبيع

 كالأساسي في عملية التسويق السياسية، فالدنتج السياحي كأم منتوج لؽر بدرحلة حياة.

 دورة حياة المنتوج السياحي: -1

لسياحة لذا دكرة حياة منذ نشأتها إلى غاية لكل منتوج دكرة حياة لؽر بها كتكوف متغتَة عبر الزمن، كذلك بالنسبة ل
الوصوؿ بالدكاف السياحي إلى التدىور أك الركود، فكلما كاف الطلب على الدنتوج السياحي تتوسع الخدمات 

 كتتنوع، كتكوف كثتَة كبالتالي زيادة الارباح كتضاعفها، كبسر دكرة حياة الدنتوج السياحي بأربعة مراحل كىي:

 ر.مرحلة النمو الدبك 
 .مرحلة النمو السريع 
 .مرحلة النضوج 
 .مرحلة التدىور 

 كالدخطط التالي يوضح دكرة حياة الدنتوج السياحي:

                                                             
 .82، صمرجع سبق ذكرهزىتَ بوعكريف،   1
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 ( دورة حياة المنتوج السياحي4-1الشكل رقم )

 

 .161، صمرجع سبق ذكره: ماىر عبد العزيز، المصدر

 لدنتج السياحي كالآتي:فمن خلاؿ الشكل الدوضح لؽكن تفستَ مراحل ا

كتتضمن ىذه الدرحلة طرح الدنتج السياحي في السوؽ الاكؿ مرة بشكل بذريبي لزدكد  مرحلة النمو المبكر:-أ
حتى يتعرؼ عليو السياح، كغالبا ما يكوف التعامل لزدكدا مع ىذا الدنتج في ىذه الدرحلة، كتقوـ الدؤسسة السياحية 

ىذا الدنتج كمدل قبولو لو كرضائو عنو كبرديد لرالات القصور كمعالجتها  بدراسة الانطباع الأكؿ للسائح عن
 كمعرفة الجوانب الالغابية لذذا الدنتج كالتًكيز عليها، تتميز ىذه الدرحلة بدجموعة من الخصائص ألعها:

 لدفع.الشراء البطيء للمنتج السياحي لإقتصار الجهود التسويقية على السياح الأكثر ميلا كالقادرة على ا 
 .ضعف الدنافسة كذلك لحداثة الدنتج السياحي في السوؽ كعدـ معرفتو من قبل السياح 
  الطفاض الأرباح في بداية ىذه الدرحلة بسبب ارتفاع التكاليف النابصة عن بحوث التسويق كالجهود

 التًكلغية.

 

 يردهخ

 انزذهىر
 

يردهخ 

 انُضىج

يردهخ 

انًُى 

انسريع   
    

يردهخ 

 انًُى

 انًجكر

َصيت 

انسىق 

 وانرثذيخ

َصيت انسىق 

 انرثذيــــخ

 انىقذ
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  التًكيز على التًكيج لجذب السياح كترغيبهم بهذا الدنتج فحسب الباحثRobert lanquer  ىناؾ
مرحلة تنمية الفكرة أك الدنتج السياحي قبل مرحلة النمو الدبكر كىي مرحلة تتعلق بالبحث عن الافكار 

  1لإبداع الدنتج كتتميز بتكاليف مرتفعة كإيرادات ىذه الدرحلة معدكمة.

الي تبدأ الاعلانات في ىذه الدرحلة يكوف الدنتج معركفا كمشهورا من قبل السواح كبالت مرحلة النمو السريع: -ب
كالتًكيج بالازدياد فتكوف الخدمات بالتوسع كالتنوع أكثر كتزداد حجم الدنافسة، فتبدأ الارباح بالازدياد السريع 

  2ككذلك الحصة التسويقية من السواح كالبيع يزداد بصورة سريعة، كتبدأ ىنا الاسعار بالاستقرار.

 : كتتسم بالخصائص التالية:مرحلة النضوج-ج

 ف الدنتج السياحي حقق قبولا من قبل معظم السياح الدرتقبتُ، ىذا يعتٍ أف تباطئ لظو الدبيعات، لات
 الدبيعات تستمر في الزيادة كلكن بدعدؿ منخف .

  عندما يتباطئ لظو الدبيعات السياحية، تنخف  أرباح كل من الدنتجتُ السياحيتُ كالدسوقتُ كذلك كيتمثل
 افسة الدكثفة على عنصر السعر.السبب الاساسي لذلك في الدن

  تسعى بع  الشركات السياحية التي بسيز نقسها كمن ثم فهي تقوـ بدد خطوط الدنتجات الخاصة بها عن
طريق إضافة فئات أك اصناؼ جديدة في حتُ يقوـ بعضها الآخر بتقدنً نسخ جديدة كلزسنة من 

 العلامة التجارية الأصلية لذا.
 كل مكثف كأداة فعالة لتميز الدنتجات التي تعتمد على الدكانة التنافسية يستخدـ التًكيج السياحي بش

 للمنتج السياحي كالاغراءات السحرية، ككثافة الجهد الإعلاني، ككسائل التًكيج السياحي الأخرل.

   3إذ تعد أطوؿ مرحلة من مراحل دكرة حياة الدنتج كأكثرىا ربحية للمسوقتُ السياحتُ البارعيتُ.

كىي الدرحلة الاختَة في دكرة حياة الدنتج السياحي كالتي تنخف  فيها الدبيعات بسرعة، كقد  لتدىور:مرحلة ا-د
تتسبب التقنيات الحديثة أك التغتَات الاجتماعية في حدكث الطفاض حاد في مبيعات الدنتج السياحي، كعندما 

احية التي لا برقق مكاسب من خط لػدث ذلك لغب على الدسوقتُ السياحيتُ أف يدرسوا إزالة الدنتجات السي

                                                             
 .76-75، ص مرجع سبق ذكرهمصطفى يوسف كافي، ىبة يوسف كافي،   1
 .159، ص مصدر سبق ذكرهماىر عبد العزيز،  2
 .30، ص 2008، دار اليازكرم العلمية للنشر كالتوزيع، الأردف، تطوير المنتجات وتسعيرتهابضيد الطائي، بشتَ العلاؽ،   3
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الدنتج السياحي كما يقوموا في نفس الوقت باستقطاع جهود التسويق السياحي، كاستئصاؿ الدوزعتُ الذامشتُ 
كالتخطيط لإنهاء الدنتج السياحي، كفي الغالب فإف مصتَ الشركات السياحية غتَ مرتبط بدنتج سياحي كاحد بل 

 مزيج من الدنتجات السياحية.

ب على الدسوقتُ السياحيتُ أف يتعاملوا مع الدشاكل الدزدكجة الخاصة بإطالة عمر الدنتج السياحي الدوجود كلغ
 1بالفعل كتقدنً منتجات سياحية جديدة تتماشى مع أىداؼ مبيعات الدنشأة السياحية.

  التسعير السياحي :ثانيا

ثره الكبتَ على الطلب السياحي، فالسعر ىو يعتبر التسعتَ من أىم عناصر الدزيج التسويقي السياحي كذلك لأ
 الحاسم في طلب السياح على الدنتج كذلك بددل توافقو مع دخل السياح.

فالتسعتَ السياحي يعرؼ على أنو " عبارة عن كافة مصاريف الانتاج السياحي من تكاليف الاطعاـ النقل 
 2كالايواء، كغتَىا من الخدمات السياحية الدوافقة.

 أىداؼ السياسة التسعتَية في ثلاث لرموعات. إذ لؽكن حصر

 .أىداؼ تارلؼية: بتعظيم الأرباح كرفع رقم الاعماؿ 
  أىداؼ بيعية: رفع نسبة الدبيعات، كرفع أك المحافظة على الحصة السوقية، كذلك بسياسات التًكيج

 بالسعر، كتخفي  الأسعار لكسب زبائن جدد.
 لدؤسسة لدواجهة ظواىر مؤثرة حاضرا أك مستقبلا على أىداؼ راىنة ىي أىداؼ غالبا ما تتخذىا ا

الدؤسسة السياحية، فيما لؼص التعامل كمواجهة أسعار الدنافسة، اك العمل على برقيق الاستقرار في 
 3سعار، أك لرسم صورة جيدة عن خدمات الدؤسسة.الأ

 

 

                                                             
 .194، ص 2011الدكتبة العصرية للنشر،  ،2ط، إدارة التسويق، عالم من الابداع، عبد القادر لزمد عبد القادر  1
 .40، ص مرجع سبق ذكرهعويناف عبد القادر،   2
 . 99، ص مرجع سبق ذكرهفؤاد حجاج عبد القادر،   3
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 سياسات التسعير: -1

توفر الدعلومات الدقيقة عن التكاليف الثانية كالتي  لا تستلزـ ىذه الطريقة التسعير على أساس التكلفة: -أ
تتحملها الدنظمة السياحية سواء أنتجت خدمات سياحية أـ لا، كركاتب الدوظفتُ ...إلخ، كالتكاليف الدتغتَة عبارة 
ثم عن بقية أنواع التكاليف التي تتحملها الدنظمة السياحية بصورة متغتَة كتكوف مرتبطة بالإنتاج السياحي، كمن 

لتحقيق معدؿ عائد تقديرم بنسبة من أصل استثمارات الدنظمة  %20يتم إضافة نسبة ربح تقديرية مثلا 
  1السياحية.

تعتمد الدنظمات السياحية أسعارا لخدماتها بالاستناد على أسعار الدنافستُ  التسعير على اساس المنافسة: -ب
نافستُ الرئيستُ بحيث لا ينظر إلى التكلفة الابصالية للإنتاج كلربدا تطبق نفس الأسعار أك أقل أك اكثر بقليل من الد

كإلظا إلى سياسات التسعتَ التي يتبعها الدنافسوف كتستخدـ خاصة في حاؿ تتشابو الخدمات السياحية الدقدمة من 
 2نظر السائح.

عار الخدمات يعتبر الطلب السياحي من أىم العوامل الدؤثرة في برديد أس التسعير على اساس الطلب: -ج
 السياحية، كلؼتلف تأثتَ الطلب باختلاؼ الحجم كالدركنة كالدوسمية كمايلي:

 :فعند زيارة حجم الطلب تزيد قدرة منتج الخدمات السياحية كمقدمها على برديد سعر  حجم الطلب
 مرتفع كتزيد ىذه الفتًة إذا زاد الطلب على حجم الدعركض من الدنتجات السياحية.

 :ز الطلب السياحي في اغلب جوانبو بأنو طلب من ذك حساسية عالية للمتغتَات في يتمي المرونة
الأسعار فأم بزفي  في السعر يؤدم إلى زيادة الطلب السياحي، كأم رفع في السعر قد يؤدم إلى الطفاض 
ن في حجم الطلب كخاصة في تلك الخدمات التي تقدـ للسائح العادم أك لأفراد السياحة الجماىتَية، كلك
 في بع  الاحياف يكوف الطلب السياحي غتَ مرف مثل الطلب على الدنتجات السياحية الدتميزة الدتزايدة.

 :فمن خصائص الطلب السياحي أنو يتميز بالدوسمية فيكوف برديد أسعار عالية للخدمات  الموسمية
 3السياحي.السياحية في قمة الدوسم، كبزفي  تلك الاسعار عندما يقل الطلب أك خارج الدوسم 

                                                             
 بتصرؼ.، 54، ص  2013شر كالتوزيع، الأردف، ، الحامد للنالتسويق باختصارحستُ لزمد حستُ اسماعيل،   1
 .165 ، ص2008، دار اليازكرم للنشر كالتوزيع، الأردف، تطوير المنتجات وتسعيرىابضيد عبد البتٍ الطائي، بشتَ عباس العلاؽ،   2
 .80-79، ص  2010، د.د.ش، مصر، مشكلات التسويق السياحيطو أبضد عبيد،   3
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كما أف الدؤسسة السياحية قبل برديد النهائي لسعر البيع منتجاتها السياحية في السوؽ لغب أف بردد 
استًاتيجيات التي تعد من الدراحل الصعبة في مراحل ابزاذ القرار إذ لغب أف تعتمد على استعماؿ خطط كاضحة 

اكب السياح من جهة كبرقيق الدؤسسة كمنهجيات علمية لتحديد أسعار جد معقولة تضمن على الأقل بذ
  1السياحية للفوائد الدرجوة.

 استراتيجيات التسعير السياحي: -2

 :Penetration strategeاستراتيجية التغلغل  -أ

تستخدـ ىذه الاستًاتيجية عند تقدنً منتج سياحي جديد للسوؽ كيكوف ىدؼ الدنظمة السياحية ىو النمو في 
قية كبتَة بالشكل الذم يؤدم إلى زيادة الربح في الأمد الطويل كيتم ذلك بتقدنً السوؽ كالحصوؿ على حصة سو 

الدنتج السياحي بأسعار منخفضة، فهذه الاستًاتيجية تتلاءـ إذا كاف ىناؾ منافستُ سابقتُ، كإذا كاف السوؽ 
  2السياحي ذك حساسية عالية ابذاه السعر.

بع ىذه الاستًاتيجية من كوف أف كل سوؽ سياحية لذا : تتVariance استراتيجية التسعير المتمايز -ب
خصائصها، كلكل عميل قدراتو كرغباتو كدكافعو كبالتالي فإنو من الصعب تطبيق استًاتيجية تسعتَ على بصيع 
الأسواؽ كالشرائح التسويقية كالعملاء كالوسطاء، ككفقا لذذه الاستًاتيجية فإنو يتم تقدنً لرموعة من الخدمات 

الدتمايزة في السعر، تتناسب كل سوؽ ككل شرلػة ككسط كلؽكن لدقدمي الخدمات السياحية كمنظمي كالعركض 
الرحلات أف لؽنحوا أسعارا منخفضة للأفواج كالمجموعات السياحية ذات الاعداد الدناسبة، كما لؽكنهم أف يقدموا 

عن التميز كالدستول العالي من  الخدمات كعركضا سياحية متميزة بأسعار مرتفعة لشرلػة السائحتُ الباحثتُ
  3.إلى اف الشركة الذكية ىي التي تقدـ العديد من العركض بأسعار لستلفة Kotlerالجودة، كفي ذلك يشتَ 

: تعتمد ىذه الاستًاتيجية على اختًاع أك ابتكار منتجات سياحية جديدة استراتيجية كشط السوق -ج
قطاعات سوقية قادرة على دفع ىذه الاسعار كراغبة في شراء  كبأسعار أساسية عالية لكشط العائدات من عدة

الخدمات السياحية الدطركحة في السوؽ السياحي، فهي استًاتيجية  تسعى لكشط أكبر قدر لشكن من العائد من 

                                                             
 .66-65، ص  2014ماىي للنشر كالتوزيع، مصر،  التسويق الالكتروني الفعال،لردم لزمد عبد الله،   1
 بتصرؼ. ،53، ص  مرجع سبق ذكرهحستُ لزمد اسماعيل،   2
 .85-84، ص  مرجع سبق ذكرهطو أبضد عبيد،   3
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عدة فئات سوقية لستلفة في السوؽ السياحي، كلكي تصبح استًاتيجية كشط السوؽ ذات فائدة كبرقق نتائج 
 ركة السياحية يتوجب توفر عدة شركط ألعها:الغابية للش

  جودة الخدمة السياحية كصورتها لغب اف تدعم السعر للخدمة كبنفس الوقت كجود عدد كاؼ من
 السياح قادرين على شرائها في السعر الدعلن.

 .ضركرة أف لا تكوف تكاليف الانتاج عالية كبالتالي تغطي نسبة عالية من الارباح الدتوقعة 
 1دـ قدرة الدنافستُ على الدخوؿ إلى السوؽ بسهولة، كباستطاعتهم تبتٍ نفس الاسعار الدرتفعة.كأختَا ع  

: من بتُ عناصر الدزيج التسويقي للخدمات السياحية التوزيع الذم بفضلو تتم عملية سياسة التوزيع-ثالثا
بيع خدماتها كايصاؿ السائح إلى الاتصاؿ بالدستخدـ أك السائح فالدنظمات السياحية تعتمد على التوزيع من اجل 

الخدمة الدطلوبة فالتوزيع السياحي ىو " كافة الأنشطة التي يتم لشارستها من قبل كافة الاطراؼ ذات الصلة كمن 
   2أجل أف يتاح للسائح ما يريده من منافع مكانية كزمانية كغتَىا بالوقت كالوضع الدناسب لو".

تقدنً ما يرغب فيو السياح من خلاؿ الطرؽ كالسبل التي يريدىا أكلئك  كما يعرؼ التوزيع السياحي على أنو "
السواح في الدكاف الذم يريدكف فيو، فهي لشرات تستَ فيها الخدمات السياحية كطرؽ تقدلؽها للسائح مقابل دفع 

 3مادم للحصوؿ على الخدمات السياحية الدطلوبة".

اؿ الدباشر بتُ الدستفيد من الخدمة كمقدمها، فمثلا يتم بيع : تركز ىذه الطريقة على الاتصالتوزيع المباشر-ا
خدمة الايواء أك أم خدمات فندقية أخرل للضيف بشكل مباشر دكف كساطة أم طرؼ ثالث، كسبب لصاح 
أسلوب البيع الدباشر )خاصة بعد انتشار خدمة الانتًنت( بدأت الجهات السياحية الرسمية كغتَ الرسمية عرض 

 4.تنوعة بتصنيفها كدرجة جذبهابرامج سياحية م

: يقصد بو الاستعانة الدؤسسة السياحية بالوسطاء لتوزيع منتجاتها السياحية كلذا عدة التوزيع الغير مباشر-ب
 أشكاؿ منها:

                                                             
 بتصرؼ. ،184، 183، دار اليازكرم، ص  تطوير المنتجات وتسعيرىابضيد الطائي، بشتَ العلاؽ،   1
 .103، ص مرجع سبق ذكرهلزمد عبيدات،   2
 بتصرؼ. ، 37، ص 2009دار أجياؿ للنشر كالتوزيع، مصر،  ،1ط، التسويق للجميعرؤكؼ شبايك،   3
، 2016دار الحامد للنشر كالتوزيع، الاردف،  ،1ط، التسويق الاستراتيجي لخدمات الفنادق والسياحةفلاح الطويل، موفق عدناف، عبد الجبار الحمتَم، رامي   4
 .81ص 
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 .ككالات السياحة كالسفر 
 .منظمو الرحلات السياحية 
 .لشثلو الفنادؽ 
 .أنظمة الحجز كأنظمة التوزيع الإلكتًكني 
 1معيات الحكومية.الابرادات كالج 

 كالشكل التالي يوضح منافذ التوزيع للخدمات السياحية:

 ( منافذ التوزيع السياحي5-1الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 واقع وأىمية التنافسية السياحية للدول العربية في ظل التحديات المعاصرة: زياف بركجة على، المصدر
 .54، ص 2018رسالة دكتوراه، جامعة شلف، 

                                                             
 .70، ص مرجع سبق ذكرهشيتٍ عبد الرحيم،   1

 الدستهلك 
 السياحي

الدنتج السياحي
 

 
 

 منظمو الرحلات السياحية
 ككالات السفر كالسياحة

 أنظمة الحجز الإلكتًكني 

الابرادات كالجمعيات 
 السياحية الحكومية 

 مندكبو مبيعات الفندؽ
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نستطيع القوؿ بأف التًكيج ىو العنصر الدهم للتعريف بالدنتج السياحي كالتعريف بو  سة الترويج:سيا-رابعا
للمستهلكتُ كذلك باتباع عدة أساليب كبرديد الاسواؽ الدستهدفة فهو الركيزة الاساسية بإعطاء صورة جيدة عن 

 الدنتج السياحي كاقناع السياح بو.

صاؿ مباشر بالدستهلك لتعريفو بدنتوج الدؤسسة كلزاكلة اقناعو بأنو لػقق إذ يعرؼ التًكيج على أنو " عملية ات
   1حاجاتو كرغباتو كبضايتو من الاستغلاؿ.

فالتًكيج السياحي بدفهومو البسيط ىو " عملية اك كظيفة لسططة التي يقوـ بها رجاؿ البيع للتعريف بالدنتج 
كة السياحية كالبرامج السياحية الدقدمة فالتًكيج السياحي السياحي إذ يزكد السائح بالدعلومات اللازمة عن الشر 

يعمل على تشجيع السائحتُ لشراء الدنتجات السياحية من خلاؿ أساليب التًكيج السياحي لإقناعو بها كتتكوف 
 عناصر التًكيج السياحي من:

الإعلاف عن السياحة أك إف اعتبار السياحة من القطاعات الاقتصادية الاكثر تأثرا بالإعلاف، ك  الإعلان: -1
الإعلاف السياحي يهدؼ إلى توليد الرغبة لزيارة البلد السياحي بالأسلوب الدناسب مع التًكيز على دكافع الزيارة 
لدل السياح كما يهدؼ الإعلاف السياحي إلى ايضاح الصورة الواقعية للمناطق السياحية كإبراز الدغريات التي تقدـ 

مناسب ككسائل نقل مرلػة، إذ لؽكن دكر الإعلاف السياحي في تقدنً بيانات للسياح  للسياح من تسهيلات كإيواء
كالجمهور الدستهدؼ تتضمن الاماكن التي لؽكن زيارتها، كأسعار الإقامة كمدتها، كبرامج عن زيارات الدعالم الاثرية 

   2كالأماكن التًفيهية كالدراكز الثقافية.

لأنشطة الدخططة لذا بهدؼ برقيق الرضا كالتفاىم الدتبادؿ كالتي تبذلذا ىي الجهود كاالعلاقات العامة:  -2
الدنظمات السياحية، لإقامة كاستمرار العلاقات كالاتصاؿ مع السياح كالدوردين الذين يتعاملوف معها كالعمل على  

السياحية كسب رضاىم كالذدؼ من ىذه الجهود كىو بناء صورة ذىنية جيدة كانطباع طيب كحسن عن الدنتجات 
التي تقدمها الدنظمات السياحية كذلك من خلاؿ برامج لسططة من السياسات كالبيانات كالنشرات كالدعلومات 
الصادقة كالواضحة كالحقيقية كلظاذج السلوؾ الذادفة إلى بناء كدعم ثقة السياح بالدنتج، لشا يساعد على خلق طلب 

                                                             
 .91، ص مرجع سبق ذكرهعميش سمتَة،   1
 .66-65، ص 2014الأردف،   ار أسامة للنشر كالتوزيع،د ،1ط،  الإعلام السياحي وتنمية السياحية الوطنيةخالد بن عبد الربضن آؿ دغيم،   2



 .........أساسيات السياحة والخدمات السياحية..الفصل الأول............................
 

42 
 

ابي لضو الدنظمة السياحية فالعلاقات العامة ىي فن معاملة فعاؿ على الدنتجات السياحية كتدعم الابذاه الالغ
  1كمسايرة السياح كلراراتهم كاكتساب رضاىم كثقتهم كتأييدىم.

 البيع الشخصي للخدمات السياحية -3

يقوـ البيع الشخصي في الشركات السياحية على جهود رجاؿ البيع من الدندكبتُ السياحيتُ الذين يقوموف 
ح لإقناعهم بالتعاقد على البرنامج السياحي الذم يقوـ بتًكلغو، كمن ىنا يعرؼ رجل البيع بالاتصاؿ بالسيا 

الشخصي في الخدمات السياحية إف كل انساف في شركة سياحية يقوـ بالاتصاؿ بالسائح، أك يقوـ بتأدية خدمة 
 2ئح.سياحية لو، أك يساعد في تأدية ىذه الخدمة من خلاؿ اتصاؿ مباشر أك تعامل مع السا

 فرجاؿ البيع الشخصي يتميزكف بػػػػػ:

 .قوة الشخصية 
 .سرعة البديهة 
 .حسن التصرؼ 
 .اللباقة في التعامل كغتَىا من الصفات...إلخ 

كىو جزء من النشاط البيعي الذم لا يدخل ضمن عملية الاعلاف أك البيع تنشيط المبيعات السياحية:  -4
الذم لؽكن اعتباره جزء من  Sponsorshipات أسلوب الرعاية الدبيع الشخصي، كمن الطرؽ الدستخدمة لتنشيط

بضلات الدنافسة الاعلانية التلفزيونية للعديد من شركات السفر كالسياحة الدكلية فهو مصاحب للعديد من البرامج 
 3التلفزيونية، كيعتمد لصاح أسلوب تنشيط الدبيعات على قوة كشعبية البرامج التي يكوف راعيا لذا.

تلعب الدعاية السياحية، كعنصر من عناصر التًكيج دكرا بارزا في التأثتَ على السياح الحاليتُ اية: الدع -5
، (storiesالقص الدعائية ) (regularكالدرتقبتُ، تشمل برامج الدعاية السياحية كل من الدعاية الدنتظمة )

                                                             
 بتصرؼ. ،117، ص 2013، دار عيداء للنشر كالتوزيع، الأردف، المفاىيم التسويقية الحديثة وأساليبهالزمد منصور أبو جليل، كآخركف،   1
 . 17-16، ص 2001، دار الدستَة للنشر كالتوزيع، 1نعيم الظاىر، سراب إلياس، مبادئ السياحة، ط  2
 .86، ص ، مرجع سبق ذكرهموفق عدناف عبد الجبار الحمتَم 3
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مع المجلات،...إلخ، مع التطور في النشاط  كالصور الفونوغرافية، التحريرات الصحفية، الكتاب السياحيتُ، العلاقة
 1السياحي أصبح للدعاية ألعية خاصة كتقبل متناىي في المجاؿ السياحي.

 المطلب الثالث: المزيج التسويقي الموسع للخدمات السياحية  

 :الشواىد المادية للخدمات السياحية -ولاأ

لزبائنها السياح على لرموعة من العناصر الدتمثلة في تعتبر الخدمات السياحية من الخدمات التي تعتمد في جذبها 
الشواىد الدادية التي تعطي الدنتج السياحي ميزة منفردة بو كتساعد السائح على تقبل ىذه الخدمة كابزاذ قرار 

 شرائها.

، فإف كاف فيعتبر التصميم الخارجي لدبتٌ الدنشأة الفندقية من العناصر الدهمة في تسويق مزيج الخدمات الذم تقدمو
التصميم لشيزا كناجحا فإنو يساعد العميل كيرفع من قدرتو على توقع ما لؽكن أف يقدـ لو داخل الدبتٌ فالتصميم 
الدعمارم كالبنائي كما يقوؿ الدعماريوف ىو لظط خاص للبيئة التي يضمها داخلو، فإف كاف العميل غتَ قادر على 

ىا فوسيلتو الوحيدة لإبزاذ القرار الدبدئي ىي من خلاؿ توقعاتو عن البيئة رؤية ما بداخل الدنشأة الفندقية قبل اختيار 
الداخلية التي يعكسها في ذىنو مبتٌ الدنشأة الفندقية، كمن ثم يصبح الدبتٌ ىو مفتاح العميل الدمثل لتقليل خطر 

 2الاختيار الخطأ.

 العمليات للخدمات السياحية: -ثانيا

ت الإدارة كترتبط بإدارة الوظائف التسويقية من خلاؿ برليل كبزطيط كتنفيذ أك كما يطلق عليها البع  بعمليا
 البرامج السياحية الدصممة.

ككذلك يقصد بها الاسلوب الذم يتم من خلالو تقدنً الخدمات السياحية، ككافة التعاملات كسلوؾ 
كبزطيط كتنفيذ البرامج السياحية  العاملتُ في المجاؿ السياحي، كترتبط بإدارة الوظائف التسويقية من خلاؿ برليل

 الدصممة.

                                                             
، 2011دار جرير للنشر كالتوزيع،  ،1ط،  التسويق والمبيعات السياحية والفندقيةعلاء حستُ السرابي، سليم لزمد خنفر، عبد المحسن عبد الله الحجي،   1
 .233ص
 .60، ص2013-2012،  جامعة أـ البواقي ،رسالة ماجستتَ ،الجزائر وآفاق تطوره دراسة حالة ولاية قسنطينةواقع التسويق السياحي في إلؽاف العلمي،   2
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إذ تتمثل في السياسات التي يتبعها مزكد الخدمة لضماف تقدنً الخدمة الدطلوبة من قبل السائح كما تضم ىذه 
العملية النشاطات الأخرل )التقدنً الآلي للخدمة( كمستويات الاتصاؿ بتُ مقدـ الخدمة كالسائح، كالصلاحيات 

 على تقدنً الخدمة كالعلاقات التفاعلية بينهما كأساليب حفز السائحتُ على الدشاركة الفعالة في الدمنوحة للقائمتُ
 1انتاج الخدمة.

ترتبط عملية تقدنً الخدمة بالعنصر البشرم الدقدـ لذا كتكملو، فالخدمة السياحية تقدـ بأساليب كتقنيات معينة 
، كغالبا ما يتأثر الدنتفعوف 86كزىا أك الاجتهاد بخصوصها ص كفي إطار اجراءات لزددة كمتفق عليها لا ينبغي بذا

سلبا أك الغابا بهذا العنصر أكثر من العناصر الأخرل لرتمعة، كتشمل عملية تقدنً الخدمة على أشياء مثل ركح 
الضيافة كالتعاطف مع السياح، كتفهم ظركفهم ككيفية ارضائهم كمعالجة مشاكلهم كالتعامل مع شكاكاىم 

 87.2اب بهم كرعايتهم ص كالتًح

تعتبر السياحة في مقدمة الأنشطة كالديادين التي يعتمد لصاحها في الدقاـ الأكؿ على الدوارد  العنصر البشري:-ثالثا
البشرية، لذلك اىتمت دكؿ كثتَة بإقامة الكليات كالدعاىد السياحية كالفندقية من أجل رفع مستول الكفاءة 

 ىذه الصناعة بدا لؽكنها من المحافظة على مستول خدمات سياحية مرتفع كمتميز في العلمية كالعملية للعاملتُ في
بصيع المجالات، كمنها التسويق السياحي الذم يلعب الاختيار الجيد للقول العاملة فيو كتنفيذ برامج تدريبية 

العمل ىذا العمل، كبتُ  مستمرة كمتخصصة لصقل مهاراتها دكرا كبتَا في برقيق التوافق الكامل بتُ متطلبات ىذا
  3شاغليو كىو ما ينعكس على برقيق الاىداؼ التي يسعى إليها.

إذ يعتبر العنصر البشرم أحد العناصر الاكثر ألعية في الدزيج التسويقي في كل مراحلو الدختلفة فالعمالة السياحية لا 
السياحية بالنسبة للعديد من الدكؿ  تقل ألعية عن باقي العناصر، فهو يعد في حد ذاتو ىدؼ من أىداؼ التنمية

لذلك فإف تنمية الثركة البشرية تتطلب جهودا تدريبية كبتَة كمتنوعة كعلى لستلف الدستويات كالتخصصات 
فالعنصر البشرم يتولى القياـ بكافة الخدمات السياحية مثل خدمات الفنادؽ كمؤسسات السياحة كالسفر 

ياحيتُ كلزلات بيع التذاكر إضافة إلى الدطاعم كمدف الألعاب كغتَىا لشا كمؤسسات النقل السياحي كالدرشدين الس
يتطلب من القائمتُ على النشاط السياحي أف يولوا الاىتماـ اللازـ بهذا العنصر الحيوم الذاـ كالاشراؼ على 

                                                             
 بتصرؼ. ،80، ص مرجع سبق ذكرهشنيتٍ عبد الرحيم،   1
 .87، ص 2012-2011، رسالة ماجستتَ، جامعة تلمساف، التسويق السياحي وأثره على الطلب السياحيمركاف صحراكم،   2
 .37 -36، ص 2016مصر،  لرموعة النيل العربية، ،2ط، مبادئ السياحةعبد الخالق السيسي،  ماىر  3
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الدستهلكتُ  تنميتو كتدريبو بصفة دائمة كمستمرة من اجل استغلالو بالكيفية اللازمة لجذب أكبر عدد لشكن من
  1للمنتجات السياحية كالقطاع السياحي.

فعلى الدنظمات الخدمة السياحية أف تؤكد على اللباقة في التعامل الإداريتُ كالدشرفتُ كبقية العاملتُ مع الجمهور 
سواء كاف ىذا التعامل مباشرا أك شخصيا أك من خلاؿ رسالة أك مكالدة ىاتفية، من الدهم أف يتكوف لدل 

ر صورة كانطباعا كاضحا عن كعي كاىتماـ الدنظمة السياحية بدا لػيط بها من بصهور كأف تقدـ الدنظمة الجمهو 
نفسها على أنها صديق الجميع، كقد يكوف ىذا صعب الدناؿ لكن لابد من المحاكلة مرة كأخرل اعتمادا على جهد 

  2كالتعليم في الدنظمة الدعنية.جيد كمنظور من قبل العاملتُ في العلقات العامة أك أقساـ الدعلومات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
جامعة شلف، جامعة رسالة ماجستتَ، ، تبني التخطيط التسويقي الاستراتيجي كأداة لتفعيل قطاع السياحة في الجزائرفاتح لراىدم، عبد الرحيم زديوم،   1

 .246ص  2017سطيف، 
 . 181، ص 2013، الوراؽ للنشر كالتوزيع، الأردف، رشاد السياحيالاشتٌ طو حورم،   2
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 خلاصة:

الباحثتُ اتفقوا ك  اتضح اف جل الدفكرينك  من خلاؿ ىذا الفصل تم عرض لرموعة من الدفاىيم حوؿ السياحة،
ساعة، فنظرا 24اكثر من ك  سنة 1على اف السياحة ىي انتقاؿ الافراد خارج بيئتهم الدعتادة في فتًة زمنية اقل من 

اصبحت علما يدرس في ت على اىتماـ الدكؿ كالحكومات ك الالغابية في بصيع المجالات استحوذ لفوائدىا
الظا اصبحت خدمة تقدـ للسياح  فهي صناعة ك  الدعاىد العليا الدتخصصة، فالسياحة لم تعد فقط منتجك  الجامعات

طوير نشاطها اتباع الدزيج تتضمن التخطيط الذم اضفى عليها طابع الخصوصية فالدنشاة السياحية تعتمد على ت
من خلاؿ مواكبة السوؽ السياحي ؿ تلبية حاجات كرغبات السياح ك التسويقي للخدمات السياحية من خلا
 لكسب اكبر عدد من السياح بالدستقبل .

 ك لقد توصلنا الى لرموعة من النتائج نذكر منها :

 سنة . 1اقل من ك  ساعة24اكثر من  السياحة عبارة عن انتقاؿ الافراد خارج بيئتهم الدعتادة لفتًة 
  للسياحة انواع متعددة فهناؾ السياحة الرياضية، السياحة التًفيهية، السياحة الدينية، السياحة الثقافية

 .......كغتَىا من الانواع .
  . تتميز السياحة بخصائص اقتصادية كالتكامل، غتَمرنة،  الاختلاؼ 
 ة نفسو الدزيج التسويقي السلعي .يعتبر الدزيج التسويقي للخدمات السياحي 
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 تمهيد:

بأخلاقيات  الالتزاـلقد كاف ىدؼ الدنظمات السياحية الوحيد ىو برقيق أكبر قدر من الأرباح دكف  
الدشاكل لشاّ أدل بالدنظمات السياحية إلى تبتٍ مفهوـ  الدهنة السياحية، كىذا ما تسبب في ظهور لرموعة من

دكف الدسوؽ  اجتماعيةالدسؤكلية الاجتماعية، فتطبيقها يتبعو إنتاج أخلاقيات العمل السياحي فلا كجود لدسؤكلية 
ة السياحي كالسائح معا بأخلاقيات الدهنة، فتحلي الدسوؽ السياحي بالدعايتَ الأخلاقية يساىم في تطوير الدنظم

أكبر قدر من السواح فالكل مسؤكلوف عن السياحة سواء السائح أك الدنظمة أك المجتمع في  كاكتسابالسياحية 
 بلده.

كأخلاقيات العمل السياحي، كتوضيح أبعاد  الاجتماعيةلذا سوؼ نتطرؽ إلى لرموعة من الدفاىيم بالدسؤكلية 
 لأخلاقية، كلقد تم تقسيم الفصل إلى ثلاث مباحث كالآتي: كألعية الدسؤكلية الاجتماعية، ككذا الدعايتَ كالدبادئ ا

 الدسؤكلية الاجتماعية. المبحث الأول:                                   

 : أخلاقيات التسويق السياحي.المبحث الثاني                                   

 ات الدسؤكلية الإجتماعية كالسياحية.: ابذاىالمبحث الثالث                                   
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 ول: المسؤولية الاجتماعيةالمبحث الأ

لقد اصبحت الدؤسسات الحكومية بفرض الدعاملات الاخلاقية لبع  الشركات كىذا ما أدل إلى تشكيل 
 ضغطا مستمرا كحشد الرأم العاـ العالدي لدعوة الشركات لأداء مسؤكليتها الاجتماعية.

 ل: المسؤولية الاجتماعية وتطورىا التاريخيالمطلب الأو 

ظهور مفهوـ الدسؤكلية الاجتماعية منذ أكثر من ثلاث عقود ماضية لبع  كاستمر في التطوير فمفهوـ الدسؤكلية 
الاجتماعية لا يزاؿ غتَ لزدكد كغتَ كاضح لذا فإف ىناؾ بع  المحاكلات الدتعددة لإعطاء تعريف لدفهوـ الدسؤكلية 

 .الاجتماعية

 أولا: مفهوم المسؤولية الاجتماعية

( أف الدسؤكلية الاجتماعية ىي: الفكرة التي من خلالذا تدمج الشركات 2002الاتحاد الاوروبي )يرل 
 1الاعتبارات الاجتماعية كالبيئية مع العمليات الاقتصادية كالتفاعل مع اصحاب الدصا  على أساس تطوعي.

لتزاـ أخلاقي بتُ الدنظمة كالمجتمع، تسعى من خلالو الدنظمة إلى تقوية ( بأنها "ا2010عرفها الربيعي )لقد 
 2الركابط بينها كبتُ المجتمع بشكل عاـ، كالذم ينعكس بدكره على لصاحها كبرستُ أدائها الدستقبلي.

الدشركع : الدسؤكلية الاجتماعية بأنها "لرموعة من الانشطة التي تضطلع بها إدارة عرفها الدكتور عبد المجيدكما 
للوفاء ببع  الاحتياجات الاجتماعية التي قد تعود على الدشركع بفائدة اقتصادية مباشرة، سواء كاف الاضطلاع 
بهذه الأنشطة اختياريا أك تنفيذ لأحكاـ بع  القوانتُ كاللوائح الحكومية كسواء كانت المجموعات الدستفيدة من 

ملتُ أك من خارج الدشركع كالعملاء أك الدنطقة المحلية التي يعمل نتائج أداء ىذه الانشطة من داخل الدشركع كالعا
  3فيها الدشركع بصفة عامة.

                                                             
 .10، ص 2015الأردف،  -، دار اليازكرم العلمية للنشر كالتوزيع، عمافالمسؤولية الاجتماعية للشركات نحو التنمية المستدامةعايد عبد الله العصيمي،  1
 كلية السياحة   ، لرلةماعية وانعكاساتها على اخلاقيات العمل السياحيالمسؤولية الاجتىناء عبد القادر سيد، مركة صلاح قاعود،   2

، مصر، سبتمبر2/1ك الفنادؽ، المجلد العاشر، العدد)  .366، ص، 2016(،جامعة الفيوـ
 .31، ص 2006الاسكندرية، مصر،   دار الوفاء لدنيا الطباعة كالنشر، ،2ط ،بحوث إدارية محكمةلزمد الصتَفي،   3
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كقد عرفت كذلك بأنها "الفلسفة التسويقية الدعبر عنها بالسياسات كالاجراءات كالافعاؿ التي برقق بدجملها رفاىية 
ات التي يضعونها على انفسهم أخذين بنظر المجتمع كهدؼ اساسي، كما عرفت على انها "ميوؿ الدسوقتُ بالالتزام

 1الاعتبار برقيق الأرباح كرضا الدستهلك كرفاىية المجتمع كبها يقاس مستول الأداء الدتحقق للمنظمة".

كعرفت أيضا على أنها " عقد اجتماعي ما بتُ منظمات الأعماؿ كالمجتمع، لدا تقوـ بو الدنظمة من عمليات بذاه 
على العلاقة ما بتُ الطرفتُ كالتي تتمثل بالعقد الاجتماعي كالذم ينظر إليو الفلاسفة  المجتمع" فالتعريف يركز

كالدنظركف الاجتماعيوف على أنو تعهد كالتزاـ كأعراؼ متفق عليها ما بتُ الأفراد كالدنظمة، مع الإشارة ضمنيا إلى 
ي الذم لػكم العلاقة السائدة في عموـ أف الدسؤكلية الاجتماعية ماىي إلا نظاـ فرعي أك جزء من العقد الاجتماع

 2المجتمع الدعتٍ، كبدا لػقق التزامات كمهاـ متفق عليها ضمنيا لضو اسعاد المجتمع.

كما عرفها معهد الأمم الدتحدة لبحوث التنمية الاجتماعية: "ىي السلوؾ الاخلاقي لدنظمة أعماؿ ما بذاه المجتمع 
مع الاطراؼ الدعنية التي لذا مصلحة شرعية في منظمة الأعماؿ كليس كتشمل سلوؾ الإدارة الدسؤكؿ في تعاملها 

  3لررد حاملي الاسهم".

كما تم تعريفها كذلك بأنها: "قبوؿ الدسوقتُ بالالتزامات التي يضعونها على أنفسهم آخذين بنظر الاعتبار برقيق 
 4قق للشركة".الأرباح كرضا الدستهلك، كرفاىية المجتمع كبدا يكافئ مستول الاداء الدتح

كمن خلاؿ التعاريف السابقة لؽكن تعريف الدسؤكلية الاجتماعية " ىي عبارة عن التزاـ أخلاقي يساىم بشكل  
كبتَ في برستُ نوعية الدنتج أك الخدمة الدقدمة للعملاء كذلك بتقوية الرابط بتُ الاعتبارات الاجتماعية كالعمليات 

 لشركات كرجاؿ الأعماؿ مع الافراد في المجتمع.الاقتصادية، كيظهر ذلك في التعامل بتُ ا

 

 

                                                             
-عماف دار كائل للنشر كالتوزيع، ،2ط، الوظائفو  المفاىيم، الاسس -استراتيجيات التسويقلمجيد البركارم، أبضد لزمد فهمي البرزلصي، نزار عبد ا 1

 .59، ص 2008الأردف،
 .229، ص 2006، دار اليازكرم العلمية للنشر كالتوزيع، الأردف، التسويق أسس ومفاىيم معاصرةتامر البكرم،   2
منظمات دراسة حالة بعض  –التفاعل بين الحوكمة ومحاسبة المسؤولية الاجتماعية لتحقيق استدامة منظمات الاعمال ، أطركحة دكتوراه، فريو أسماء  3

 .39، ص 2016 -2015، 3جامعة الجزائر  الاعمال الجزائرية،
 .193، ص 2010لأردف، دار الدستَة للنشر كالتوزيع، عماف، ا ،2ط، الاتصالات التسويقيةعلي الفلاح الزعبي،  4
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 ثانيا: التطور التاريخي للمسؤولية الاجتماعية

لم تأت الدسؤكلية الاجتماعية في الفكر التسويقي لدا ىي عليو الآف، منقطعة عن الحالة التارلؼية الدمتدة منذ 
المحيطة بها، حيث شهدت الدسؤكلية فتًة زمنية فهي بردم الاكثر كضوحا الإدارات في تفاعلها مع البيئة 

 الاجتماعية تطور تارلؼي كاسع لؽكن إيضاحو فيما يلي:

 :المرحلة الأولى -1

نشأة فكرة الدسؤكلية الاجتماعية مع قياـ الثورة الصناعية أباف الثورة الصناعية في أكركبا، حيث اعتقد رجاؿ 
تعظيم الارباح، كلكن الشيء الوحيد الذم لػوؿ دكف الاعماؿ أنهم لؽتلكوف ىدفا كاحدا يسعوف غلى برقيقو كىو 

تعظيمهم لتحقيق ىذا الذدؼ، ىو التأثتَ القانوني الذم لػد من العمليات التي يقوموف بها، فقد ظلت ىذه الفكرة 
قائمة في القرف التاسع عشر كالربع الاكؿ من القرف العشرين في الفكر الاقتصادم كانسحب على القيم كالاىداؼ 

دة في المجتمع إلا أف ىذه الافكار لم تصمد كثتَا اماـ الازمات التي شهدىا العالم كخاصة أماـ ندرة الدواد السائ
كالطفاض الاجر، كالفشل في العديد من الدنتجات الدقدمة للسوؽ ...إلخ، كقد انعكس ذلك على أف يكوف ىنالك 

صة مع بركز توجو لدل الافراد من داخل الشركة اك منظور آخر للمسؤكلية الاجتماعية لا يرتبط بتعظيم الربح كبخا
خارجها في كونهم على استعداد من أجل خلق أجواء تعرض لإدارة الشركة في حاؿ ما العلت مسؤكليتها 

  1الاجتماعية ابذاىهم.

 المرحلة الثانية: -2

ريكي عن طريق الدبادرات شهدت ىذه الدرحلة لزاكلة رجاؿ الاعماؿ الامريكيوف برستُ سمعتهم أماـ المجتمع الام
الطوعية كظهور الخطابات التي تعالج موضوع الدسؤكلية الاجتماعية، حيث شهدت ىذه الفتًة بع  الدؤلفات 
بخصوصها، حيث اعتبرت كمرحلة انتقالية للمسؤكلية الاجتماعية من لراؿ الاعماؿ إلى المجاؿ الاكادلؽي، حسب 

(Archie B. caracoll يعتبر ،)(Howord R. Bowen رجل اقتصادم امريكي ذك انتماء مذىبي( ،)
بركتستانتي(، الاب الدؤسس للنقاشات الاكادلؽية حوؿ الدسؤكلية الاجتماعية، حيث تم طبع  

 The social responsabilité of" (برت عنواف )الدسؤكلية الاجتماعية لرجاؿ الأعماؿ(Bowenكتاب)
Businessman " 

                                                             
 ، بتصرؼ.228 -227، ص مرجع سبق ذكرهتامر البكرم،   1
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التشريعات كظهور النقابات، الجمعيات...إلخ، ففي حاؿ عدـ أخذ رجاؿ الأعماؿ  فقد بسيزت ىذه الدرحلة بزيادة
بعتُ الاعتبار الدصلحة العامة للمجتمع، سيؤدم ذلك إلى كضع التشريعات كالرقابة الدفركضة عليهم على شكل 

 1اصلاحات للحد من ىذه الظاىرة.

 المرحلة الثالثة:

ديد للمسؤكلية الاجتماعية، كفي السبعينيات برزت نظرية أصحاب ( القانوف الج)كيث ديفدففي الستينيات طور 
الدصلحة، كخلاؿ الثمانينات كثرت الدراسات التي تهدؼ إلى برديد ماىي على كجو التحديد الدسؤكلية 
الاجتماعية لقطاع الأعماؿ، كيفية قياس عوائدىا على الدنظمات كمع بداية التسعينيات خاصة بعد مؤبسر الأمم 

ـ، تطور مفهوـ الدسؤكلية الاجتماعية بشكل كبتَ، كفي عاـ 1992ة للبيئة كالتنمية الذم عقد عاـ الدتحد
ـ أطلق المجلس العالدي للأعماؿ ككيفية برويلو من لررد مفهوـ نظرم إلى لشارسات عملية في منظمات 1998

تفاؽ العالدي، ىي مبادرة تدعوا أطلق السكرتتَ العاـ للأمم الدتحدة مبادرة تعرؼ بالا 2000الاعماؿ، كفي عاـ 
منظمات الاعماؿ إلى الالتزاـ الطوعي لعشرة مبادئ متفق عليها تشمل: حقوؽ الانساف كبضاية البيئة كمكافحة 

 2الفساد كغتَىا.

 

 

 

 

 

 

                                                             
، جامعة SC S.E.L- Miliaوظيفة الموارد البشرية على مقاربة المسؤولية الاجتماعية، دراسة حالة، شركة الخزف الصحي الميلية فيصل كريد،  1

 ، بتصرؼ.5-4ص رسالة ماجستتَ، ، 2015-2014، 03الجزائر 
، الدلتقى الدكلي الخامس سياسات وبرامج المسؤولية الاجتماعية تجاه الموارد البشرية في منظمات الاعمال )دراسة حالة ثلاث شركات عربية(ـ كىيبة، مقد  2

 .05، ص 2011حوؿ راس الداؿ الفكرم في منظمات الاعماؿ العربية في ظل الاقتصاديات الحديثة، جامعة شلف، 
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 المطلب الثاني: أبعاد المسؤولية الاجتماعية وأىميتها

 Carrollامة صممت في شكل ىرـ سمي بهرـ لقد تم حصر أبعاد الدسؤكلية الاجتماعية في أربعة أبعاد ى
 للمسؤكلية الاجتماعية كما ىو موضح في الشكل التالي:

 المسؤولية الاجتماعية. Carroll( ىرم 1-2الشكل رقم )

لتحقيق  BSCدمج مؤشرات الاداء البيئي في بطاقة الاداء المتوازن ، : قويدر الواحد عبد اللهالمصدر 
، رسالة دكتوراه EDLسسات )حالة مؤسسة الاسمنت ومشتقاتو بالشلف المسؤولية الاجتماعية للمؤ 

 .34، ص 2015-2014، 3،جامعة الجزائر 
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 .(Pyramidفلقد تم توظيف ىذه الابعاد بشكل ىرمي متسلسل )

 فالدسؤكلية الاجتماعية الشاملة ىي حاصل ىذه الأنواع الاربعة كلؽكن كتابتها بشكل معادلة:

 الشاملة= الدسؤكلية الاقتصادية+ الدسؤكلية القانونية+ الدسؤكلية الاخلاقية+ الدسؤكلية الختَةفالدسؤكلية الاجتماعية 
 كىنا شرح مفصل لأبعاد الدسؤكلية الاجتماعية كالآتي:

 أولا: البعد الاقتصادي
ذل منع الاحتكار كعدـ الاضرار بالدستهلك كاحتًاـ قواعد الدنافسة كعدـ إلحاؽ الا المنافسة العادلة: -1

 بالدنافستُ.

استفادة المجتمع من التقدـ التكنولوجي كاستخداـ التكنولوجيا في معالجة الأضرار التي تلحق  التكنولوجيا: -2
 1بالمجتمع كالبيئة.

 ثانيا: البعد القانوني
 قوانين حماية المستهلك: -1 

 عدـ الابذار بالدواد الضارة على اختلاؼ أنواعها. -     

 طفاؿ صحيا كثقافيا.بضاية الأ -     

 بضاية الدستهلك من الدواد الدزكرة كالدزيفة. -     

 قوانين السلامة والعدالة: -2
 منع التمييز على أساس العرؽ، الجنس كالدين. -     
 ظركؼ العمل كمنع عمل الاحداث كصغار السن.-     
 اصابات العمل.-     
 التقاعد كخطط الضماف الاجتماعي.-     
 عمل الدرأة كظركفها الخاصة. -     

                                                             
، اعية وانعكاساتها على اخلاقيات العمل السياحي، مقترح لميثاق أخلاقيات العمل في شركات السياحة في مصرالمسؤولية الاجتمىناء عبد القادر سيد،  1

، مصر، (، 2/1لرلة كلية السياحة كالفنادؽ، المجلد العاشر، العدد )  . 369، ص 2016سبتمبرجامعة الفيوـ
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 الدهاجرين كتشغيل غتَ القانونيتُ. -  
  1عمل الدعوقتُ. -  

 ثالثا: البعد الاخلاقي

كىو الالتزاـ بالدبادئ كالدعايتَ الأخلاقية التي بردد السلوؾ التسويقي الدقبوؿ في المجتمع من كجهة نظر  
أف يتصور أف الجوانب الاخلاقية كالقانونية تعمل كمن ىذا الدنطلق لؽكن  (Stabichidereاصحاب الدصا  )

 معا في تناغم كترابط لبناء علاقات تسويقية قابلة للاستمرار في الددل الطويل.

 رابعا: البعد الانساني )الخيرة(

 كىو احد أىم أبعاد الدسؤكلية الاجتماعية كالاخلاقيات التسويقية كالدتمثلة في الدسالعة في برقيق الرفاه لأفراد
المجتمع، كفي ىذا الصدد تقوـ العديد من الشركات بالدسالعة في القضايا الانسانية كالاجتماعية مثل التبرعات 

( كاستخداـ مواد صديقة في منتجاتها، دعم البحوث الطبية كالتبرع بالأدكية philanthropyلأكجو الختَ الدختلفة )
 2لأكجو الختَ، دعم العمل التطوعي في المجتمع...إلخ.

لصد اف ىذه الاختَة  Carrollكبالنظر إلى الابعاد السابقة للمسؤكلية الاجتماعية للشركات حسب منظور كاركؿ 
، كاف لسالفة أم من تلك الابعاد كالذىاب إلى البعد الاعلى منو  تتشكل من لرموع الاجزاء الأربعة الدشكلة للهرـ

ها، فلا لؽكن أف تقوـ منظمات الاعماؿ بأعماؿ ختَية لؼرج الدسؤكلية الاجتماعية للشركات عن مضمونها كأىداف
دكف برقيق الربح اك لسالفة القوانتُ مثل مسالعة في بناء مساجد من أمواؿ الدخدرات أك تبي  الامواؿ كغتَىا من 

 3الدمارسات غتَ الأخلاقية.

 

 

                                                             
 .33، ص مرجع سبق ذكرهقويدر الواحد عبد الله،   1
 .289-288، ص 2014الأردف،  -عماف مكتبة المجتمع العربي للنشر كالتوزيع،  ،1ط،  فلسفة التسويق الاخضرمصطفى يوسف كافي،   2
 ةدراسة نماذج عالمية، سلوكيات المواطن، المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمال السياحية كآلية لتعزيز الثقافة السياحية بالجزائرزياف بركجة علي،   3

 ، جامعة الشلف2018نوفمبر  28-27، والمسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمال في الوطن العربي
 .06الجزائر، ص 
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 المطلب الثاني: أىمية المسؤولية الاجتماعية

ية كانتهاجها يتطلب من كل مدير اف ينظر إلى ابعد من ما ىو قانوني إف تطبيق فلسفة الدسؤكلية الاجتماع
كمسموح بتطويره لدعايتَ تستند على الكرامة الشخصية، كىذا ما يساعد في التعامل مع الدشكلات التسويقية 

لدزايا كمن كتطبيق منظمات الاعماؿ لدسؤكلياتها الاجتماعية ابذاه العاملتُ كالمجتمع لؽكنها من برقيق العديد من ا
 خلاؿ ذلك لؽكن ايضاح ألعيتها في الشكل التالي:
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 ( أىمية المسؤولية الاجتماعية بالنسبة لمنظمات الاعمال.2-2الشكل رقم )

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .41، ص مرجع سبق ذكره: قريو أسماء، المصدر

 

 

التحديات 

 الاجتماعية

 تنمي فتخل

نموذج التفاعل بين المنظمة 

 والمجتمع

أنشطة أعمال 

 رئيسية

أنشطة أعمال 

 ثانوية

الانشطة التي لا تتعلق 

 بالسوق
 أنشطة متعلقة بالسوق 

 الأهداف الاجتماعية الأهداف الاقتصادية

تحقيق المسؤولية الاجتماعية للمنظمة 

من خلال التوازن بين الاهداف 

 داف الاقتصاديةالاجتماعية والاه
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  1تتمثل في:من خلاؿ الشكل السابق يتضح لنا اف ألعية الدسؤكلية الاجتماعية 

إف الدنظمات الدطبقة لفلسفة الدسؤكلية الاجتماعية تتميز بإنتاجية عالية للعاملتُ نظرا لسعيها الدائم  -1
 إلى مشاركة الدوظفتُ في صنع القرار.

عملية الانتاج تتطلب تطبيق مواصفات لزددة من أجل عدـ الاضرار بالبيئة، كالنفايات الدواد  -2
سؤكلية الاجتماعية لػد من ىذه الاعماؿ الدضرة بالبيئة كالمحاكلة إلى الكيميائية...إلخ فتطبيق الد
 برسينها بإنتاج صديقة للبيئة.

زيادة الدبيعات ككلاء أكبر للعاملتُ فتطبيق كل معايتَ الصحة كالسلامة كالاىتماـ بسلامة كملائمة  -3
بالدعايتَ الدطبقة في انتاج الدنتجات ككذا مراعاة أسعار الدنتجات كجودتها ذلك اف قرار الشراء مرتبط 

 السلع كعدـ استخداـ مواد أك مكونات معدلة كراثيا كىذا ما لغعل الدنظمة تتمتع بولاء أكبر.
برستُ سمعة الدنظمة كذلك من خلاؿ الثقة الدتبادلة بتُ الدنظمة كأصحاب الدصا  كمدل مراعاة  -4

 لاقة بالاستثمار البشرم الجيد.الدنظمة للعلاقة الرابطة بينهما كالسعي إلى توثيق ىاتو الع
برستُ الأداء الدالي فالبحوث التي أجريت في ىذا المجاؿ من لرالات الدسؤكلية الاجتماعية للشركات  -5

 قد يثبت كجود صلة خفيفة بتُ الدمارسات الدسؤكلة اجتماعيا للشركات كالاداء الدالي الإلغابي.
لتي يتسبب بتغتَ الدناخ العالدي أك تقليل استخداـ بزفي  تكاليف التشغيل بتقليل انبعاثات الغازات ا -6

الدواد الكيميائية الزراعية، كما لؽكن تقليل تكاليف التخلص من النفايات من خلاؿ مبادرات أعادة 
 تدكيرىا.

فالدسؤكلية الاجتماعية تسمح لدنظمات الاعماؿ بتحقيق لرموعة من الامتيازات برقق لذا اىدافها كتضمن لظوىا 
   كبقائها.

 

 

 

                                                             
 ، بتصرؼ.09، ص مرجع سبق ذكرهسمتَ بن عبد العزيز، أـ كلثوـ بصاعي،   1
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 المطلب الثالث: عناصر المسؤولية الاجتماعية وأثر تطبيقها

تتكوف الدسؤكلية الاجتماعية من لرموعة من العناصر التي تلعب دكر كبتَ في برقيق نتائج اقتصادية ترجع بالفائدة 
 على ىذه العناصر ،كما تطرقنا الى اثر تطبيق الدسؤكلية الاجتماعية للشركات السياحية.

 ر المسؤولية الاجتماعية:عناص-اولا

 (: عناصر المسؤولية الاجتماعية1-2الجدول رقم )

 بعض ما يجب أن تدركو المؤسسة من دور اجتماعي اتجاىو العنصر
برقيق أكبر الأرباح، تعظيم قيمة السهم، زيادة قيمة الدؤسسة، رسم صورة لزتًمة للمؤسسة في  المالكون

 خلاقي.المجتمع، سلامة الدوقف القانوني كالأ
أجور كمرتبات لرزية، فرص ترقية متاحة كجيدة، تدريب كتطوير مستمر، ظركؼ عمل صحية  العاملون

 مناسبة، عدالة كظيفية، مشاركة بالقرارات، خدمات كامتيازات أخرل. 
منتجات بأسعار مناسبة كنوعية جيدة، إعلاف صادؽ كأمتُ، منتجات أمينة عند الاستعماؿ،  الزبائن

ورة للحصوؿ على الدنتج اك الخدمة، التزاـ بدعالجة الأضرار إذا ما حدثت، إعادة تدكير متاحة كميس
 بع  الأرباح لصا  فئات الزبائن، التزاـ أخلاقي بعدـ خرؽ قواعد العمل أك السوؽ.

 ربط الأداء البيئي برسالة الدنظمة، تقليل الدخاطر البيئية، كجود مركنات أخلاقية خاصة بالبيئة، البيئة
اشتًاؾ لشثلي البيئة في المجلس الإدارم، مكافآت كحوافز للعاملتُ الدميزين بالأنشطة البيئية، جهود 
تقليل استهلاؾ الطاقة كسياسات كاضحة بشأف استخداـ الدواد، ترشيد استخداـ الدياه، معالجة 

 الدخلفات، بضاية التنوع البيئي. 
المجتمع 

 المحلي
عادات كالتقاليد كعدـ خرؽ القواعد العامة، لزاربة الفساد الإدارم دعم البتٌ التحتية، احتًاـ ال

 كالرشوة، دعم مؤسسات المجتمع الددني، دعم الدراكز العلمية كمؤسسات التعليم.

الالتزاـ بالتشريعات كالقوانتُ الصادرة من الحكومة، تسديد الالتزامات الضريبية كالرسوـ بصدؽ،  الحكومة
كومة في التعامل الخارجي، احتًاـ مبدأ تكافئ الفرص بالتوظيف، احتًاـ تعزيز سمعة الدكلة كالح

الحقوؽ الددنية للجميع دكف بسييز، تعزيز جهود الدكلة الصحية كخصوصا ما يتعلق بالأمراض 
 الدتوطنة.
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د الالتزامات كالصدؽ استمرار التعامل العادؿ، أسعار عادلة كمقبولة للمواد المجهزة، تطوير الدواد المجهزة، تسدي الموردون

 العمل.بالتعامل، تدريب المجهزين على لستلف أساليب تطوير 
منافسة عادلة كنزيهة كعدـ الاضرار بدصا  الآخرين، عدـ سحب العاملتُ من الآخرين بطرؽ  المنافسون

 غتَ نزيهة.
الأقليات 

وذوي 
الحاجات 

 الخاصة

كات في التوظيف كالعدالة في الوصوؿ عدـ التعصب كنشر ركح التسامح لضو الأقليات، الدسا
للمناصب العليا، بذهيزات للمعوقتُ، دعم الجمعيات التي تساعد الدعوقتُ على الاندماج في 
المجتمع، احتًاـ حقوؽ كخصوصية الدرأة، فرص التًقية العادلة، تشجيع التفكتَ العلمي عند 

ين، الحفاظ على الطفولة كاحتًاـ الشباب كنشر ثقافة التسامح، الاىتماـ بكبار السن كالدتقاعد
 حقوؽ الطفل.

جماعات 
الضغط 
 الأخرى

التعامل الجيد مع بصعيات بضاية الدستهلك كالنقابات، التعامل مع الصحافة ككسائل الاعلاـ 
 الصدؽ كالشفافية بنشر الدعلومات الدتعلقة بالدنظمة.

 .08-07، ص مرجع سبق ذكره: أـ كلثوـ بصاعي، سمتَ بن عبد العزيز، المصدر

 أثر تطبيق المسؤولية الاجتماعية على الشركات السياحية:-ثانيا

إف الالتزاـ بتطبيق الدسؤكلية الاجتماعية ينتج عنو أثار عديدة بالنسبة لدنظمات الاعماؿ كخاصة الشركات 
عن تطبيق الدسؤكلية السياحية لدا لذا من حساسية كتأثر بالعوامل اك القواعد الدطبقة بها فمن بتُ الاثار النابذة 

 1الاجتماعية للشركات السياحية نذكر:

اكتساب الاحتًاـ من قبل عملائها سواء الداخليتُ أك الخارجيتُ من خلاؿ التزامها بتطبيق الاسس  -1
 الأخلاقية.

من خلاؿ السمعة الطيبة التي تكتسبها الشركة السياحية في مشركعات الدسؤكلية الاجتماعية يتم اجتذاب  -2
جدد كبالتالي زيادة الدبيعات كبرقيق الدزيد من الأرباح، فالسمعة الجيدة للشركات السياحية سائحيتُ 

 يكسبها أرباح مضاعفة كبالتالي كسب عوائد مالية فوؽ الدعدؿ.

                                                             
 .2011مصر،  لة البحوث، السياحية، كزارة السياحة، لركيفية تنشيط السياحة الاجتماعيةالدستشار الاقتصادم للسيد الوزير، ا، د، عادلة رجب،  1
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برقيق الاستقرار كالانتماء الوظيفي داخل الشركات بتُ الإدارة كالعاملتُ كبالتالي زيادة الانتاجية كارتفاع  -3
 نتاجية.الكفاءة الا

الالتزاـ بأسس الحفاظ على البيئة لػد من مشاكل التلوث كىذا ما لغنب الشركات السياحية كوارث  -4
 كأزمات بيئية كاجتماعية تكوف تكاليفها أكبر بكثتَ من تكاليف الالتزاـ بتلك الاسس.

بالأسهم  الاقباؿ على شراء أسهم الشركات السياحية كذلك لاشتًاط بع  الدكؿ الراغبتُ بالاستثمار -5
على الشركات بالالتزاـ بإخضاع نسبة من الأصوؿ الاستثمارية توجو لدشركعات الدسؤكلية 

 الاجتماعية.
كلما كاف تطبيق الشركات السياحية للمسؤكلية الاجتماعية، يقلل من تدخل الدكلة بتُ التشريعات  -6

 دكلة.الدلزمة للشركات السياحية بالاتفاؽ على اكجو اجتماعية مساندة لجهود ال
يتم تعزيز مكانة الشركات السياحية لدل الجهات القانونية كالدكائر القانونية الحكومية كالدصاريف  -7

 كشركات التأمتُ نتيجة لاستثمار الشركات في لراؿ الدسؤكلية الاجتماعية.  
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 المبحث الثاني: أخلاقيات التسويق السياحي

اعيا لحقوؽ كالحريات الأساسية للفرد، فنظرا لخصوصية إف لنجاح أم نشاط سياسي لابد كأف يكوف مر 
العمل السياحي كحساسيتو الدتعلقة بطبيعتو كجب على الدسؤكلتُ أك متخذم القرار بالالتزاـ بالقواعد كالنظم 
كالتشريعات الصادرة التي تكوف كمحدد لطبيعة سلوكو الوظيفي كأخلاقياتو ابذاه العمل الذم يقوـ بو كابذاه 

 .المجتمع

 المطلب الأول: أخلاقيات الأعمال السياحية

 :مفهوم الأخلاق -أولا

يقصد بالأخلاقيات لرموعة القيم كالأعراؼ التي بردد سلوكيات الانساف كتساعده في تقرير مواقفو من -1 
الدهاـ لستلف القضايا التي تدكر حولو من خلاؿ القدرة على التمييز بتُ الصحيح كالخطأ، الختَ كالشر، كالفضيلة ك 

 1كالواجبات كالحقوؽ كالدساكاة كالعدالة، كبدا يضمن قدرتو على تبتٍ ما ينبغي فعلو ابذاه أم أمر يواجهو.

تعبر الركح الحياة كنب  قلبها كالضوء الذم يبدد ظلمة المجتمع البشرية، فهي تدعو دكما لرفعة النفس  -2
من الالضراؼ كالالضدار في الرذيلة كالضلاؿ، فالأخلاؽ في الانسانية فتًشدىا لسبيل الحق كالختَ كالفضيلة كبرذرىا 

 اللغة: " من الخلق كالسبحية كالدركءة كالطبع".

: "علم بالفضائل ككيفية اقتنائها ليتحلى بها الاسناف، كعلم بالرذائل ككيفية اجتنابها ليتخلى عنها أما اصطلاحا
ختَا، كيتجنب الشر فتكوف حياتو سعيدة بقدر  كالإلداـ بجميع القواعد التي يتبعها ليكوف عمل الانساف

  2الإمكاف".

تبقى الدسألة الرئيسية التي لغب اف نشتَ إليها بأف الاخلاقيات ماىي إلا حالة نسبية معبر عنها بسلوؾ  -3
إنساني كبزتلف من فرد لآخر كمن موقف لآخر، كلعل ذلك راجع أساسا إلى الدفاىيم الخلقية التي يؤمن بها الفرد 

التي تكوف بدثابة مرشد كدليل للتصرؼ كالتعامل مع الحالة الدطلوبة كىذه الدفاىيم ماىي إلا نتائج للتأثتَ البيئي ك 
 على الأفراد.

                                                             
 .232، ص 2015، الجامعة الأردنية عماف، الأردف، الارشاد السياحي وأدوات إدارة المجموعات السياحيةزياد عيد ركاضية،   1
 .10ق،ص 1433-1432ة العربية السعودية ، رسالة ماجستتَ ،جامعة الرياض، الدملكأخلاقيات مهنة الارشاد السياحيعبتَ بن لزمد بن ربيع عاتي،    2
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إف لتحقيق الدصا  الاقتصادية مهما كاف أصحابها كمهما كاف نفوذىم كمهما كانت درجاتهم لا لؽكن أف يكتب 
ة للفرد بل الحقوؽ لذا الاكلوية في الدكلة القانونية، إف معظم الاخلاقيات لذا التفوؽ على الحقوؽ كالحريات الاساسي

الدعلنة بزضع إلى طبيعة العمل كالنشاط الذم يقوـ بو الافراد أك الجماعات كل حسب اختصاصو كنشاطو فقد 
قياتها لصد ىناؾ فركؽ بتُ مهنة أك حرفة أك بزصص كآخر يتطلب أف تتجانس ىذه الدتغتَات الوظيفية مع أخلا

السائدة فالعمل السياحي كالتسويقي لو خصوصيتو كحساسيتو الدتعلقة بطبيعتو، كقد يسأؿ مدراء الانشطة 
 السياحية انفسهم ليبحثوا عن إجابة لتساؤلاتهم الدتمثلة بدا يلي:

 .أين يقع السلوؾ كالقرار الذم ابزذكه لقياس الاخلاؽ في الأعماؿ؟ 
 ماىو القرار الافضل للأعماؿ؟ 
 1ىو القرار الافضل من الناحية القانونية كالأخلاقية؟ما 

 ثانيا: السلوك الأخلاقي

إف السلوؾ الأخلاقي ليس ىو ما يبدك أخلاقيا في عتُ من يقوـ بو كلكنو ما يقابل معايتَ السلوؾ الدقبولة في 
تمع في كافة الانشطة كالقرارات المجتمع، كالاخلاؽ الدرتبطة بالتسويق ىي تطبيق لتلك الدعايتَ الأخلاقية الخاصة بالمج

 التسويقية.

كالاىتماـ النامي من جانب الرأم العاـ بأخلاقيات كقرارات كتصرفات منظمات الأعماؿ قد أبشر عن زيادة اىتماـ 
  2الكثتَ من رجاؿ التسويق بالدسؤكلية الاجتماعية كالقضايا الاخلاقية.

خلاقيات كمنها أخلاقيات التسويق، كلؽكن الغاز ىذا السلوؾ فالسلوؾ الاخلاقي ىو احد الدرتكزات الاساسية للأ
 بدا يلي:

 السلوؾ الاخلاقي ىو ما يوصف بالسلوؾ الجيد أك الصائب بخلاؼ ما ىو سيء أك خاطئ. -1
 أف سلوكا يعتبر ) لا لؼالف القانوف( لا يعد بالضركرة أخلاقيا. -2
ب عليها بأساليب لستلفة من قبل أناس                    بسبب اختلاؼ القيم فإف مسألة )ما ىو السلوؾ الاخلاقي؟( لغا -3

 لستلفتُ.
                                                             

 .08، ص مرجع سبق ذكرهطارؽ سلماف جواد،   1
 .59توزيع، الاسكندرية، مصر، د.س.ش، ص كال نشرلل، الدار الجامعية التسويقاسماعيل السيد،  2
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ىناؾ أربع طرؽ عندما نتحدث عن السلوؾ الاخلاقي كىي الدنفعة كالفردانية كالحقوؽ الاخلاقية كالآراء  -4
 الدتعلقة بالعدالة.

رد كالزماف كالظركؼ إف الدذىب النسبي القائل بأف الحقيقة نسبية كبأف الحقائق الاخلاقية تتفاكت تبعا للف -5
 1ىذا الدذىب لػاجج بأنو ليست ىناؾ اية ثقافة أسمى كأفضل من ثقافة اخرل.

 ثالثا: المتغيرات الشخصية والتنظيمية المؤثرة على السلوك الاخلاقي

أف نقطة البداية في كضع القرار الاخلاقي داخل الدنظمة السياحية يتضمن التفاعل بتُ (Ferrell et alيرل )
عناصر اساسية، تتمثل في درجة كثافة الدسألة الاخلاقية كالدتغتَات الفردية مثل الفلسفة الاخلاقية للسائح اربعة 

كالدتغتَات التنظيمية مثل ثقافة الدنظمة السياحية كأختَا الفرص الدتاحة للعاملتُ كأف برديد الدسألة الاخلاقية 
ة من التصرفات كالبدائل التي لذا تأثتَ مباشر اك غتَ يتطلب من السياح أك لرموعة العمل الاختيار بتُ لرموع

 مباشر على الاطراؼ ذات الصلة بالدنظمة السياحية.

 العوامل الشخصية: كالجنس كالنوع كالسن، مستول التعليم كالديانة كغتَىا...إلخ. -1
 الابذاىات الذىنية: بإدراؾ ميوؿ السواح كطباعهم. -2
 كالشجاعة كالعدالة. كالتفاؤؿالخصائص الاخلاقية:   -3
العوامل التنظيمية: ذلك اف الخيارات الاخلاقية للأعماؿ السياحية غالبا ما يتم ابزاذىا بشكل بصاعي أك  -4

 مشتًؾ. 

كعليو فإف كل من الدتغتَات الشخصية كالتنظيمية تؤثر بشكل كبتَ على درجة إدراؾ السواح للدكر الاخلاقي 
برديد ثقافة الدنظمة السياحية كالتي تؤثر بدكرىا على درجة الالتزاـ كلاشك أف كل ىذه الدتغتَات تسهم في 

 2الأخلاقي للعاملتُ بها.

 

 

                                                             
 .194-193، ص مرجع سبق ذكرهمصطفى يوسف كافي،   1
 بتصرؼ. .17، ص مرجع سبق ذكرهقويدر الواحد عبد الله،   2
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 المطلب الثاني: العوامل والمعايير الاخلاقية في صناعة السياحة

 أولا: العوامل المؤثرة على اخلاقيات الاعمال السياحية

السياحية، كالتي من شأنها أف تؤدم إلى افعاؿ  إف العوامل الدؤثرة على الدمارسات الاخلاقية في الاعماؿ
 1خاطئة، تظهر أساسا في:

تصرفات القيادة أك الدسؤكلتُ في الدنظمة السياحية، ام أنو كلما ابتعد ىؤلاء على أخلاقيات الاعماؿ  -1
السياحية كلما شجع الدوظفتُ على عدـ الالتزاـ بهذه الأخلاقيات ىذا من جهة، كمن جهة أخرل درجة 

بات الدطبقة من قبل مسؤكلي الدنظمة السياحية، في حالة عدـ احتًاـ أخلاقيات الدهنة أك الأعماؿ العقو 
 السياحية.

التصرفات السارية في الدنظمة السياحية كالتي إما تكوف ملتزمة كمستحقة لأخلاقيات الاعماؿ السياحية  -2
 أك مسالعة في تشجيع الدمارسات الخاطئة. 

تمع، على اعتبار أف الانساف " اجتماعي بالطبع" )حسب ابن خلدكف( كبالتالي الجانب الأخلاقي في المج -3
 فإف اخلاقيات المجتمع تتًجم في جوانب الحياة لذذا المجتمع كالتي من بينها الدنظمة السياحية.

 الاحتياجات الدالية كالتي تعتبر من احد أىم العوامل الدؤثرة على الالتزاـ بأخلاقيات الاعماؿ السياحية -4
خاصة في ظل الاحتياجات الدتزايدة للسياح من جهة كالسياسات الاجرية الدطبقة من قبل بع  بلداننا 

 العربية من جهة أخرل.

 ثانيا: المعايير الأخلاقية في صناعة السياحة

إف الاىتماـ بالدعايتَ الاخلاقية للأعماؿ كالأنشطة السياحية جاء في سياؽ السع لإحداث برولات 
سعة من أجل التعامل مع السياحة بطريقة بسكنها من الحفاظ على الألظاط كالقيم الاجتماعية كالثقافية اجتماعية كا

كلعل من أىم ما لؽكن الإشارة أليو في عرضنا الدعايتَ الأخلاقية في صناعة السياحة ىو الأسس التي يستخدمها 
 2لذا بدا يلي:الددراء السياحيتُ كالضيافة ككذا الدواصفات القيادة كقد تم ابصا

                                                             
 ، بتصرؼ.371، ص مرجع سبق ذكرهمصطفى يوسف كافي،   1
، الدعهد أثر تطبيق أخلاقيات المهنة في صناعة السياحة على أنجاز دراسة استطلاعية في فنادق الدرجة الأولى في محافظات بغداد سعد ابراىيم بضد، - 2

 .06، ص 2011التقتٍ نينوم، 
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  الامانة(Honesty).أمناء يقولوف الحقيقة لا لؼدعوف الآخرين : 
  الاستقامة(Integrity) يعبركف عن قناعاتهم بعمل ما يعرفوف أنو صحيح حتى عندما يكونوا برت :

 ضغط العمل.
  الثقة(Trust Worthines) جديركف بالثقة كمستمركف بتزكيد الدعلومات الصحيحة التي تعكس :

 ائق كاقع العمل.حق
  الولاء(Loyalty).كلائهم للمنظمات بتكريس أنفسهم للواجب كالوفاء لزملائهم : 
  العدالة(Justice).نزىاء متساكين في بصيع الدعاملات كيعاملوف بصيع الأفراد بالتساكم : 
  الاىتماـ كالاحتًاـ(Concern and respect:) لكباسة يهتموف كلػتًموف الآخرين كيتميزكف باللطف كا

 كلديهم شعور الغابي ابذاه الدشكلات الشخصية لزملائهم.
  الالتزاـ(Commitment).التمييز بالقياـ بواجباتهم : 
  :القيادة(Leadership) يدركوف بأف الدسؤكلية كالفرص الدتاحة لدركزىم في القيادة، كيعلموف اف أفضل :

 ثاؿ كىم يطبقوف ما يلتزموف بو.طريقة لغرس قواعد الاخلاقيات في منظماتهم ىو تقدنً الد
  السمعة كالدعنويات(Reputation and moral :) يعملوف على بضاية كبناء سمعة الدنظمة كمعنويات

 موظفيها بدشاركتهم في برقيق الاحتًاـ للجميع.
  المحاسبة(Accountability) ىم مسؤكلوف شخصيا عن أخلاقيات قراراتهم ككذا قرارات مساعديهم :

نوه بأف ىذه القواعد لأخلاقيات الدهنة لغب أف لا تكوف أستَة لدل القيادات العليا من كلغب أف ن
الإدارة أك مساعديهم بل لغب أف يتم نقلها كإيصالذا إلى افراد الدنظمة على لستلف مواقعهم كأف خطوة 

 1ايصاؿ ىذه القواعد ىو الانتباه إلى كيفية ايصالذا. 

 ية للسياحةالمطلب الثالث: المبادئ الأخلاق

إف الدبادئ ىي أخلاقيات معتًؼ بها تكوف معتًؼ بها من قبل المجتمع كتتم المحافظة عليها، فممارسو النشاط 
التسويقي السياحي لا لؼدموف الشركات السياحية، فحسب كإلظا كذلك مسؤكلوف عن المجتمع كذلك بتبنيهم 

                                                             
، الدعهد قيات المهنة في صناعة السياحة على أنجاز دراسة استطلاعية في فنادق الدرجة الأولى في محافظات بغدادأثر تطبيق أخلا سعد ابراىيم بضد، - 1

 .06، ص 2011التقتٍ نينوم، 
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اه الجهات التي تعاملوف معها كالسواح كالدوظفتُ الدبادئ الأخلاقية كالقيم الأخلاقية ضمن مسؤكلياتهم ابذ
 1كالدستثمرين كأعضاء قنوات التوزيع كالمجمع الدضيف كمن الدبادئ الأخلاقية للسياحة نذكر:

اسهاـ السياحة في الحوار الدتبادؿ بتُ الشعوب السياحية حيث تسهم في تفعيل الفهم كالحوار الدتبادؿ بتُ  -1
 الشعوب.

ز الفردم كالجماعي ارتبطت الأنشطة السياحية لتوفتَىا لوسائل الراحة كالاستجماـ السياحة تنشط الالصا -2
 كلشارسة الفعاليات الرياضية كزيادة الثقافة كالتعرؼ على الطبيعة.

السياحة عامل لظو مستمر لػتاج المحيط الطبيعي إلى بضاية من قبل الدسالعتُ في القطاع السياحي لتحقيق  -3
 السياحة الدستدلؽة للأجياؿ القادمة كالحالية. النمو الاقتصادم في ظل

السياحة تستخدـ التًاث الثقافي للبشرية كتساىم في برسينها ترجع أصوؿ كمصادر السياحة إلى التًاث  -4
 الدشتًؾ للبشرية كعليو يتطلب أف تتضمن السياسات كالنشاطات السياحية.

ب أف يساىم السكاف في عملية انعاش الحركة السياحية نشاط لػقق الفائدة للدكؿ الدضيفة كالجاليات لغ -5
 السياحية بدا لػقق الدنافع الثقافية كالاجتماعية كالاقتصادية كتنميتها.

التزاـ الدسالعتُ في تطوير القطاع السياحي لغب على العاملتُ في المجاؿ السياحي الالتزاـ بتزكيد السياح  -6
 حركتهم كشركط الإقامة كالسفر. بالدعلومات الدوضوعية الصادقة عن أماكنهم كابذاىات

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 ،بتصرؼ.12-11، جامعة بغداد. د.س.ش، ص ، أخلاقيات الخدمة السياحية في ضوء متغيرات العصرطارؽ سلماف جواد  1
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 .نموذج السياحة الأخلاقية(: 3-20الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

. 

 .11، ص مرجع سبق ذكره: زياف بركجة علي، المصدر

في ىذا الإطار، تبرز ألعية الأبعاد الاخلاقية في العمل السياحي، إذ لم يعد الوعي البيئي كالرغبة في الحفاظ على 
بيعية على كوكب الأرض قاصرا على الجماعات الدناىضة للتجارب النوكية، أك لعمليات إزالة الغابات الحياة الط

كلكنو امتد إلى صناعة السياحة، من خلاؿ كضع العوامل الثقافية كالسياسية، بالإضافة إلى البيئة عند ابزاذ قرار 
أنهم مستعدكف لدفع الدزيد من الداؿ، من  %38التوجو إلى أحد الدقاصد السياحية، ففي الولايات الدتحدة قاؿ 

أنهم مستعدكف  %39أجل التعاقد مع شركات سياحية، تعطي قدرا أكبر من الاىتماـ للحفاظ على البيئية، كقاؿ 
 1لدفع أمواؿ أكثر مقابل التعاقد مع شركات سياحية برمي الدعالم التارلؼية كالثقافية للمقاصد السياحية.

ـ الددكنة العالدية لأخلاقيات السياحة كالتي 1999امة لدنظمة السياحة العالدية في العاـ تبنت الجمعية الع كما
سعت من خلالذا إلى ترسيخ " حق الانساف في السياحة كالتًفيو كحرية حركة الدسافرين" من جهة، كالتأكيد على 

سياحي عالدي منصف  مسؤكلياتو في ىذا الاطار من جهة أخرل، كقد سعت الدنظمة بذلك إلى الغاد نظاـ
كمسؤكؿ كمستداـ، يعود بالنفع على كافة قطاعات المجتمع في ظل اقتصاد دكلي يتسم بالتحرر كالانفتاح، كما 

                                                             
 .11، ص بق ذكرهمرجع سزياف بركجة علي،   1
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ـ كثيقة الددكنة كإطار مرجعي عالدي لتوجيو أصحاب الدصلحة 2001أقرت الجمعية العامة للأمم الدتحدة في عاـ 
  1تم توفتَىا للجميع دكف بسييز على أساس العرؽ أك الجنس أك اللغة.لضو برقيق تنمية سياحية مسؤكلة كمستدامة ي

كمن أجل تعزيز الالتزاـ بأخلاقيات الأعماؿ السياحية كبذاكز الآثار السلبية للأنشطة السياحية كالابتعاد عن الركح 
ة فقد عملت منظمة السياحة الانتهازية في التعامل مع الدعطيات الطبيعية كالبيئية كالاجتماعية كالثقافية كالاقتصادي

كىدؼ  world lommitee on tourism Ethicsالعالدية على تشكيل لجنة الأخلاقيات السياحية العالدية  
تشكيل اللجنة إلى الاىتماـ بتًكيج الددكنة العالدية لأخلاقيات السياحة كتقسيم كمتابعة مدل التزاـ الدكؿ 

ة فيها كما تم تشكيل فريق عمل لدساعدة الدكؿ كالحكومات في بصيع ألضاء كالحكومات بتطبيق الدواد كاللوائح الوارد
 2.العالم في توضيح كتفستَ البنود كالصيغ التي تضمنها الددكنة

إذ تشمل الددكنة على لرموعة من الدبادئ في لرالات لستلفة كالاقتصادية كالاجتماعية كالثقافية كالبيئية كالسفر 
 3تي:كالسياحة كلؽكن ذكرىا كالآ

 " مسالعة السياحة في التفاىم كالاحتًاـ الدتبادؿ بتُ الشعوب كالمجتمعات.:1المادة
 السياحة عبارة عن أداة لتحقيق الرقي الفردم كالجماعي. :2المادة 
 السياحة عامل للتنمية الدستدامة. :3المادة 
 : السياحة كمستخدـ لتًاث الانسانية الثقافي ككمساىم في تعزيزه.4المادة 
 السياحة نشاط نافع للدكؿ كالمجتمعات الدضيفة. :5المادة 
 التزامها أصحاب الدصلحة في تنمية السياحة. :6المادة 
 الحق في السياحة. :7المادة 
 حرية تنقل السياح. :8المادة 
 حقوؽ العاملتُ كالدقاكلتُ في صناعة السياحة. :9المادة 
 اب السياحة.: تطبيق مبادئ الددكنة العاملتُ لآد10المادة 
  

                                                             
 .2018، جريدة الغد، المدونة العالمية لأخلاقيات السياحة والتنمية المستدامةيوراف،  –سوزم حاتوغ   1
 .390، ص ، مرجع سبق ذكرهمصطفى يوسف كافي  2

3
 - http:-- ethics. www to. Org-en-content- global-code-ethics- tourism- consulté le 12 mars 2018. 
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 والسياحية الاجتماعيةالمسؤولية  اتجاىاتالمبحث الثالث: 

 المطلب الأول: السياحة المسؤول

 لقد عرفت السياحة الدسؤكلة كما يلي :

لقد ساد مصطلح السياحة، ليعبر عن مفهوـ متشابك الدعاني، يشمل كلا من السائح  كالدنظم، كالدنشأة -
لشخص عن السياحة في بلاده من حيث الحفاظ على البيئة كالتًاث، ككيفية السياحية، مشتَا إلى مسؤكلية ا

مساعدتو على دلؽومة السياحة، كسلامة الوعي السياحي، كعلى ىذا النحو تظهر السياحة الدسؤكلة، مدل التزاـ 
لتحديات الدكؿ بجعل السياحة أداة فعالة في سبيل برقيق السلاـ، كالتضامن العالديتُ، كلاسيما في مواجهة ا

 1الاقتصادية الحالية.

السياحة الدسؤكلة ىي السياحة الدستدامة على حد سواء، كلكن ىذا الدصطلح يستخدـ أساسا من قبل الصناعة -
باعتبارىا مفهوما أكثر بساطة كفهمها بذنبا لكلمة الاستدامة الدتشعبة، كتشمل السياحة الدسؤكلة بصيع أشكاؿ 

أدنى حد من الأثار الاقتصادية كالبيئية كالاجتماعية السلبية التي شببها السياحة  الاسفار التي تركز على التقليل
كيتمثل ىدفها في برستُ ظركؼ معيشة كعمل المجتمع الدضيف كاشراكها في ابزاذ القرارات الدتعلقة بتنمية السياحة 

    2المحلية كبزطيطها، للمسالعة في الحفاظ على التًاث الطبيعي كالثقافي.

يربط أيضا التحالف الدكلي للسياحة الدسؤكلة، السياحة الدسؤكلة بدفهوـ الاستدامة، حيث يعرفها على أنها  كما-
"أم شكل من أشكاؿ التنمية أك النشاط السياحي الذم لػتـً كلػافظ على الدوارد الطبيعية كالثقافية كالاجتماعية 

ة كتطوير السكاف الذين يعيشوف كيعملوف كيقضوف على الددل الطويل كيساىم بطريقة الغابية كعادلة في تنمي
( مدير الدركز الدكلي للسياحة الدسؤكلة في Harold Goodwinعطلة في ىذا الدكاف". ككفقا لػ ىاركلد جودكين )

( "السياحة الدسؤكلة ىي الغاد أماكن أفضل Leeds Metropolitan universityجامعة ليدز ميتًك بوليتاف ) 
 3كن أفضل للناس للزيارة".للناس للعيش كاما 

                                                             
 .50، ص 2017، ألفا للوثائق، الجزائر، إدارة الأعمال السياحيةؿ بدر خضرة، مصطفى يوسف كافي، ىنادم لزمد لسلوؼ، بلا 1

2
  Denista Dimitrova Ningli, corporate social responsability in tourism-how can a csr certificate enhance the 

competitive advantage of tourism smes in denmark-case study of travelife certification, master of tourism, 

aalborg university, denmark, 2016, p 23-24. 
3  Mara Manenta et valeria Minghetti , responsible tourism and csr-assessment systems for sustainable 

development of smes in tourism, csr, sustainability, ethics & governance, springerinternational publishing, 

swizerland, 2014, p 05-06. 



 المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات العمل السياحي ..............................ثانيالفصل ال
 

71 
 

فالسياحة الدسؤكلة ىي مسؤكلية الشخص )السائح كالدنظم، كالدنشأة السياحية( عن السياحة في بلاده من 
حيث الحفاظ على البيئة كالتًاث ككيفية مساعدتو على دلؽومة السياحة في بلاده، كسلامة الوعي السياحي، فهي 

اة فعالة في سبيل برقيق السلاـ كالتضامن العالديتُ كلاسيما في مواجهة تظهر مدل التزاـ الدكؿ بجعل السياحة أد
التحديات الاقتصادية الحالية، من خلاؿ العمل على توليد الفرص الاجتماعية كالاقتصادية على النحو الذم 

لقواعد كالقوانتُ التي يساىم في تقليل الفجوة بتُ الأغنياء كالفقراء إضافة إلى احتًاـ الانساف كالطبيعة كالبيئة ككذا ا
تنظم عمل القطاع، كعلى ىذا الأساس ىناؾ لرموعة من التدابتَ تشملها الرؤية السياحة الدسؤكلة، نشتَ إلى ألعها 

 فيما يلي:

: إذ يتعتُ على الفاعلتُ في الديداف السياحي أف يولوا للتقاليد كالثقافة المحلية كالشعبية احترام القيم الأصلية-
 تستحقها. الألعية التي

كذلك من خلاؿ بلورت الأنشطة السياحية بشكل يسمح بدتابعة، كتنمية الدنتجات  احترام الثروات الثقافية:-
 1الثقافية كالتقليدية كالفولكلورية كعدـ إخضاعها لنمط معيارم كاحد، أك الحد من غناىا.

العمل على المحافظة على البيئة كعلى  : من كاجب كافة الدتدخلتُ في انعاش قطاع السياحةالمحافظة على البيئة-
الدوارد الطبيعية في إطار تنمية اقتصادية مستدامة تستجيب بشكل عادؿ لاحتياجات كتطلعات الأجياؿ الحاضرة 

 كالدستقبلية.
 2بعدـ الاستغلاؿ الفاحش للعنصر البشرم، بأم شكل من أشكالو كخاصة الطفولة.احترام الطفولة: -

 يق السياحي الأخضرالمطلب الثاني: التسو 

نتيجة للكوارث كالظواىر الطبيعية التي مر بها العالم أك الكرة الأرضية ككل كالزلزاؿ كالفيضانات، البراكتُ، ظاىرة 
الاحتباس الحرارم، كىذا ما دفع العديد من الحكومات كالدنظمات إلى سن قوانتُ كتشريعات التي برد من ىذه 

نفايات التي تطرحها الدعامل الصناعية، فنجاح الدنظمات كبخاصة السياحية منها الأخطار كالتلوث البيئي نتيجة لل
 يعتمد بشكل كبتَ على لصاح الاداء التسويق السياحي الأخضر كتطبيقو لدا لو من ألعية على القطاع كعلى المجتمع.

 

                                                             
 .22، ص 2016 ،الأردف-دار ألرد للنشر كالتوزيع، عماف ،1ط الوطن العربي، التاريخ، المخاطر، المهددات،السياحة في علاء إبراىيم العسالي،   1
 .43، ص جع سبق ذكرهمر مصطفى يوسف كافي، ىبة كافي،  2
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 تعريف التسويق الأخضر  أولا:

ديد كتوصيل حاجات الدستهلك كالمجتمع على أساس ىو العملية الإدارية الكلية الدسؤكلة عن بسييز كبر -1
 الاستدامة كالربحية كخدمة العملاء كفق الدسؤكلية الاجتماعية إذف لػقق التسويق الأخضر مايلي:

 برستُ جودة الدنتج.-
  1إرضاء كاشباع حاجات الدستهلك. -

لتسويقية مع الاخذ في الاعتبار نتائج كما يشتَ مفهوـ التسويق الاخضر أك البيئي إلى القياـ بأداء الأنشطة ا  -2
تلك الأنشطة على البيئة فالشركة التي تقوـ بإنتاج كتسويق الدنظفات الصناعية، على سبيل الدثاؿ بسارس التسويق 

  2الاخضر متى قامت بإنتاج صابوف خالي من الفوسفات كالذم لا يؤدم إلى تلوث البيئة.

تسويق الاخضر على أنو عبارة عن كل الأنشطة كالأعماؿ التسويقية من خلاؿ ما ذكرناه سابقا لؽكن تعريف ال
التي تقوـ بها الشركة من أجل إرضاء كاشباع حاجات كرغبات الدستهلك مع مراعات تلك الأنشطة كتأثتَىا على 
البيئة كالسعي إلى بضاية ىذه الأختَة مع ما يناسب انتاجاتها كضمانها للاستدامة كسوؼ نتطرؽ إلى مضامتُ 

 :تعريف التسويق الأخضر في الشكل التالي

 

 

 

 

 

 

 
                                                             

 .72، ص 2014مصر،  -، منشأة الدعارؼ جلاؿ جزل كشركاه، الاسكندريةالتسويق الأخضر والتنمية المستدامةفريد النجار،  1
 .59، ص مرجع سبق ذكرهإسماعيل السيد،  2
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 ( مضامين تعريف التسويق الأخضر.4-2الشكل رقم ) 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

،إثراء 1، طاستراتيجيات التسويق الاخضر، تطبيقات حالات دراسية دراسات سابقة: ثامر البكرم، المصدر
 .34، ص 2012ر كالتوزيع، الأردف، للنش
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 حة الخضراءثانيا: تعريف السيا

يعد مصطلح السياحة الخضراء من الدفاىيم التي أخذت تلقى ركاجا بتُ أصدقاء البيئة فقاموا على إثرىا  
بإطلاؽ العديد من الدبادرات الاجتماعية كالاقتصادية كالسياسة كالسياحية برت عنواف "الخضراء" فنجد في أكركبا 

الخضراء إضافة إلى حركات السلاـ الاخضر التي تنطلق في  مثلا: الكثتَ من الأحزاب التي تسمى نفسها بأحزاب
 1مبادئها من ضركرة رعاية البيئة كبضايتها من التلوث ككقف الاعتداءات عليها.

 ثالثا: تعريف التسويق السياحي الاخضر
مر بعدة إف فلسفة التسويق السياحي الاخضر كانت نتيجة لزيادة الوعي البيئي لدنظمات الأعماؿ السياحية كلكنو 

.  مراحل كخلاؿ فتًة من الزمن قبل أف يتبلور الشكل النهائي لذذا الدفهوـ

 :(Ecological Green of Marketingالمرحلة الأولى: التسويق الإحبائي: ) -1

"كيقصد بها ذلك التسويق الذم يهتم بالنشاطات التي تسهم في معالجة مسببات الدشكلات البيئية كلؽكن أف 
الحلوؿ للمشاكل البيئية". كبدأت ىذه الدرحلة مع بداية الاىتماـ بالدسؤكلية الاجتماعية كالاىتماـ يسهم في توفتَ 

 بالبيئة السياحية في أكاخر الستينيات كبداية السبعينيات القرف الداضي.

 :(Environmontation Marketingالمرحلة الثانية: التسويق البيئي ) -2

حق الدواطنتُ )السائح( في العيش في بيئة سلمية كالتوجو لضو بضاية تلك البيئة  "فهو حركة منظمة تهدؼ إلى بضاية
كبرسينها". كبرزت ىذه الدرحلة نتيجة لإنتهاكات لحقوؽ الزبائن )السياح( كالذدر الدستمر للمواد الطبيعية في أكاخر 

 ككذا حدكث عدة مشاكل. 1980عاـ 

 Sustainablity of Greenالأخضر ) المرحلة الثالثة: استدامة التسويق السياحي -3
Marketing:) كىي الاثر على البيئة في بصيع النشاطات الدرتبطة بتسويق الدنتج أك الخدمة السياحية التي لغب"

أف تدار بحذر بحيث تستمر ىذه النشاطات في الدستقبل دكف ام نقصاف في الدوارد الطبيعية السياحية" فقد بدأت 
  2(.1987ينات )ملالزو في أكاخر الثمان

                                                             
 .19، ص 2013الأردف، -، الجامعة الأردنية، عمافالسياحة البيئية، المفاىيم والأسس والمقوماتزياد عيد الركاضية،  - 1
 ، بتصرؼ.183 -182 -181، ص مرجع سبق ذكرهمصطفى يوسف كافي،  2
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على ام حاؿ ينبغي النظر إلى قضايا البيئة باعتبارىا عامل ىاـ لا لؽكن بذاىلو في حفظ التنمية السياحية، كينبغي 
على الدشركعات السياحية أف تقوـ بدبادرات ذاتية لصيانة البيئة من حولذا كأف تضع في اعتبارىا قبل لشارسة النشاط 

ا ينبغي العمل على إعادة تدكير الدخلفات لتخفيف أضرارىا في الدنتجعات أسلوب التخلص من الدخلفات، كم
السياحية، كاعتبار عملية تدكير الدخلفات أك التخلص منها جزء لا يتجزأ من النشاط السياحي نفسو، حتى لا 

ر دراسة أم يتحمل المجتمع كلو بدخالفاتها الضارة، إذ يتعتُ أف تكوف الدراسات البيئية عنصرا اساسيا من عناص
 1مشركع سياحي.

من خلاؿ ما سبق لؽكن تعريف التسويق السياحي الاخضر كما يلي: "ىو كل ما تقوـ بو الدنظمات السياحية من 
اعماؿ كأنشطة سياحية تسهم في توفتَ الحلوؿ للمشاكل البيئية كبضاية حق السائح في العيش في بيئة سلمية ككذا 

 تَ بالسلب على البيئة مع ضماف استمرارية ىذه النشاطات في الدستقبل.تسويق الخدمات السياحية دكف التأث

 رابعا: أىمية التسويق السياحي الاخضر

إف تبتٍ مفهوـ التسويق السياحي الاخضر لػقق لدنظمات السياحة فوائد كمكاسب كبتَة، فتبتٍ التسويق السياحي 
 وارد الطبيعية، إذ تكمن ألعيتو كالآتي:الاخضر لغعل الدنظمة برافظ على البيئة كترشيد استخداـ الد

  2:تحقيق الأمان في تقديم المنتجات وإدارة العمليات -1

التًكيز على انتاج كتقدنً خدمات آمنة كصديقة للبيئة يدفع الدنظمة السياحية لرفع كفاءة عملياتها الانتاجية بحيث 
ت، فضلا عن بذنب الدلاحقات القانونية بزف  من مستويات التلف كالتلوث البيئي الناجم عن تلك العمليا

 عيات البيئة كبضاية السائح ضدىا.الدؤدية إلى دفع تعويضات للمتضررين كإثارة بص

إف الدنظمات السياحية التي تتبتٌ فلسفة التسويق الاخضر تحقيق القبول الاجتماعي للمنظمة السياحية:  -2
سبب انسجاـ أىدافها مع أىداؼ المجتمع بخصوص الالتزاـ برظى بتأييد قوم من المجتمع، بشتى فئاتو كأطيافو ب

البيئي كىذا التأييد الاجتماعي يساعد الدنظمة السياحية على توطيد علاقتها مع عملائها من السياح الحاليتُ 
 ككسب سواح جدد في الدستقبل.

                                                             
 .80، ص مرجع سبق ذكرهلزيي لزمد مسعد،     1
 . بتصرؼ.46، ص مرجع سبق ذكرهمصطفى يوسف كافي،    2
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 1:ديمومة الأنشطة -3

المجتمع لذا سبب القبوؿ العاـ لأىدافها كفلسفتها بذنب الدنظمة السياحية الخضراء للملاحقات القانونية كتأييد 
 لؽكنها من الاستمرارية في تقدنً خدماتها الصديقة للبيئة كدعم عملياتها كأنشطتها السياحية.

 إرضاء حاجات المالكين: -4

لتي يتوقع أف يفتح منهج التسويق السياحي الاخضر آفاقا جديدة كفرص تسويقية مغرية اماـ الدنظمات السياحية ا
بسارسها، كبالتالي برقيق زيادة تنافسية في السوؽ لشا يكسب الدنظمة أرباحا أعلى فضلا عن اكتساب سمعة جيدة 

 في المجتمع كتلبية حاجات الدالكتُ من عمليات الاستثمار السياحي في ىذا المجاؿ الحيوم الجديد.

 المطلب الثالث: السياحة المستدامة
 ةأولا: مفهوم السياحة المستدام

"ىي نقطة تلاقي ما بتُ احتياجات الزكار كالدنظمة الدضيفة لذم، لشا يؤدم إلى بضاية كدعم فرص التطوير 
الدستقبلي، بحيث يتم إدارة بصيع الدصادر بطريقة توفر الاحتياجات الاقتصادية كالاجتماعية كالركحية، كلكنها في 

ركرم كالتنوع الحيوم كبصيع مستلزمات الحياة الوقت ذاتو برافظ على الواقع الحضارم كالنمط البيئي الض
  2كأنظمتها.

كتعرؼ بأنها ىي التي تلبي احتياجات السياح كالدواقع الدضيفة إلى جانب بضاية كتوفتَ الفرص للمستقبل، كما أنها 
جتماعية بسثل بصلة القواعد الدرشدة في لراؿ إدارة الدوارد بطريقة تتحقق فيها متطلبات الدسائل الاقتصادية كالا

 3كالثقافية، كيتحقق معها التكامل الثقافي كالعوامل البيئية، التنوع الحيوم كدعم نظم الحياة.

ككذلك لؽكن تعريفها على أنها الاستخداـ الامثل للموارد البيئية كالاقتصادية دكف الدساس بها، أك التعري  لقدرة 
تها التنموية، دكف تعري  البيئة كالدقومات الطبيعية كالبشرية الأجياؿ القادمة على تلبية حاجياتها كالاستجابة لدتطلبا

 للخراب كالاستنزاؼ. إف تطبيق مفهوـ السياحة الدستدامة يعتمد على ثلاث جوانب ىامة:

                                                             
 ، بتصرؼ.29، ص 2015الأردف، -كالتوزيع، عماف ، دار ألرد للنشرالمزيج التسويقي الأخضر والطاقة المتجددةثامر البكرم، ىديل الشركانة،   1
 .101، ص مرجع سبق ذكرهزياد عيد الركاضية،   2
، ص 2012لبناف،  -بتَكت العربي للأبحاث كدراسة السياسات الدركز ،1ط ،السياحة الصحراوية تنمية الصحراء في الوطن العربيخليف مصطفى غرايبة،   3

208. 
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 العائد الدادم لأصحاب الدشاريع السياحية. -1

ها الاستفادة من الخبرات البعد الاجتماعي على اعتبار أف ىذه الدؤسسات ىي جزء من المجتمع المحلي كعلي -2
 كالكفاءات المحلية.

البيئة حيث تعامل ىذه الدؤسسات على أنها جزء من البيئة كبالتالي لغب عليها المحافظة على الدوارد الطبيعية  -3
 1كالحضارية كعلى الحياة الفطرية من نباتات كأحياء طبيعية.

 ثانيا: خصائص السياحة المستدامة

 2في: تتمثل أىم ىذه الخصائص

 سياحة تهتم بنوعية الخبرات كطرؽ تقدلؽها. -

 سياحة فيها عدالة اجتماعية باشتًاؾ الشعب بصنعها كمعرفة حاجات السكاف. -
 سياحة تستخدـ المحليتُ في الاعماؿ كالتخطيط كصنع القرار.  -
اعادة       -نفاياتمعالجة ال -استخداـ الطاقات -سياحة تعمل ضمن حدكد الدوارد: الاقلاؿ من التأثتَات - 

 الاستخداـ.
 سياحة تقدـ امكانية الاستجماـ كفرص الدعرفة الثقافية للأجياؿ الحالية كالقادمة.-
 سياحة تسمح للضيف أف يستمتع كلغد ما يشده إلى جانب بضاية المجتمع الدضيف كالبيئة.- 
 تتوازف مع الصناعات الأخرل كالانشطة ضمن إطار الاقتصاد الوطتٍ. - 
 ياحة تتكامل مع الخطط المحلية كالاقليمية كالعالدية.س -

 

 

 

                                                             
 بتصرؼ.، 417، ص 2009الأردف،  -الوراؽ للنشر كالتوزيع، عماف ، فيا السياحية تطبيقات على الوطن العربيالجغراابراىيم خليل بظاظو،   1
 .96، ص مرجع سبق ذكرهكزاني لزمد،   2
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 ثالثا: مؤشرات السياحة المستدامة

 لؽكن توضيح الدؤشرات الاساسية للسياحة الدستدامة في الجدكؿ التالي:

 ( مؤشرات السياحة المستدامة2-2الجدول رقم )
 مؤشر اقتصادي مؤشر اجتماعي مؤشر بيئي
 حجم العمالة بالقطاع لاجتماعيالانعكاس ا معالجة النفايات
 نسبة الدسالعة في الناتج المحلي رضى السكاف المحليتُ كثافة استخداـ التًبة
 ميزاف الددفوعات الصحة العامة كثافة استخداـ الدياه
 العملات الصعبة. الامن بضاية الجو من التلوث

 96ص ، ذكره، مرجع سبق كزاني لزمدالمصدر: 

 ة المستدامة رابعا: نطاق السياح

لاشك في أف السياحة الدستدامة لراؿ كاسع لم لػدد بشكل جيد كىو يتضمن الكثتَ من عناصر نظاـ 
 السياحة، يظهر ىذا التنوع في الشكل التالي:

 

 

 

 

 

 

 

 



 المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات العمل السياحي ..............................ثانيالفصل ال
 

79 
 

 

 ( نطاق السياحة المستدامة05 -02الشكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 .109، ص ذكره مرجع سبق: بضزة عبد الرحيم درداكة، كآخركف، المصدر

 

 

 

 استعمال الموارد:
المٌاه، التربة، 

 الغذاء

 الحٌوانات البٌئٌة
 البٌئة الطبٌعٌة.

 الصٌد

سٌاسات الحفاظ على 
 البٌئٌة:

 المشاهد الطبٌعٌة.
صة بالمدٌنة.المشاهد الخا  

 الحٌوانات البرٌة 

سٌاسات القطاع 
 العام:

 التموٌل.

 التشرٌع.
 التخطٌط.

 للقطاع:
 التنظٌم الذاتً.

 قواعد الممارسات.
العلاقة مع 
الجماعات 

.المضٌفة  
مبادرات متعلقة 

 بالسٌاحة

 السياحة المستدامة
 

 انجًبعبد انًضيفخ7

 رىزيع فىائذ انسيبدخ.

درجخ انزذكى ثبنسيبدخ 

 انًذهيخ.

ممارسات العملٌة 
 للمنظمات السٌاحٌة:

 اعادة تدوٌر.
شراء التخلص من 

 النفاٌات
 الحفاظ على الطاقة

 تلوث.
 الهواء.
 المٌاه.

 سمعً، بصري.
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 خلاصة:

من قبل الدنظمات السياحية يعتبر كخطوة لضو زيادة الطلب السياحي  الاجتماعيةالدسؤكلية  انتهاجإف  
أخلاقي يضم كل من المجتمع كالدنظمة في  التزاـعبارة عن  الاجتماعيةكبرستُ صورة الدنظمة، كذلك أف الدسؤكلية 

 برستُ جودة أداء ىذه الأختَة.

الأفراد كالحفاظ على البيئة  كاحتًاـ  الاجتماعيةالسياسات الأخلاقية مرىوف بإتباع مبادئ كأبعاد الدسؤكلية  فتطوير
 كعدـ التعرض لذا.

كللمحافظة على عمومية السياحة في أم بلد لؽكن في تطبيق سياحة مسؤكلة تتمتع بعدالة إجتماعية بحماية 
 .. الخ.المجتمع الدضيف كالبيئة، ككذلك توفر الأمن.

 كلقد توصلنا إلى لرموعة من النتائج نذكر منها:

  الدسؤكلية القانونية، الدسؤكلية الاقتصاديةالدسؤكلية الاجتماعية الشاملة تتضمن كل من الدسؤكلية ،
 الأخلاقية، كالدسؤكلية الختَة.

 .الالتزاـ الأخلاقي يساىم في برستُ نوعية الخدمة السياحية 

  كلية السائح كالدنظم كالدنشأة السياحية.السياحة الدسؤكلة ىي مسؤ 

 .التسويق السياحي الأخضر ىو لزافظة الدنظمة على البيئة بكل الطرؽ 

  السياح كالدواقع الدضيفة معا. احتياجاتالسياحة الدستدامة ىي تلبية 
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 ل:                                                                                                       تمهيد الفص

لدعرفة مدل تطبيق الدسؤكلية الاجتماعية من قبل  استقصائيةمن خلاؿ ىذا الفصل سوؼ نقوـ بدراسة 
ف أا حيث حاكلنا في ىذه الدراسة خلاقيات العمل السياحي بهأكيف ينعكس ذلك على ك  الوكالات السياحية

كل على   بالجزائر كسنوزع  سقاط الدفاىيم النظرية على لرموعة من الوكالات السياحيةإسلوبا يعتمد على أننتهج 
 الجزائر العاصمة.ك  من كلايتي تيسمسيلت

 لى نتائجإلوصوؿ جراء البحوث الاجتماعية حيث تساعد في اإفالدراسة الديدانية ىي مكملة للدراسة النظرية في 
سنتطرؽ في ىذا ك  ك خطا فرضيات الدراسةأبالتالي تبتُ صحة ك  تكشف عن تساؤلات البحثك  حقائق تفسرك 

 :الفصل بالتًتيب الى 

 دكاتالأك  الطريقة:  المبحث الاول

 إعداد الدراسة إجراءاتالمبحث الثاني :

 برليل نتائج الدراسةالمبحث الثالث: 
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  دواتالأو  الطريقة: ولالأ المبحث 

 لقد الدراسة لرتمع على تعميمها لؽكن دقيقة نتائج على الحصوؿ جلأ كمن الديدانية الدراسة طارإ في
 عرض ىنا إلى نتطرؽ سوؼك  التحليلية حصائيةلإا ساليبالأ ستخداـا مع الدعلومات بصع سلوبأ على عتمدناا

  .مة في ذلكالدستخد الدراسة كالأدكات طريقة

  الدراسة عينة اختيار طريقة:  ولالأ المطلب

   :الطريقة التي يتم بها اختيار عينة الدراسة كمايلي سوؼ نتطرؽ في ىذا الدطلب إلى

  الدراسة منهج: أولا 

 الاجتماعية الدسؤكلية تطبيق مدل خلاؿ من ىذاك  لتحقيقها تسعى التي داؼالاىك  الدراسة طبيعة من انطلاقا
احد أدكات الدنهج الاستنباطي كىي  على اعتمدنا لذا السياحية الوكالات قبل من السياحي العمل اخلاقياتك 

 ىذه في تمدناعا كما كيفياك  كميا تعبتَا دراستها الدراد الظاىرة عن يعبر نوأ حيث الدراسة لذذهالوصف كالتحليل 
 .البيانات من ساسيتُأ نوعتُ على الدراسة

 الاولية البيانات:   

        برنامج باستخداـ برليلهاك  تفريغها ثم منك  الدراسة لرتمع من اللازمة الدعلومات بصعك   الدراسة خلاؿ من
 احصائية قيمة ذات لدلالات الوصوؿ بهدؼ الدناسبة الاحصائية الاختيارات ستخداـكا  spss24 الاحصائي

  الدراسة. موضوع تدعم مؤشراتك 

 الثانوية البيانات: 

 بشكل الدراسة إثراءالدتخصصة في ىذا المجاؿ كبع  الدراجع من أجل  المجلاتك  للكتب مراجعتنا خلاؿ من كىذا
 . يتناسب كالنتائج التي ينبغي أف نتوصل إليها  اكثر علمي
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  الدراسةع ثانيا: مجتم

حيث  العاصمة الجزائرك  تيسمسيلت كلايتي من بكل السياحية الوكالات من لرموعة من اسةالدر  لرتمع يتكوف
قمنا بأخذ جزء من الكل لإجراء الجزائر العاصمة حيث ك لت بلغت لرموع الوكالات السياحية بولاية تيسمسي

 الدراسة الدطلوبة نظرا لضيق الوقت .

                                                                                                الدراسة عينة: ثالثا

 بتوزيع ىذاك  الديسرة نوعها حتماليةالا الغتَ العينة ختيارا تما مفرداتهك  الدراسة لرتمع برديد خلاؿ من
 ليها بصيعاع الاجابة بستك  مفردة30 حجمها عينة علىبكل من الولايتتُ أم   السياحية الوكالات على الاستبياف

 .%100ب نسبتهم تقدر ستبيافالا على المجيبتُ بنسبة مأ

 رابعا :نموذج الدراسة

لقد تم إلصاز ىذا النموذج بالاعتماد على لرموعة من الدراسات السابقة كعلى معطيات موضوع الدراسة الحالية 
 كقد توصلنا إلى كجود متغتَين لزل الدراسة:

o ؤكلية الاجتماعية بحيث لم نأخذ كل أبعاد الدسؤكلية الاجتماعية كإلظا يتمثل في الدسالمتغير المستقل : و
 اكتفينا بالبعد الأخلاقي )الدسؤكلية الأخلاقية(.

o ىو أخلاقيات العمل السياحي بالنسبة للعماؿ، السياح، المجتمع الدلاؾ كلم نأخذ كل المتغير التابع: و
 عناصر أصحاب الدصلحة.

 التالي: ك سوؼ نوضح ذلك من خلاؿ الشكل
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 ( نموذج الدراسة01-03الشكل رقم )

   

 

 

 

 

 

 إعداد الطالبة نالمصدر: م

  الدراسة في المستخدمة الادوات: الثاني المطلب
    الأداة التاليةب علينا الاعتماد على ستكماؿ الدراسة كجاجل أفمن 

 الدراسة داةأ:  
 بدا وتصميم تم كقد لاستبيافىي ا الدعلومات لجمع كسيلة نسبأ نوأ كجدنا العلاقة ذات الدراسات مراجعة بعد
  كالتالي: الدراسة ىداؼأ مع يتوافق
 الدعلومات.ك  البيانات بصع في ستخداموا جلأ من كليأ ستبيافا عدادإ 
 لجمع ملائمتو مدل ختبارا جلأ منلرموعة من الأساتذة المحكمتُ ك  الدشرؼ على ستبيافالا عرض 

  البيانات.
 للدراسة. اللازمة البيانات بصع جلأ من العينة فرادأ بصيع على الاستبياف توزيع  
  كالاتي: مقسمة الديدانية الدراسة حدكد كانت فقد

 كلايةكل من ل السياحية الوكالات  من لرموعة على الاستبياف توزيع تم حيث: المكانية الحدود 
  العاصمة. الجزائر كلاية من الوكالات بع ك  تيسمسيلت

 مام 4إلى غاية  فريلأ20ما بتُ  الفتًة في الاستبياف توزيع تم لقد: يةالزمان الحدود.  
 

 المتغير التابع المتغير المستقل
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 اتجاه العمال

 اتجاه السياح

 اتجاه المجتمع

 اتجاه الملاك 
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 الدراسة إعداد إجراءات المبحث الثاني:

 لتزاـا مدل من التأكدك  الواقع على النظرم الجانب بإسقاط ذلكك  الدساعدة دكاتالأ من ستبيافالا يعتبر
 تساعد بطريقة ستبيافالا عدادإ تم فلهاذا الاجتماعية بالدسؤكلية برليهاك  الاعماؿ بأخلاقيات السياحية الوكالات
  دقة.ك  شفافية بكل جابةالإ على الدستقصتُ

 الاستبيان بناء: الاول المطلب

 كل صفحات6 من يتشكل ىوك  العربية باللغة عدأ الاستبياف فأ كما عادم كرؽ على ستبيافالا برميل تم لقد
  سئلة.الأ من لرموعة على لػتوم لزور من تتكوف صفحة

                                     يلي: كما لزاكر 5 على توزعت سؤالا 39على الاستبياف ىيكل تضمن كما
 البحث عينة خصائص توضيح جلأ من ىذاك  الشخصية البيانات من لرموعة عن عبارة: الاول المحور  
  العائلية. الحالة كذا، ك الشهرم الدخل، التعليمي الدستول، العمر، الجنس من كل تشملك 

 للعماؿ بالنسبة السياحي العمل بأخلاقيات الدتعلقة العبارات من لرموعة عن ةعبار  الثاني: المحور. 

 للسياح بالنسبة السياحي العمل بأخلاقيات الدتعلقة العبارات من لرموعة عن عبارة: الثالث المحور . 

 للمجتمع بالنسبة السياحي العمل بأخلاقيات الدتعلقة العبارات من لرموعة عن عبارة :الرابع المحور. 

 للملاؾ بالنسبة السياحي العمل بأخلاقيات الدتعلقة العبارات من لرموعة عن ةعبار  الخامس: المحور.  

  حصائيةالإ المعالجة ساليبأ الثاني: المطلب

 كتم حصائيالإ Spss24 برنامج خلاؿ من الاستبياف برليلك  بتفريغ قمنا عليها الدتحصل البيانات علاج جلأ فمن
   :التالية حصائيةالإ ختباراتالا ستخداـا

 .التكراراتك  الدؤكية النسب 

 التابع للمتغتَ الحسابي الدتوسطك  العينة فرادأ جاباتإ لىإ ستناداا عبارة لكل الحسابية الدتوسطات قياس 
  الدستقل.ك 



 انية لمجموعة من الوكالات سياحية بالجزائردراسة ميد .........الفصل الثالث ..............

87 
 

 الحسابية وسطاتهامت عن جاباتالإ لضرافاتا مدل لدعرفة الدعيارية الالضرافات قياس.  

 بينهما تربط التي العلاقة نوع لدعرفة التابعك  الدستقل الدتغتَ بتُ الارتباط معامل حساب.  

 حصائيةالإ ختباراتبالا القياـ.  

 مأر  بذاها برديد كأ معرفة جلأ منك  التحليل عملية في الدستخدمة حصائيةالإ ساليبالأ ىذه كل لىإ فبالإضافة 
  .العينة مأر  بدجاؿ الدعركؼ التقييم لراؿ برديد تم ستبانةالا عبارات من عبارة كل حوؿ الدراسة عينة

  ستبيافالا لفقرات الدستقصتُ ستجاباتا لقياس" الخماسي لكارت" مقياس على عتمدناا ثرالأ قياس جلأ منك 
  التالي: الشكل على لكارت سلم ستخداـا ككاف 

 الخماسي رتالك درجات (:1-3)  رقم الجدول

 تماما موافق غير  غير موافق محايد موافق  تماما          افقمو 

5 4 3 2 1 
 الطالبة اعداد المصدر: من

 تتوزع الذم المجاؿ طوؿ برديد جلأ من ىذاك  الدقياس لذذا قيمة صغرأك  قيمة علىأ بتُ الددل حساب 
 نستنتج لالدد قيمة خلاؿ من( 4=1-5) تساكم الددل قيم فأ حيث لكارت مقياس درجات عليو
 .فئات( 4) طولو لراؿ على تتوزع لكارت مقياس فأ

 الصحيحة الخلية كأ الفئة طوؿ على ختَالأ في لنحصل لكارت مقياس درجات عدد على الددل تقسيم 
(4/5=0،8) 

 خلية كأ فئة لأكؿ علىالأ الحد لتحديد ذلك ك(1) ىيك  الدقياس في قيمة قلأ لىإ( 0،8) القيمة نظيف 

 :التالي المجاؿ في لزددة كلىالأ الفئة تصبح كذاىك  (1.8=1+0.8) 

[1.8  ، 1] بشدة موافق غتَ ىوك  الدراسة عينة لأفراد كؿالأ مأالر  كأ بذاهالا بسثل التي    
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 الدمثلة الثانية الفئة على لنحصل( 1،8) كلىالأ للفئة علىالأ الحد لىإ( 0،8) الخلية كأ الفئة طوؿ نظيف 
 .كىكذا موافق غتَ ىوك  الدراسة عينة لأفراد الثاني مأالر  بسثل التي[ 1.8، 2.6[التالي: بالمجاؿ

 (: مجال رأي العينة 02-3الجدول رقم )

]1.8  ،   1]  غير موافق تماما 
]2.6 ، 1.8]  غير موافق 
]3.4 ، 2.6]  محايد 
]4.2  ،3.4]  موافق 
[5    ، 4.2]  موافق تماما 

 

 المصدر :من اعداد الطالبة
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  الدراسة نتائج تحليل: الثالث المبحث

حسب  النتائج لذذه تفستَات اعطاءك  مناقشة لزاكلةك  الدراسة نتائج الى الدبحث ىذا في التطرؽ يتم سوؼ
 .spss24معطيات 

 الاستبياننتائج عرض : المطلب الأول

 برليلها كما يلي:عة من النتائج سوؼ نقوـ بعرضها ك زع برصلنا على لرمو من خلاؿ الاستبياف الدو 

 باخمكرو   αمعامل المصداقية  ( :03-03الشكل رقم )

 

 عبارات الاستبيان معامل الفا كرومباخ
،0 949 30 

  Spss24 المصدر :من اعداد الطالبة اعتمادا على نتائج

 ثبات على يدؿ لشاإذا مقبوؿ 0،6أم أكبر من  (0،949) الفاكركمباخ معامل فأ الجدكؿ من يتضح    
              .الفرضيات ختباركا سئلةالأ على جابةالإك  للتحليل ستبانةالا صلاحية يؤكد ىذاك  الدراسة داةأ

          
 تحليل البيانات الشخصية : ولاأ
 الدخل التعليمي، لدستولا العمرية، الفئة الجنس،)  في الدتمثلة الدتغتَات من لرموعة دراسة بست لقد

 :في بسثلت الخصائص من لرموعة برديد تم حيث( الشهرم
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 خصائص عينة الدراسة حسب متغير الجنس: 

 ( توزيع العينة حسب الجنس:04-03الجدول رقم )

 % النسبة العدد الجنس
 66،7 20 ذكر
 33،3 10 انثى

 100 30 المجموع
 Spss24مخرجات بناءً على  عداد الطالبةإ نالمصدر: م

 ماأ ذكور كانت الدستقصتُ من% 66،7 نسبة فأ نلاحظ( 04-03)  رقم الجدكؿ خلاؿ من
ىذا ما يدؿ على أنو أصبح للإناث رغبة في ك  الدستقصتُ من% 33،3 تساكم كانت فقد ناثالإ نسبة

 يغلب عليوك   متنوع لرتمع الدراسة لزل المجتمع فلشارسة النشاط السياحي عكس ما كاف في القدنً كما أ
 ناث.الإ من كثرأ الذكور ليوإ لؽيل السياحة لراؿ فأ على يدؿ ىذا لذكورا
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  متغير السن:خصائص عينة الدراسة حسب 

 السنتوزيع العينة حسب متغير ( :05-03الجدول رقم )

% العدد الفئة    النسبة

 0 0 سنة18اقل من 

 80 24 سنة36الى18من 

 20 6 سنة55 إلى 37من

 0 0 سنة55كثر منا 

 100 30 المجموع

Spss24  مخرجاتبالاعتماد على المصدر : من إعداد الطالبة  

سنة غتَ  18من  لأقلعمارىم أنو نسبة المجيبتُ الذين تتًاكح أ( 05-03تشتَ نتائج الجدكؿ رقم )
لة أم نشاط سنة من مزاك  18ذلك أنو من غتَ الدسموح للفئات العمرية الأقل من % 0موجودين أم بنسبة 

% أم في حدكد 80سنة فيشكلوف نسبة  36-18عمارىم بتُ أما من تتًاكح ككذلك النشاط السياحي أ
كثر من غتَىا أتهتم بتسيتَ الوكالات السياحية  ف فئة الشبابأمن النصف عينة الدراسة كىذا دليل على  كثرالأ

الذين ما أ%  20سنة فكانت نسبتهم 55لى سنة ا37ما بالنسبة لذكم الفئة العمرية من أمن الفئات العمرية 
ذلك أنو لم يكن الاىتماـ في السابق بالنشاط  %0سنة فكانت نسبتهم 55من  لأكثر تتجاكز أعمارىم

ف تسيتَ الوكالات السياحية يهتم بو فئة أفمن خلاؿ الجدكؿ لاحظنا السياحي أك لشارسة أم نشاط اقتصادم 
 .حسب نسب الجدكؿ الشباب مقارنة مع فئة الكهوؿ كالشيوخ
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 :خصائص عينة الدراسة حسب متغير الحالة العائلية 

 توزيع العينة حسب متغير الحالة العائلية(: 06-03الجدول رقم )

 % النسبة العدد الحالة العائلية
 43،3 13 أعزب
 50 15 متزوج
 6،7 2 مطلق
 0 0 أرمل

 100 30 المجموع
Spss24 بالاعتماد على مخرجات  لبةالمصدر : من إعداد الطا       

% من مستَم الوكالات السياحية 43،3ف ما يعادؿ نسبة أ( 06-03تشتَ نتائج الجدكؿ رقم )
ما من كانت حالتهم العائلية أىي نصف عينة الدراسة كانوا متزكجتُ ك  %50ما نسبة أحالتهم العائلية عزاب 
ف من كانت حالتهم أعليو نلاحظ ك  منعدمةم أ %0فكانت نسبة  أرملما حالة أ% 6،7مطلق كانت نسبتهم 

عليو فالأشخاص الدستقرين عائليا لذم ك  خرلالعائلية متزكجوف كانت نسبتهم عالية مقارنة بالحالات العائلية الأ
كأف لشارسة ىذا النشاط يساعد في برستُ دخل الفرد لشا يساعده في ك القدرة على تسيتَ الوكالات العائلية أالرغبة 

                                                                             العائلي كتكوين أسرة.الاستقرار 
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 :خصائص عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي 

 توزيع العينة حسب المستوى التعليمي( :07-03لجدول رقم )ا
 % النسبة العدد المستوى التعليمي

 0 0 بتدائيا
 46،7 14 متوسط
 20 6 ثانوي

 33،3 10 جامعي
 100 30 المجموع

             Spss24        مخرجات بالاعتماد علىالمصدر : من إعداد الطالبة  

غلبية مستَم الوكالات السياحية كانوا من الدستول الدتوسط أف أ( نلاحظ 07-03من خلاؿ الجدكؿ رقم )      
% 33،3ما فئة الجامعيتُ فكانت نسبتهم أ% 20كانت نسبتهم   كبالنسبة للمستول الثانوم  %46،7بنسبة 

 الابتدائي فكانت نسبتهم منعدمة.أما الدستول 
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 :خصائص عينة الدراسة حسب الدخل الشهري 

 توزيع العينة حسب الدخل الشهري( :08-03لجدول رقم )ا

 % النسبة العدد الدخل الشهري
 0 0 دج18000قل من أ

 33،3 10 جد 18000-32000
 63،3 19 دج32001-50000

 3،3 1 دج50000كثر منأ
 100 30 المجموع

Spss24         مخرجات بالاعتماد علىالمصدر : من إعداد الطالبة  

-32001 بتُ ما شهرم بدخل يتمتعوف السياحية الوكالات اصحاب اف( 08-03) الجدكؿ يوضح    
 اما% 33،3 نسبتهم كانت دج32000-18000 بتُ ما الدخل اصحابك  % 63،3 بنسبة دج50000
 الاقل الدخل اما% 3،3 بنسبة أم جدا ضئيلة نسبتهم كانت دج32000-18000 بتُ ما الدخل اصحاب
 بدخل يتمتعوف السياحية الوكالات اصحاب اف القوؿ لؽكن عليوك  % 0 أم معدكمة فنسبتو دج18000 من

 .متوسط
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 لثانيثانيا: تحليل اجابات المحور ا
برليل نتائج اجابات المحور الثاني الدتعلقة بأخلاقيات العمل السياحي بالنسبة سوؼ نقوـ في ىذا العنصر بعرض ك   

  7لعماؿ الوكالات السياحية بولاية تيسمسيلت كالجزائر العاصمة حيث كانت النتائج كالاتي
 بالنسبة السياحي العمل قياتبأخلا المتعلقة الثاني المحور اجابات تحليل(  09-03الجدول رقم ) 

 للعمال

 Spss24   المصدر : من اعداد الطالبة بالاعتماد على الاستبيان من مخرجات

الترتيب 
حسب 
 الأىمية

 المتوسط الانحراف
 

موافق 
 تماما

محا موافق
 يد

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 تماما 

 عبارات المحور الثاني

 4 5 الحسابي المعياري 

 

3 2 1   

2 

6414 1434 

 يتميع العامل بمظهر شخصي مقبول دون ان-6 ك    10 20

 يكلف نفسو او يبالغ في ذلك  %    1141 3142 

1 

6436 1441 

على ما يقدم لو او يطلع  بالأمانةيلتزم العامل -7 ك  1 1 3 25
 %  141 141 641 4541  عليو من اسرار وبيانات شخصية 

1 

6431 1441 
يلتزم العامل بحفظ اسرار العمل وعدم -8 ك  1  5 24

 %  141  1243 75  منو  بإذناطلاع الغير عليها الا 

4 

6446 1416 

يتجنب العامل التحيز الى المنظمة التي -9 ك  1 3 12 14
 %  141 641 1442 1145  يعمل بها

3 
6414 1434 

 يتجنب العامل اي تصرف يسيئ الى عملو -10 ك    10 20
 3142 1141    % 

يلتزم العامل بتطبيق خصائص العمل -11 ك    07 23 1444 6411 1
 %    1146 4146  لسياحي كالشرف والامانة والصدقا

عدم انتهاك العامل حق من حقوق الفرد او -12 ك  02  02 26 1441 6445 1
 %  341  341 5141  بمن يتعامل معهم 
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خلاقيات العمل أفراد عينة الدراسة عن العبارات الدتعلقة بتحليل أت لى اجاباإ (09-03يشتَ الجدكؿ ) 
 .السياحي بالنسبة للعماؿ

فراد العينة أم عينة الدراسة فاف أككفق لراؿ ر  4،77( بدتوسط حسابي 11كلى رقم )حيث جاءت في الدرتبة الأ    
طبيق خصائص العمل السياحي كالشرؼ يلتزموف بتف العماؿ أارة كىذا ما يدؿ على موافقوف بساما على ىذه العب

فيما لؼص ىذه العبارة بلغت قيمة الالضراؼ الدعيارم  كالأمانة كالصدؽ كما نلاحظ أف تشتت أفراد عينة الدراسة
يهم حوؿ )يوافقوف أ%  يتًكز ر 71،9فراد عينة الدراسة أم حواليأغلبية من ف الأأىذا ما يدؿ على  0،43

 . بساما(على ىذه العبارة

م عينة الدراسة فاف أككفق لراؿ ر   4،73بدتوسط حسابي قدره (  08) رقم  اتفي الدرتبة الثانية جاءت العبار     
يلتزموف  بالحفاظ على أسرار العمل  كعدـ  كىذا يدؿ على اف العماؿ ةالعبار فراد العينة موافقوف بساما على ىذه أ

راد عينة الدراسة فيما لؼص ىذه العبارة بلغت قيمة فأف تشتت أكما نلاحظ اطلاع الغتَ عليها الا بإذف منو،  
ىو أقل مقارنة بالعبارات الأخرل ىذا ما يدؿ أف إجابات أفراد العينة فيما لؼص ك  (0،64) الالضراؼ الدعيارم

ىذه العبارة كانت الأقل تشتتا كلؽكن ملاحظة ذلك من خلاؿ النسب الدئوية أك درجة موافقة أفراد العينة الدوضحة 
 لجدكؿ.في ا

ككفق لراؿ رأم عينة الدراسة فاف أفراد  4،73( بدتوسط حسابي قدره 07ك في الدرتبة الثالثة جاءت العبارة رقم )
 عليو يطلع كأ ملذ يقدـ ما على بالأمانة  موفيلتز العينة موافقوف بساما على ىذه العبارة كىذا يدؿ على أف العماؿ 

تت أفراد عينة الدراسة فيما لؼص ىذه العبارة بلغت قيمة ، كما نلاحظ أف تششخصية كبيانات سرارأ من
% يرتكز رأيهم 78،1( كىذا ما يدؿ على أف أغلبية أفراد عينة الدراسة أم حوالي 0،69الالضراؼ الدعيارم )

 حوؿ )يوافقوف بساما( على ىذه العبارة.

كفق لراؿ رأم عينة الدراسة فإف أفراد ك  4،73( بدتوسط حسابي قدره 12أما في الدرتبة الرابعة جاءت العبارة رقم )
 بدن اك الفرد حقوؽ من حق عينة الدراسة يوافقوف بساما على ىذه العبارة كىذا ما يدؿ على أف العامل لا ينتهك

، كما نلاحظ أف تشتت أفراد عينة الدراسة فيما لؼص ىذه العبارة بلغت قيمة الالضراؼ الدعيارم معهم يتعامل
 على أف أغلبية أفراد عينة الدراسة يرتكز رأيهم حوؿ ىذه العبارة. ( كىذا ما يدؿ 0،78)
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م عينة الدراسة فاف أككفق لراؿ ر  4،67حسابي قدره  بدتوسط (06جاءت العبارة رقم ) امسةفي الدرتبة الخك    
أف مقبوؿ دكف  يالعامل يتمتع بدظهر شخصف أكىذا يدؿ على  اتفراد العينة موافقوف بساما على ىذه العبار أ

كما نلاحظ اف تشتت افراد عينة الدراسة فيما لؼص ىذه العبارة بلغت قيمة يكلف نفسو أك يبالغ في ذلك،  
بساما لذذه العبارة. موافقوف% 62،5بنسبة حوالي   0،47الالضراؼ الدعيارم   

لدراسة فإف ككفق لراؿ رأم عينة ا 4،67( بدتوسط حسابي قدره 10في الدرتبة السادسة جاءت العبارة رقم )ما أ
أفراد عينة ىذه الدراسة يوافقوف بساما على ىذه العبارة كىذا يدؿ على أف العامل يتجنب لأم تصرؼ يسيئ إلى 

 0،47عملو، كما نلاحظ أف تشتت أفراد عينة الدراسة فيما لؼص ىذه العبارة بلغت قيمة الإلضراؼ الدعيارم 
% كلهم موافقوف بساما على ىذه العبارة.62،5كبنسبة   

ككفق رأم عينة الدراسة فإف أفراد  4،30( بدتوسط حسابي بلغ قدره 09أما في الدرتبة السابعة جاءت العبارة رقم )
 التي الدنظمة الى التحيز عينة ىذه الدراسة يوافقوف بساما على ىذه العبارة كىذا ما يدؿ على أف العامل يتجنب

 0،79يما لؼص ىذه العبارة بلغت قيمة الإلضراؼ الدعيارم ، كما نلاحظ أف تشتت أفراد عينة الدراسة فبها يعمل
 كىذا ما يدؿ على أف أغلبية أفراد عينة الدراسة يرتكز رأيهم حوؿ ىذه العبارة.
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 ثالثا : تحليل نتائج اجابات المحور الثالث 
 بالنسبة السياحي العمل قياتبأخلا الدتعلقة الثالث المحور اجابات نتائج برليلك  بعرض العنصر ىذا في نقوـ سوؼ

  :كالاتي النتائج كانت حيث العاصمة الجزائرك  تيسمسيلت بولاية السياحية الوكالات للسائح في
 جابات المتعلقة بأخلاقيات العمل السياحي بالنسبة للسائح( :الإ 10-03الجدول رقم )

الترتيب 
حسب 
 الأىمية

الدرجة 
 الإجابة

 التكرار
 النسبة

موافق 
 تماما

محا افقمو 
 يد

غير 
 موافق

  غير موافق تمام

الالضراؼ  
 الدعيارم

الدتوسط 
 الحسابي

5 4 
 

 اتالعبار   1 2 3

تجنب الاعمال المزورة والمزيفة -13 ك  1  3 26 1456 6431 1
 5141  المضرة بالسائح 

 
641  141  

% 

1 6413 1446 
21 9    

عدم التعصب والتميز بين -14 ك
عرق والجنس السواح على اساس ال

 والدين
 

3243 1541    
% 

عدم الاتجار بالمواد الضارة -15 ك   03 08 19 1421 6435 4
 %   641 1246 2641  باختلافها التي تلحق الضرر بالسائح

التعامل بالطرق القانونية وعدم -16 ك  1 1 7 21 1436 6441 1
 %  141 141 1146 3243  تجاوز القانون 

التعامل بالطرق القانونية مع -17 ك   2 8 20 1436 6431 1
 %   141 1141 36  السائح 

 الاىتمام بتلبية اىداف السائحين-18 ك   03 10 17 1414 6435 6
 1344 16 1141   % 

2 6434 1424 
19 10  01  

تقديم التسهيلات وتنظيم الية -19 ك
التعاون مع الادارات الامنية وحماية 

وقهم ــــــــين وحقــــــــــــئحالسا
ــالاسته  لاكية للخدمات السياحية ــــــــــــــ

 

2641 1141  141  

% 

5 6426 1426 
تحمل مسؤولية السائحين حتى -20 %    15 15
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 Spss24  الطالبة بالاعتماد على الاستبيان من مخرجات إعدادن : مالمصدر

العمل السياحي  بأخلاقياتفراد عينة الدراسة عن العبارات الدتعلقة أ جاباتإ إلى (10-03يشتَ الجدكؿ رقم ) 
  .بالنسبة للسائح

ؿ رام العينة موافقوف ككفق لرا 4،80( بدتوسط حسابي قدره 13رقم )ة جاءت في الدرتبة الاكلى العبار حيث    
بساما على ىذه العبارة ىذا ما يدؿ على اف الدسؤكلتُ عن الوكالات السياحية يتجنبوف الاعماؿ الدزكرة كالدزيفة 
الدضرة بالسائح كما نلاحظ اف تشتت اجابات افراد عينة الدراسة فيما لؼص ىذه العبارة كانت قيمة الالضراؼ 

% يوافقوف بساما على ىذه 81،3الاغلبية من افراد عينة الدراسة أم حوالي ىذا ما يدؿ على اف  0،61الدعيارم 
 العبارة .

فراد أف إككفق لراؿ رام عينة الدراسة ف 4،70( بدتوسط حسابي قدره 14في الدرتبة الثانية جاءت العبارة رقم )   
ابذاه السياح على أساس العرؽ  لا يكوف تعصب كالتميزف أالعينة موافقوف بساما على ىذه العبارة ىذاما يدؿ على 

ف تشتت عبارات افراد العينة الدراسة فيما لؼص ىذه العبارة كانت قيمة الالضراؼ أكما نلاحظ كالجنس كالدين  
% موافقوف بساما على ىذه 65،6ىذا ما يدؿ على اف اغلبية افراد عينة الدراسة أم حوالي  0،46 تالدعيارم بلغ
 العبارة .

م عينة الدراسة فاف أككفق لراؿ ر  4،60بدتوسط حسابي قدره  (16جاءت العبارتتُ رقم ) رابعةكفي الدرتبة ال   
التعامل بالطرؽ القانونية كعدـ بذاكز القانوف   و يتمنأ كىذا ما يدؿ على ةالعبار  ذهموافقوف بساما على ىفراد العينة أ

 تعيارم بلغبارة كانت قيمة الالضراؼ الدفراد عينة الدراسة فيما لؼص ىذه العأعبارات  ف تشتت أكما نلاحظ 

 
1346 1346    

 مغادرتهم  ك
 

احترام العادات والتقاليد -21 % 01   14 15 1416 6451 16
 ك 141   1145 1346  قافية للسائحينالاجتماعية والث

الالتزام بالمبادئ والمعايير -22 %   1 11 18 1424 6423 3
 ك   141 1141 2341  الاخلاقية في السلوك التسويقي

التميز بالوفاء لمتطلبات السياح -23    4 12 14 1411 6441 11
    1142 1442 1145  والعمل على تحقيقها 
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% كلهم 65،6 أف نسبتو بلغت حوالي  نة الدراسة أمكىذا ما يدؿ على اف اغلبية افراد عي 0،72حوالي 
 رة.تو العبااموافقوف بساما على ى

فراد أف إفم عينة الدراسة أككفق لراؿ ر 4،57بدتوسط حسابي قدره ك  (19رقم ) ةالعبار  امسةتي في الدرتبة الخأتك    
و يتم تقدنً التسهيلات كتنظيم ألية التعاكف مع الادارات نأىذا ما يدؿ على العينة موافقوف بساما على ىذه العبارة ك 

فراد عينة أف تشتت عبارات أكما نلاحظ الأمنية كبضاية السائحتُ كحقوقهم الاستهلاكية للخدمات السياحية،  
فراد عينة أغلبية أف أىذا ما يدؿ على  0،67 الالضراؼ الدعيارم كانت قيمةات  الدراسة فيما لؼص ىذه العبار 

 .وافقوف بساما على ىذه العبارةالدراسة م

م عينة الدراسة فاف أاؿ ر ككفق لر 4،57( بدتوسط حسابي قدره 22جاءت العبارة رقم ) سادسةما في الدرتبة الأ   
 السلوؾ في الاخلاقية كالدعايتَ بالدبادئ الالتزاـا يدؿ على فراد عينة الدراسة موافقوف بساما على ىذه العبارة كىذا مأ

فراد عينة الدراسة فيما لؼص ىذه العبارة كانت قيمة الالضراؼ الدعيارم أف تشتت عبارات أكما نلاحظ التسويقي  
 العبارة.% موافقوف بساما على ىذه 59،4أم بنسبة  0،68بلغ 

م عينة الدراسة فاف أكفق لراؿ ر ك  4،53( بدتوسط حسابي قدره 15)جاءت العبارات رقم  بعةالسا كفي الدرتبة   
 الضارة بالدواد الابذار عدـب الالتزاـفراد عينة الدراسة موافقوف بساما على ىذه العبارات كىذا ما يدؿ على أ

بارات  فراد عينة الدراسة فيما لؼص ىذه العأف تشتت عبارات أكما نلاحظ  بالسائح الضرر تلحق التي باختلافها
 كلهم موافقوف بساما على ىذه العبارات.% 59،4كبنسبة  0،68كانت على التوالي 

 فرادأم عينة الدراسة فاف أاؿ ر ككفق لر 4،50( بدتوسط حسابي 20جاءت العبارة رقم ) ثامنةاما في الدرتبة ال   
تحمل مسؤكلية السائحتُ حتى لات السياحية تف الوكاأعينة الدراسة موافقوف على ىذه العبارة كىذا ما يدؿ على 

 %46،9كبنسبة 0،50فراد عينة الدراسة فيما لؼص ىذه العبارة بلغ أف تشتت عبارات أكما نلاحظ   مغادرتهم
 .على ىذه العبارةبساما  موافقوف

ككفق لراؿ رأم عينة الدراسة فإف أفراد 4،47( بدتوسط حسابي 18أما في الدرتبة التاسعة فكانت العبارة رقم )   
 فلعينة موافقوف بساما على ىذه العبارة أم أنو الوكالات السياحية تهتم بتلبية أىداؼ السائحتُ كما نلاحظ أا

 ىذه علىبساما  موافقوف% 46،7 كبنسبة 0،68 بلغ العبارة ىذه لؼص فيما الدراسة عينة فرادأ عبارات تشتت
 .العبارة
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ككفق لراؿ رأم عينة الدراسة فإف أفراد  4،40ط حسابي ( بدتوس21أما في الدرتبة العاشرة جاءت العبارة رقم )
العينة موافقوف بساما على ىذه العبارة أم أف الوكالات السياحية برتـً العادات كالتقاليد الاجتماعية كالثقافية 

موافقوف بساما  0،81للسائحتُ كما نلاحظ أف تشتت عبارات أفراد عينة الدراسة فيما لؼص ىذه العبارة بلغ 
 ىذه العبارة. على

ككفق لراؿ رأم عينة الدراسة فإف  4،33( بدتوسط حسابي 23كما في الدرتبة الحادية عشر جاءت العبارة رقم )
أفراد العينة موافقوف بساما على ىذه العبارة أم أف الوكالات السياحية تتميز بالوفاء لدتطلبات السياح كالعمل على 

أم بنسبة   0،71اد عينة الدراسة فيما لؼص ىذه العبارة بلغ برقيقها كما نلاحظ أف تشتت عبارات أفر 
 % موافقوف بساما على ىذه العبارة. 43،8

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 جابات المحور الرابع إرابعا: تحليل 
 بالنسبة السياحي العمل بأخلاقيات الدتعلقة الرابع المحور اجابات نتائج برليلك  بعرض العنصر ىذا في نقوـ سوؼ
 :كالاتي النتائج كانت حيث العاصمة الجزائرك  تيسمسيلت بولاية للمجتمع
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 جابات المتعلقة بأخلاقيات العمل السياحي بالنسبة للمجتمع( الإ11-03الجدول رقم ) 

 Spss24   ستبيانالامخرجات على  عتمادبالاعداد الطالبة إن المصدر: م

 للمجتمع.العمل السياحي بالنسبة  بأخلاقيات( الدتعلقة 12-03جابات الجدكؿ رقم ) إمن خلاؿ  

ف إم عينة الدراسة فأككفق لراؿ ر  4،60( بدتوسط حسابي بلغ 27) كلى العبارة رقمحيث جاءت في الدرتبة الأ    
ف الوكالات السياحية تقوـ بتعزيز أفراد عينة ىذه الدراسة موافقوف بساما على ىذه العبارة كىذا ما يدؿ على أ
لؼص ىذه  فراد عينة الدراسة فيماأجابات إف تشتت أخلاقية كالدينية كما نلاحظ الدتبادؿ للمعتقدات الأ حتًاـالا

الترتيب 
حسب 
 الأىمية

الدرجة 
 الاجابة

 التكرار
 النسبة

موافق 
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 تماما

 العبارات

الالضراؼ  
 الدعيارم

الدتوسط 
 الحسابي

5 4 
 

3 2 1  
 

 

 ما ىو حق وعادل للمجتمع العمل على -24 ؾ   1 11 18 4،57 0،56 2
 56،3 34،4 3،1   % 
تجنب الحاق الضرر بالفئات المختلفة -25 ؾ   1 13 16 4،50 0،57 4

 %   3،1 40،6 50،0  للمجتمع 

3 0،50 4،53 
16 14    

العمل على حماية الاطفال صحيا وثقافيا -26 ؾ
 وقانونيا 

 50،0 43،8    % 
تعزيز الاحترام المتبادل للمعتقدات -27 ؾ    12 18 4،60 0،49 1

 %    37،5 56،3  الاخلاقية والدينية 

 المساىمة في التطوير والتنمية-28 ؾ  1 1 14 14 4،37 0،71 7
 43،8 43،8 3،1 3،1  % 
السعي من خلال العمل السياحي الى -29 ؾ  1 3 8 18 4،43 0،81 6

   المساىمة في تنمية المجتمع وتقدمو
56،3 25،0 9،4 3،1 

 
 

% 

احترام التراث الطبيعي ومراعات البيئة -30 ؾ   1 14 15 4،47 0،57 5
 %   3،1 43،8 46،9  المحلية 

تعزيز السلوكيات الايجابية اتجاه البيئة -31 ؾ  1 5 11 13 4،20 0،84 8
 %  3،1 15،6 34،4 40،6  مثل التسويق الاخضر
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فراد عينة الدراسة يوافقوف بساما على ىذه أغلبية أ أف% كىذا ما يدؿ على 56،3كبنسبة 0،49العبارة كانت 
 العبارة.

فراد أف إم عينة الدراسة فأاؿ ر كفق لرك  4،57( بدتوسط حسابي بلغ 24ما الدرتبة الثانية جاءت العبارة رقم )أ   
ما ف الوكالات السياحية تقوـ بالعمل على أه العبارة كىذا ما يدؿ على عينة ىذه الدراسة موافقوف بساما على ىذ

ف أ% أم 56،3بنسبة ك  0،56فراد عينة الدراسة بلغ أجابات إف تشتت أكما نلاحظ   ىو حق كعادؿ للمجتمع
 العبارة.فرد العينة موافقوف بساما على ىذه أغلبية أ

فراد عينة أف إكفق لراؿ عينة الدراسة فك 4،53وسط حسابي بلغ ( بدت26في الدرتبة الثالثة جاءت العبارة رقم )ك    
بالعمل على بضاية الأطفاؿ تقوـ ف الوكالات السياحية أالدراسة موافقوف بساما على ىذه العبارة كىذا ما يدؿ على 

غلبية أف أم أ %50كبنسبة بلغت  0،50فراد عينة الدراسة بلغ أجابات إف تشتت أكما نلاحظ صحيا كثقافيا  
 العبارة.راد عينة الدراسة موافقوف بساما على ىذه أف

م عينة أاؿ ر كفق لرك 4،50( بدتوسط حسابي بلغ 25ما في الدرتبة الرابعة جاءت العبارات التالية على التوالي )أ   
اؽ لحإف الوكالات السياحية تتجنب أفراد العينة موافقوف بساما على ىذه العبارات كىذا ما يدؿ على أف إالدراسة ف

% 50بنسبة ك  0،57فراد عينة الدراسة بلغ أ إجاباتف تشتت أالضرر بالفئات الدختلفة للمجتمع كما نلاحظ 
 العبارة.فراد عينة الدراسة موافقوف بساما على ىذه أ فأغلبيةعليو ك 

فراد أف إف م عينة الدراسةأكفق لراؿ ر ك   4،47( بدتوسط حسابي بلغ 30في الدرتبة الخامسة العبارة رقم ) تأتيك   
برتـً التًاث الطبيعي كتراعي البيئة ف الوكالات أعينة الدراسة موافقوف بساما على ىذه العبارة كىذا ما يدؿ على 

فراد عينة أغلبية أف إكعليو ف % 46،9كبنسبة  0،57فراد عينة الدراسة بلغ أف تشتت أكما نلاحظ المحلية  
 الدراسة موافقوف بساما على ىذه العبارة .

ككفق لراؿ رأم عينة الدراسة فإف  4،43( بدتوسط حسابي بلغ 29كفي الدرتبة السادسة جاءت العبارة رقم )   
الدراسة موافقوف بساما على ىذه العبارة كىذا ما يدؿ على أف الوكالات السياحية تسعى من خلاؿ  ىذهأفراد عينة 

كبنسبة 0،81حظ أف تشتت أفراد عينة الدراسة بلغ العمل السياحي إلى الدسالعة في تنمية المجتمع كتقدمو كما نلا
 % كعليو فإف أغلبية أفراد عينة الدراسة موافقوف بساما على ىذه العبارة.56،3
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 ككفق لراؿ رأم العينة فإف أفراد عينة 4،37( بدتوسط حسابي بلغ 28كفي الدرتبة السابعة جاءت العبارة رقم )   

لعبارة كىذا ما يدؿ على أف الوكالات السياحية تساىم في التطوير كالتنمية  الدراسة موافقوف بساما على ىذه ا ىذه
% كعليو فأف أغلبية أفراد عينة الدراسة 43،8كبنسبة  0،71كما نلاحظ أف تشتت أفراد عينة الدراسة بلغ 

 موافقوف بساما على ىذه العبارة.

ككفق لراؿ رأم عينة الدراسة فإف  4،20بلغ ( بدتوسط حسابي 31اما في الدرتبة الثامنة جاءت العبارة رقم )  
أفراد عينة الدراسة موافقوف بساما على ىذه العبارة كىذا ما يدؿ على أف الوكالات السياحية تقوـ بتعزيز السلوكيات 

% 40،6كبنسبة  0،84الإلغابية ابذاه البيئة مثل التسويق الأخضر كما نلاحظ أف تشتت أفراد عينة الدراسة بلغ 
 إف أغلبية أفراد عينة الدراسة موافقوف بساما على ىذه العبارة.كعليو ف

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

 تحليل اجابات المحور الخامس خامسا:
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 السياحي العمل بأخلاقيات الدتعلقة الخامس المحور اجابات نتائج برليلك  بعرض العنصر ىذا في نقوـ سوؼ
 :كالاتي النتائج كانت حيث العاصمة رالجزائك  تيسمسيلت بولاية السياحية الوكالات لدلاؾ بالنسبة

 ( :الاجابات المتعلقة بأخلاقيات العمل السياحي بالنسبة للملاك 13-03الجدول رقم )

 spss24 على مخرجات  بالاعتمادعداد الطالبة إمن  المصدر:

الترتيب 
حسب 
 الأىمية

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

موافق 
 تماما

محا موافق
 يد

غير 
 موافق

غير موافق 
 تماما

 العبارات 

 5 4 
 

3 2 1   

يسخدم موارد المؤسسة التي يعمل -32 ؾ  1 1 9 19 4،53 0،73 4
 بها بحرص وفي الاغراض المخصصة لها

 فقط 
 59،4 28،1 3،1 3،1  % 

يحافظ على كرامة المهنة واسرارىا -33 ؾ   2 9 19 4،57 0،62 3
ومصداقيتها وعدم التستر على من 

 ليها إيسيؤون 
 59،4 28،1 6،3   % 

تحسين صورة المؤسسة في -34 ؾ   1 10 19 4،60 0،56 2
 %   3،1 31،3 59،4  المجتمع وخاصة لدى العملاء والعمال 

5 0،81 4،53 
19 10   1 

توثيق جميع المعلومات والبيانات -35 ؾ
في سجلات خاصة وبشكل يكفل 
استكمال العمل في حالة عدم استمرار 

 العاملين في عملهم 
 

59،4 31،3   3،1 
% 

مراعات عدم الحاق الاذى -36 ؾ 1   15 14 4،37 0،80 8
 % 3،1   46،9 43،8  بالمنافسين 

بناء علاقات تسويقية قابلة -37 ؾ   2 11 17 4،50 0،63 6
 %   6،3 34،4 53،1  المدى الطويل  للاستمرار في

العمل على الجوانب الاخلاقية -38 ؾ   1 6 23 4،73 0،52 1
 %   3،1 18،8 71،9  والقانونية معا 

 ةاتخاذ القرارات على اسس اخلاقي-39 ؾ  1 1 13 15 4،40 0،72 7
  46،9 40،6 3،1 3،1  % 



 انية لمجموعة من الوكالات سياحية بالجزائردراسة ميد .........الفصل الثالث ..............

106 
 

العمل  بأخلاقياتجابات افراد عينة الدراسة عن العبارات الدتعلقة إلى إ( 13-03دكؿ رقم )من خلاؿ الج
 .لسياحي بالنسبة للملاؾ ا

ف إم عينة الدراسة فأككفق لراؿ ر  4،73 ( بدتوسط حسابي قدره38حيث جاء في الدرتبة الاكلى العبارة رقم )   
  و يتم العمل على الجوانب الأخلاقية كالقانونية معانأفراد العينة موافقوف بساما على ىذه العبارة ىذا ما يدؿ على أ

لضراؼ الدعيارم  بلغت قيمة الإ فراد عينة الدراسة فيما لؼص ىذه العبارةأت جاباإف تشتت أكما نلاحظ 
فراد عينة الدراسة يوافقوف بساما على ىذه أغلبية من ف الأأكىذا ما يدؿ على   %71،9كبنسبة  0.52كانت
 العبارة.

ف إم عينة الدراسة فأككفق لراؿ ر  4،60(بدتوسط حسابي قدره 34ما في الدرتبة الثانية جاءت العبارة رقم )أ   
و يتم برستُ صورة الدؤسسة في المجتمع كخاصة لدل نأفراد العينة موافقوف بساما على ىذه العبارة ىذا ما يدؿ على أ

 لضراؼالافراد عينة الدراسة فيما لؼص ىذه العبارة بلغت قيمة أجابات إف تشتت أكما نلاحظ العملاء كالعماؿ  
% يوافقوف بساما على ىذه 59،4فراد عينة الدراسة أم حوالي أغلبية أ فأىذا ما يدؿ على  0،56الدعيارم 
 .العبارة

فراد أف إم عينة الدراسة فأككفق لراؿ ر  4،57( بدتوسط حسابي قدره 33في الدرتبة الثالثة جاءت العبارة رقم )ك    
الدهنة كأسرارىا  كمصداقيتها و يتم الحفاظ على كرامة نأالعينة موافقوف بساما على ىذه العبارة كىذا ما يدؿ على 

فراد عينة الدراسة فيما لؼص ىذه العبارة أجابات إف تشتت أكما نلاحظ كعدـ التستً على من يسيئوف إليها  
% 59،4فراد عينة ىذه الدراسة أم حوالي أغلبية أف أكىذا ما يدؿ على  0،62الدعيارم  لضراؼالابلغت قيمة 
 العبارة.ىذه  بساما علىموافقوف 

م عينة أككفق لراؿ ر  4،53( على التوالي بدتوسط حسابي قدره 32في الدرتبة الرابعة جاءت العبارتتُ رقم )   
و يستخدـ موارد الدؤسسة التي يعمل نأفراد العينة موافقوف بساما على ىذه العبارة كىذا ما يدؿ على أف إالدراسة ف

 0،73 قيمتواد عينة الدراسة بلغت فر أجابات إت ف تشتأكما نلاحظ بها بحرص كفي الأغراض الدخصصة لذا فقط  
 يوافقوف بساما على ىذه العبارات . % 59،4أم بنسبة حوالي  فراد العينةأغلبية أف أىذا ما يدؿ على ك 

ككفق لراؿ رأم عينة الدراسة  4،53( بدتوسط حسابي بلغ قيمتو 35أما في الدرتبة الخامسة جاءت العبارة رقم )
 في كالبيانات الدعلومات بصيع توثيقوافقوف بساما على ىذه العبارة كىذا ما يدؿ على أنو يتم فإف أفراد العينة ي
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، كما نلاحظ أف عملهم في العاملتُا ستمرار ا عدـ حالة في العمل ستكماؿإ يكفل كبشكل خاصة سجلات
ة الدراسة %أم أف أفراد عين59،4كبنسبة قدرت ب  0،81تشتت إجابات أفراد عينة الدراسة بلغ قيمتو 

 موافقوف بساما على ىذه العبارة. 

ف إم عينة الدراسة فأكفق لراؿ ر ك  4،50( بدتوسط حسابي قدره 37جاءت العبارة رقم )لسادسة في الدرتبة اك     
و يتم بناء علاقات تسويقية قابلة للاستمرار في نأفراد العينة يوافقوف بساما على ىذه العبارة كىذا ما يدؿ على أ

% كىذا ما 53،1بنسبة ك  0،63فراد عينة الدراسة بلغت قيمتو أجابات إف تشتت أنلاحظ  كماطويل  الددل ال
 موافقوف بساما على ىذه العبارة. فراد ىذه العينةأف أيدؿ على 

ف إم عينة الدراسة فأككفق لراؿ ر  4،40( بدتوسط حسابي قدره 39جاءت العبارة رقم ) ابعةما في الدرتبة السأ   
القرارات على أسس أخلاقية   ابزاذيتم نهأة ىذه الدراسة يوافقوف بساما على ىذه العبارة كىذا ما يدؿ على فراد عينأ

فراد ىذه أف أ% كىذا ما يدؿ على 46،9كبنسبة  0،72فراد العينة بلغت أجابات إف تشتت أكما نلاحظ 
  العبارة.العينة موافقوف بساما على ىذه 

 رتباط "بيرسون"تحليل معامل الا :نيالمطلب الثا

في ىذا الدطلب سوؼ يتم برديد لظوذج العلاقة التي تربط بتُ الدسؤكلية الاجتماعية كاخلاقيات العمل 
 :السياحي من خلاؿ ما يلي

 أولا:  تحديد نموذج العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية واخلاقيات العمل السياحي

كحتى تكوف دراستنا مرتكزة على اسس علمية  spss24 من خلاؿ نتائج كلسرجات البرنامج الاحصائي
 تنطلق من فرضيتتُ رئيسيتتُ 

 لا توجد علاقة ذات دلالة احصائية بتُ الدسؤكلية الاجتماعية كاخلاقيات العمل السياحي . H0الفرضية الأكلى -

 ل السياحي .توجد علاقة ذات دلالة احصائية بتُ الدسؤكلية الاجتماعية كاخلاقيات العم H1الفرضية الثانية -
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 ثانيا : معامل الارتباط بيرسون 

 ( :الخط البياني لمعامل الارتباط بيرسون 06-03الشكل رقم )

 

 
 المصدر :من اعداد الطالبة بالاعتماد على الكتب الاحصاء

 الاستبيان المحاور بين الارتباط معامل تحليل(: 13 -03) رقم الجدول

 spss24 عتماد على مخرجات برنامج لاعداد الطالبة باإ نالمصدر: م

 
رتباط بتُ درجة كل عبارة كالدرجة الكلية لعبارات المحور الذم ف معاملات الإأيتضح من خلاؿ الجدكؿ 

( في حدىا 0،529على عند العبارة الثالثة ك)في حدىا الأ (0،747ت بتُ )ليو موجبة كقد تراكحإتنتمي 
( 0،05حصائيا عند مستول دلالة )إرتباط دالة ف بصيع معاملات الإأكلى كما دنى عند العبارة الأالأ

 .ستبياف صادقة كمتسقة داخليا كتقيس ما كضعت لقياسو كبذلك تعتبر بصيع عبارات الإ
 

 

 

 انًلاك انًجزًع انسيبح انعًبل 

  1 4727
**

 4675
**

 4529
**

 

 4003 4000 4000  انعًبل

 30 30 30 30 

  4727
**

 1 4779
**

 4747
**

 

 4000 4000  4000 انسيبح 

 30 30 30 30 

  4675
**

 4779
**

 1 4718
**

 

 4000  4000 4000 انًجزًع 

 30 30 30 30 

4529 انًلاك 
**

 4747
**

 4718
**

 1 

 4003 4000 4000  

 30 30 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

ارتباط ضعيف        لا يوجد ارتباط يذكر         ارتباط متوسط         ارتباط قوي جدا         ارتباط قوي    

      1                    9،0                   7،0                  5،0                   3،0                    0  
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 :خلاصة

جابة عن العديد من التساؤلات كمعرفة مدل تأثتَ لإجل اأجراؤىا ىو من إتي قمنا بها كتم ف الدراسة الإ
بالوكالات السياحية لكل من كلاية الجزائر العاصمة  خلاقيات العمل السياحيأجتماعية على الدسؤكلية الا
ستهدفت إختَة لأه احيث ىذ ستبانةالاعتماد على قائمة كلية تم الإجل بصع البيانات الأأكمن  كتيسمسيلت،

كبرليلها فمن  اكبعد بصع البيانات كفرزىم بست معالجتهلكل من الولايتتُ، عينة من الوكالات السياحية  30حوالي 
لغابية إف الدسؤكلية الاجتماعية كاف لذا تأثتَ كبتَ نظرا للإجابات التي كانت بصيعها أشارت النتائج أقد  اخلالذ
جتماعيو ككفق الى العمل بدسؤكلية إتسعى بالجزائر  ف الوكالات السياحية أعلى  ف دؿ على شيء فإلظا يدؿإكىذا 
 العمل السياحي الدطلوب. تأخلاقيا

فقدتم التوصل أف الوكالات السياحية تعمل على الجوانب الأخلاقية كالقانونية معا كما تقوـ بتعزيز الاحتًاـ الدتبادؿ 
كالات السياحية بولاية تيسمسيلت كالجزائر العاصمة لتجنب الأعماؿ للمعتقدات الأخلاقية كالدينية كلزاكلة الو 

 الدزكرة كالدزيفة الدضرة بالسائح ككذلك إلتزاـ العامل بتطبيق خصائص العمل السياحي كالشرؼ كالأمانة كالصدؽ.
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 الخاتمة :

كونها قطاع خدمي يساىم في لصاح عدة مقياس لحضارتها  ك  تارلؼهاك  تعد السياحة رمزا لثقافة الدكؿ
الجدم بدوضوع الدسؤكلية  ىتماـالاذا ما كاف إ جتماعيالاحتى ك  الثقافيك  قتصادمالاخرل كالقطاع أقطاعات 
برستُ ك  عماؿبدستول الأ رتقاءللامر حيوم في عالم اليوـ ذلك أعماؿ السياحية لأنو خلاقيات الأأك  الاجتماعية
خلاقية من قبل بالدعايتَ الأ لتزاـالاك  جتماعيةالاوعية كنشر ثقافة برمل الدسؤكلية رفاىية المجتمع بتك  مستول
كغتَىا  الولاء...، ك الثقة، ك ستقامةالاك ، خلاقية كالأمانةالدعايتَ الأك  تطبيق الدبادئ من خلاؿ السياحيةالوكالات 

 .جتماعيةالاتبتٍ الدسؤكلية ك  نها العمل على تطبيقأمن الدعايتَ التي من ش

نو لنجاح أدركنا بالجزائر أخلاقيات العمل السياحي أ على كانعكاساتها كمن خلاؿ دراستنا للمسؤكلية الاجتماعية
في  جتماعيةالابعاد الدسؤكلية أ نتهاجافي القطاع توجب عليها  ستمراريتهااضماف ك الجزائرية  السياحيةالوكالات 

 ة المحيطة بها.حفاظا على البيئك  عمالذا حفاظا على دلؽومة نشاطهاأ

فالتزاـ العماؿ الجزائريتُ بأخلاقيات العمل السياحي كالتمتع بدظهر شخصي مقبوؿ دكف الدبالغة في ذلك كعدـ 
بالأمانة كبذنب أم عمل يسيئ إلى الوكالة  الالتزاـأم حق من حقوؽ الأفراد الذين يتعاملوف معهم ككذلك  انتهاؾ

الوكالة السياحية، ككذلك بالنسبة للسائح إذ على الوكالة  ابذاها التي يعمل بها لغعل العامل مسؤكؿ أخلاقي
السياحية عدـ إلحاؽ أم ضرر بالسائح كتقدنً التسهيلات كبضايتهم من كل أذل مع برمل مسؤكلية السائحتُ 

ق الأخضر البيئة مثل التسوي ابذاهحتى مغادرتهم كالسعي إلى تنمية المجتمع كتقدمو ككذا تعزيز السلوكيات الإلغابية 
 مع مراعات العمل على الجوانب الأخلاقية كالقانونية معا كابزاذ القرارات على أسس أخلاقية .

 البحث:نتائج 

انعكاساتها على ك  الجانػػب النظػػرم كالجانػػب التطبيقػػي للمسؤكلية الاجتماعيةإلى  بعػػد التطػػرؽ في الدراسػة
 النتائج التالية:لى إ توصلنابالجزائر خلاقيات العمل السياحي أ

 النتائج النظرية: 

  وكبزصيص موارد مالية ل في الجزائر بو ىتماـالاذا ما تم إىاـ  قتصادماقطاع ك  نسانيإالسياحة نشاط 

 .كاجتماعيا قتصاديااختَة للنجاح يؤدم بهذه الأ وكالات السياحيةمن قبل ال جتماعيةالاتباع الدسؤكلية فإ
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  لضماف فكحتى المجتمع معا  السائحتُك  سياحي من مهاـ كل من العماؿالتحلي بأخلاقيات العمل الإف
  .السياحية الوكالاتالقوانتُ كالحدكد الدوضوعة من قبل  حتًاـاسياحة مستدامة كمسئولة لا بد من 

  القطاعىذا  تطوير كالسعي إلى خلاقيات العمل السياحي لأالمجتمع ك  الدوظفتُك  كل من الدسؤكلتُ احتًاـإف 
نظاـ سياحي منصف كمسؤكؿ  بإتباعالسائحتُ  حتًاـاك تطبيق الدسؤكلية الاجتماعية خلاؿ  يتم من
 .مستداـك 

 التطبيقية:النتائج 

 :سياحية فيما يليلؽكن حوصلة النتائج التي تم التوصل اليها من خلاؿ دراستنا التطبيقية لمجموعة من الوكالات ال

  داء عملهم بالأمانةأيلتزموف في سيلت كالجزائر العاصمة لكل من كلاية تيسمالعماؿ بالوكالات السياحية 
ك أك عمل يسيئ إلى الوكالة أمر أم لأ الوكالاتذه يتجنب العماؿ بهك مهامهم  ثناء تأديةأالصدؽ ك  النزاىةك 

 الدهنة بصفة عامة.

 مغادرتهم برمل مسؤكلية السائحتُ حتىك  تُالتقاليد الاجتماعية للسائحك  العادات حتًاـكا تقدنً التسهيلات 
 بالوفاء لجميع متطلبات السياح . الالتزاـمن قبل الوكالات السياحية كالتعامل معهم بالطرؽ القانونية ككذا 

  الدسالعة ك  خلاقيةالأك  الدعتقدات الدينية حتًاـابذنب الوكالات السياحية للإلحاؽ الضرر بالمجتمع من خلاؿ
البيئة مثل التسويق  ابذاهلغابية ية بتعزيز السلوكيات الإتقوـ الوكالات السياحكما   ميةالتنك  في التطوير

 .خضرالأ

  على الددل  ستمراربالاالعمل على بناء علاقات تسويقية تتميز ك  خلاقيةأسس أالقرارات على  اذابزيتم
 بعادأكل من السياح كالعماؿ كالمجتمع بتطبيق   ابذاهخلاقيا أ الالتزاـتسعى الوكالات السياحية إلى ك الطويل 

 .درجة لشكنة قصىأالدسؤكلية الاجتماعية إلى 

 الفرضيات:اختبار 

 منها كما يلي : انطلقناطار مناقشتنا لدوضوع الدراسة تبتُ لنا مدل صحة الفرضيات التي إفي 
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مفهوـ الدسافر ك السائح  ـمفهو  اختلاؼ بتُ لا يوجدو أن على تنص التي الأكلى الفرضية خطأثبتت الدراسة أ 
سػاعة سػواء داخػل دكلػة كاحػدة 24فيو أقل مػن  لؽكثك  ل شخص ينتقل إلى بلد أخرر ىو كذلك أف الدساف

عػػن  لأك عػػبر خػػارج حػػدكد بلػػده فػػدائرة الدسػػافر كاسػػعة فحػػتُ أف السػػائح ىػػو زائػػر مؤقػػت يبقػػى فػػتًة لا تقػػ
سػػػػػػاعة كأقػػػػػػػل مػػػػػػػن سػػػػػػػنة كاحػػػػػػػدة مػػػػػػػن أجػػػػػػػل قضػػػػػػػاء كقػػػػػػػت فراغػػػػػػػو أك لشارسػػػػػػػة أعمػػػػػػػاؿ بذاريػػػػػػػة أك عقػػػػػػػد 24

 كغتَىا فمفهوـ السائح لزدكد بشركط عكس مفهوـ الدسافر. اجتماعات.....

الدسػؤكلية الاجتماعيػة ىػي التػزاـ أخلاقػي مػن قبػل ف أالتي تنص على ك  نيةثبتت الدراسة صحة الفرضية الثاأ 
 الػػػتي الطيبػػػة السػػػمعة خػػػلاؿ مػػػنالدسػػػوقتُ لتحقيػػػق رفاىيػػػة المجتمػػػع حيػػػت ينػػػتج عػػػن تطبيقهػػػا أثػػػار إلغابيػػػة 

 كبالتػالي جػدد سػائحتُ اجتػذاب يتمبحيث  الاجتماعية الدسؤكلية مشركعات في لسياحيةا الشركة تكتسبها
 .الأرباح من الدزيد كبرقيق الدبيعات زيادة

أثبتػت الدراسػة صػػحة الفرضػية الثالثػة الػػتي تػنص علػى أنػػو توجػد علاقػة ذات دلالػػة إحصػائية بػتُ الدسػػؤكلية  
ت السياحية بالجزائر حيث تبتُ ذلػك مػن خػلاؿ توجػو أخلاقيات العمل السياحي في الوكالاك  الاجتماعية

الجزائػر العاصػمة إلى التعامػل بدسػؤكلية مػع ك  عػدد كبػتَ مػن الوكػالات السػياحية بكػل مػن كلايػة تيسمسػيلت
 بصيع الأطراؼ .

 الاقتراحات والتوصيات:

بعاد أك  ن تطبيق مبادئساسا مأينطلق بالجزائر ف لصاح العمل السياحي أتبتُ ، من خلاؿ النتائج السابقة الذكر
  الوكالات السياحيةلغابية على إبصورة ك  التحلي بأخلاقيات العمل السياحي الذم ينعكسك  الدسؤكلية الاجتماعية

 ك التوصيات تتمحور كالتالي:أ قتًاحاتالاف إكفقا للتصور السابق فك  لذلك بالجزائر

  التحلي بسلوؾ ك  الوكالة السياحية بالجزائرفي بالدسؤكلية الاجتماعية من قبل بصيع العاملتُ  لتزاـالالغب
غتَ ك  لزاربة كل السلوكيات الغتَ قانونيةك  التمسك بالقيم الاخلاقية الدوضوعةك  يضمن الكفاءة الاخلاقية

 خلاقية .الأ

  من الجزائرية الفندقية ك  الكليات السياحيةك  قساـ الجامعاتأبعاد الدسؤكلية الاجتماعية في أضركرة تدريس
 لا تبقى لررد مبادئ مثالية .ك  بيقها مستقبلاجل تطأ
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 لػتوم مضمونها على مراعاة تطبيق للوكالات السياحية بالجزائرلزكمة ك  ضركرة كضع خطة مدركسة 
 خلاقيات العمل .أك  بعاد الدسؤكلية الاجتماعيةألشارسة ك 

 د من التجاكزات جل الحأخلاقية في لشارسة العمل السياحي من نشر الوعي بضركرة تطبيق الضوابط الأ
 .إلى العمل السياحي التي قد تصدر كبالتالي سوؼ تسيئ

  بذاهاالتحلي بالدسؤكلية الاجتماعية ك  خلاقية في العمل السياحيالدبادئ الأ حتًاـالغب على السياح 
 .ليها ككذا سكاف الدناطق السياحيةإالدناطق التي يذىبوف ك  خرينالسياح الأ

 فاق الدراسة:أ

 منها:راسة لرموعػة مػن الآفػاؽ نذكر فتح موضوع الد

 كاقع الدسؤكلية الاجتماعية بالوكالات السياحية بالجزائر. 

 .ألعية الدسؤكلية الاجتماعية على البيئة كمسالعتها على تشجيع التسويق الأخضر 
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